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RESUMEN.

En la actualidad el buen manejo de medios sociales es fundamental dentro de las
estrategias empresariales. La investigacion se centrd en Detalles Mueble, una empresa
del sector mobiliario sin una planificacion definida en dichos medios y en un mercado
altamente competitivo. Por este motivo, se realizé una propuesta de plan de social media
marketing para la empresa, el cual se desarroll6 en base a una revision bibliografica del
tema ademas de una investigacion mixta. Para el enfoque cualitativo, se realizaron nueve
entrevistas a expertos en el tema con el fin de considerar sus recomendaciones y
experiencias, por otro lado, para el enfoque cuantitativo, se realizaron 295 encuestas a
clientes actuales y potenciales de la empresa para conocer sus gustos, necesidades y
preferencias en medios sociales. En base a los resultados de la investigacion, se propuso
un plan de social media marketing estructurado con el marco tedrico previamente
presentado.

Palabras clave: estrategias empresariales, medios sociales, plan de social media
marketing.
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ABSTRACT.

Nowadays, a good use of social media is essential within business strategies. This
investigation focused on Detalles Mueble, a company in the furniture sector that has not
defined a plan in social media nor in a highly competitive market. For this reason, a social
media plan was made for the company, which was developed based on a bibliographic
review of the subject and a mixed method approach. For the qualitative approach, 9
interviews were conducted with experts on the subject to consider their recommendations
and experiences. On the other hand, for the quantitative approach, 295 surveys were
carried out on current and potential clients of the company to know their needs,
preferences and likes. Based on the results of the investigation, a social media plan was
proposed with a theoretical framework previously presented.

Keywords: business strategies, social media marketing plan, social media.
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CAPITULO 1

1. MARCO TEORICO
1.1. Evolucion del Marketing 2.0

La web 2.0 inicié en el momento que aparecieron herramientas gratuitas en
Internet que permitian que cualquier usuario, sin conocimiento avanzado, pueda crear y
compartir contenidos sin tener que pagar por un disefio de una pagina web (Fages, 2008).
Este hecho dio lugar a una interactividad continua por parte de los usuarios, quienes ahora
podian compartir sus experiencias y resefias de productos o servicios a un solo clic en los
diferentes medios sociales (Sixto, 2014). Poco a poco, la incidencia del Internet en el
marketing tradicional generd un cambio radical, al pasar de un marketing nacional, a uno
global (Sixto, 2014), ocasionando también que el desafio actual del marketing ya no esté
solo en entender qué piensan los consumidores, sino en saber como buscan informacion,
como la comparan y comparten, quiénes influyen en sus decisiones y como reparten su
presupuesto entre tantas opciones de productos o servicios ofertados (Zuccherino, 2016),

con el fin de poder retenerlos.

El marketing siempre estara en constante evolucién, por lo que es de gran
importancia su renovacion a traves del tiempo con el fin de que pueda sobrellevar los
nuevos desafios del mercado, es asi como lo hizo desde sus inicios, comenzando desde el
marketing 1.0, el cual se enfocaba Gnicamente en la produccion y consumo en masas y en
la comunicacion unidireccional, para posteriormente evolucionar hacia el marketing 2.0,
el cual se enfoca mucho mas en el cliente y su fidelizacion, y de igual manera utilizar los
medios digitales y sociales para la co-creacion de contenido y la obtencion de
retroalimentacion por parte de los clientes, de ahi, al marketing 3.0, el cual cree que todas
las necesidades del ser humano deben ser atendidas y hace énfasis en que las empresas se
diferencian entre si por sus valores, y finalmente lo hara en su Gltima version de marketing
4.0, en donde se busca predecir y anticipar lo que el cliente quiere, haciendo uso de igual

manera de medios sociales para una respuesta inmediata y concreta (Suarez, 2018).

La evolucion del marketing 2.0 evidencia que el desarrollo de un plan de social
media, como parte de un plan de marketing digital, es de esencial desarrollo para las
diferentes compafiias (Alonso & Martin, 2013). Dicho plan podra ser desarrollado
mediante la aplicacion del Social Media Marketing, definido como una de las

herramientas del Marketing Online, en el que se busca conseguir la comunicacion de una



marca, producto o servicio a través de medios sociales, mediante la participacion

interactiva de los usuarios (San Millan et al., 2008).

1.2. Medios sociales en el &mbito empresarial

Los medios sociales son utilizados por las empresas por varios motivos, entre 1os
que se destacan sus beneficios, por ejemplo, permiten una reduccion de costes en
marketing, atencion al cliente o en estudios de mercado; también permiten ganar
visibilidad, conocer los gustos de clientes, construir comunidades y ademas, tener la
facilidad de medicion de resultados (Dotras, 2015). No cabe duda que sus beneficios
forman parte de un incentivo esencial para el manejo de medios sociales en las empresas,
sin embargo es importante destacar también el impacto que estan teniendo hoy en dia, ya
que incluso se ha llegado a considerar a la internet como el canal principal de ventas,
comunicacion, publicidad y referencia de muchas compaiiias (Zuccherino, 2016). Lopez
et al, en el 2017, concluyeron que las redes sociales en la actualidad son utilizadas a en
todo el mundo, de las que se resaltan algunas como Facebook (2,000 millones de
usuarios), YouTube (1,500 millones), WhatsApp (1,200 millones), Google+ (540
millones), Instagram (400 millones) y Twitter (320 millones).

A nivel de Ecuador las cifras son parecidas en relevancia por redes, ya que segln
el INEC, en el 2015, las redes sociales mas utilizadas son Facebook, WhatsApp y Twitter.
De igual manera indican que las empresas al ver la popularidad de dichos medios y su
bajo costo, optan por implementar ahi sus estrategias de marketing, enfocandose en crear
contenidos nuevos y de enganche con contenidos visuales. A su vez, Encalada et al., en
el 2019, identificaron mediante su estudio cientifico, que una de las herramientas mas
utilizadas del marketing digital por las empresas del Ecuador son las redes sociales, ya
que en estos medios se encuentran la mayor parte de su publico meta, ademas enfatiza el

uso de Google Analytics como una herramienta de apoyo.

Algunos autores han planteado diferentes investigaciones enfocadas a planes de
marketing en medios sociales, considerando sus beneficios y su alto potencial dentro del
ambito empresarial, uno de ellos es Bandyopadhyay (2016), quien plante6 como un plan
de redes sociales rentable puede marcar la diferencia para pequefias empresas, y entre sus
resultados, rescato el uso de Facebook para cumplir el objetivo de fortalecer las relaciones
de los usuarios, mediante la estrategia de comentar, dar me gusta, compartir publicaciones

de otros usuarios, agradecer al usuario por interactuar con la pagina, realizar



publicaciones sobre estilo de vida, entre otros. De igual manera, Sixto, en el 2014, destaco
en su estudio las ventajas y caracteristicas de la puesta en marcha de un plan de medios
sociales, y entre sus resultados obtenidos, se destacan los principales beneficios
empresariales de la puesta en marcha de un plan de medios sociales como el aumento de
imagen de marca, influencia positiva en el posicionamiento SEO, publicacion de

productos a un segmento de usuarios a tiempo real, entre otros.

Dentro del sector mobiliario en el Ecuador, algunos autores como Calle et al., en
el 2020, mediante su investigacion marketing digital y estrategias online en el sector de
fabricacion de muebles de madera, desarrollaron un plan digital para la empresa Ebano
Muebles, en la que dedujeron que la implementacion de un plan con una estrategia digital
en medios sociales mejora el posicionamiento de la marca, su imagen y su nivel de
eficiencia, de igual manera hacen énfasis en la importancia de un buen posicionamiento
digital, ya que permite atraer a clientes potenciales y hacerle frente a la competencia. Por
otro lado Lopez et al., en el 2017, infirieron en base a la informacion de varios estudios
encontrados, que las pymes del Ecuador atin no aplican en gran escala el marketing digital
en redes sociales, siendo esto una oportunidad para aprovechar el buen posicionamiento

de las redes sociales y el auge de los consumidores con el uso de moviles y dichas redes.

1.3.Tipos de medios sociales

Se define a los medios sociales como herramientas, aplicaciones y plataformas
que tienen como objetivo principal facilitar las relaciones entre usuarios, la interacciéon y
la distribucion de contenidos (Sixto, 2014). Se los puede clasificar en Blogs,
Microblogging (Twitter) , Redes Sociales (Facebook, Google+), Redes Sociales privadas,
Multimedia social: videos (YouTube), fotografias (Pinterest, Instagram), presentacién de
documentos (Prezi) (Marquina, 2013) y, en general, cualquier soporte que ofrezca a sus
usuarios la posibilidad de generar un contenido que pueda ser compartido (IAB, 2009).

Marquina (2013) describe a cada uno de los medios sociales:

1.3.1. Blogs

Medio social que se caracteriza por ser un sitio web en el que se muestran
diferentes publicaciones en orden cronoldgico, dichas publicaciones pueden ser
elaborados por uno o varios autores. Una de las fortalezas de los blogs es que no sirven
Unicamente para compartir contenido y generar interaccion, sino que también permiten

crear una comunidad y mantenerse actualizado con las noticias recientes. Algunas de las



recomendaciones para que las publicaciones de los blogs tengan mayor relevancia e
impacto para el lector es tener un contenido original y de calidad, utilizar referencias al
final del post, utilizar un titulo llamativo y descriptivo; de igual manera, los post deben
ser cortos y con un lenguaje simple, ademas se pueden utilizar iméagenes y videos,

finalmente, hay que cuidar mucho su formato y disefio (Marquina, 2013).

1.3.2. Microblogging

Medio social que permite enviar y publicar mensajes cortos, generalmente solo de
texto. Las publicaciones pueden ser modificadas para que su visibilidad se permita a un
grupo restringido o por el contrario, que sea visible para todos. La plataforma méas famosa
de microblogging es Twitter (Marquina, 2013).

Twitter: medio social que permite compartir informacion en tiempo real con un
namero limitado de caracteres, imagenes y enlaces, estos son los denominados tweets.
Uno de los beneficios mas notorios de Twitter es su inmediatez en contenido y su
potencial de ser viral. De igual manera, es importante recalcar los beneficios que esta
plataforma aporta a las empresas, entre ellos se destacan, generar interaccion con sus
clientes/usuarios, tener un canal de atencién al cliente en tiempo real, difundir actividades,
productos y servicios ofrecidos y generar nuevos clientes/usuarios interesados en la
marca. Las recomendaciones para el uso de Twitter son tener un perfil con la informacion
actualizada en la biografia, en lo posible con enlaces que permitan tener mayor
informacidn, tener tweets creativos y no repetitivos es decir, tener mayor calidad que
cantidad, tuitear en forma de pregunta para generar interaccion, incluir hashtags en
tendencia y enlaces, interactuar con los seguidores y premiarlos, investigar los horarios
de mayor acogida para tuitear, monitorizar acciones, establecer un lenguaje adecuado a
cada publico, ser constantes y por ultimo, crear vinculos (Marquina, 2013). Por otro lado
es conveniente mencionar que Twitter ha planteado un nuevo botén de compra ahora
integrado en cada uno de los tweets, por lo que podria significar una oportunidad para las

marcas que lo utilicen.

1.3.3. Redes sociales

Una de las redes sociales mas famosas sin lugar a duda es Facebook. Segun Lopez
et al., en el 2017, Facebook es la red social mas visitada en el mundo al igual que en el

Ecuador.



Facebook: red social que permite conectar con amigos y desconocidos con algo
en comun, seguir a marcas o paginas, compartir contenido y crear grupos o fan pages,
crear directos, entre otros. Segun Zuccherino (2016), una de las ventajas mas
representativas de Facebook es que permite segmentar a un publico objetivo en cuestion,
posibilitandole a la empresa generar contenido publicitario especifico para cada uno de
sus segmentos, por otro lado, es importante recalcar que uno de los objetivos principales
del uso de Facebook es generar confianza, por lo que el contenido proyectado en esta red
social debe ser encaminada a transmitir dicha confianza al usuario. De igual manera se
recomienda algunas pautas para el uso de Facebook, entre ellas se destacan la generacion
de contenido organico y a su vez constante, sin fatigar al seguidor y compartir Unicamente
cosas de valor, con el fin de encontrar un balance entre calidad, cantidad y relevancia, de
igual manera, se recomienda realizar publicaciones promocionadas mediante Facebook
Ads. En cuanto al contenido en Facebook, se recomienda usar titulares breves, ser
directos, subir fotos y videos, organizar concursos, afiadir anuncios de eventos y hablar
de temas de interés (Marquina, 2013). Segin Zuccherino (2016), para lograr impactar en
Facebook, se deben postear en horarios con mayor trafico, incentivar a la interaccion,
identificar contenido de buena acogida, mostrar contenido real, es decir contenido sin
ediciones y utilizando el celular, con el fin de generar confianza al tener contenido méas

organico.

Google+: red social de Google, sirve para socializar con la familia, amigos y
conocidos mediante intercambio de informacion. Sin embargo, dentro del &mbito
empresarial, es una potencial herramienta ya que el 95% de los usuarios utilizan Google
para realizar sus busquedas diarias, por lo que tener una pagina en Google+ permitira a la
marca tener un buen posicionamiento y tener mayor visibilidad en Internet, y por ende,
generar mayor cercania con clientes potenciales y actuales. Las recomendaciones para
esta red social es utilizar un sitio web empresarial, con la ubicacion local bien optimizada,
ademas, segmentar a los usuarios por perfiles con diferente contenido, por ejemplo por
lineas de producto, proveedores, descuentos, etc., finalmente otra de las recomendaciones
son obtener comentarios y valoraciones positivas sobre el negocio, ya que permite que
Google posicione la marca entre los primeros de las listas de busqueda relacionados
(Dotras, 2015).



1.3.4. Multimedia social: videos e imagenes

YouTube: medio social que permite compartir videos, comentarlos, dar me gusta,
compartir, entre otras. Se ha convertido en una plataforma de gran uso ya que permite
compartir videos con facilidad, ademas Dotras (2015), menciona que el video es el
contenido que mayor demanda tiene en Internet, por lo que tiene un alto potencial para
una marca al ser usado dentro de sus estrategias de marketing. Las recomendaciones para
el contenido generado en esta plataforma es que sea un contenido original, en la forma en
la que se proyecta y en el contenido mismo, hacer videos que generen impacto y que en
lo posible, sean cortos (2-3 minutos), ofrecer informacion adicional como links de otras
redes sociales, utilizar mensajes claros e incluir algo de humor dentro del contenido
(Marquina, 2013). Por su parte, Dotras (2015) recomienda tener contenido frecuente,
variacion en la orientacion de los videos: corporativos, informativos, entretenimiento,
tutoriales, publicidad, etc., tener listas de reproducciones para mantener orden y utilizar
Ilamados a la accidn en los titulos. Cabe destacar que YouTube tiene diferentes opciones
publicitarias: Anuncio in-stream, trueView in-stream, anuncio in-video, anuncio display
y anuncios promocionales, por lo que se deberia considerar a cada uno dependiendo de la

estrategia y los objetivos planteados.

Instagram: red social que permite compartir fotos y videos, de igual manera
permite compartir historias del dia con seguidores, realizar directos, utilizar hashtags y
ademas posee una amplia variedad de filtros. Una de las mayores ventajas que
proporciona Instagram es la generacion de engagement, ya que segun Dotras (2015), esta
red social es la que mas comentarios y likes genera. Las recomendaciones de contenido
para esta plataforma son tener creatividad para crear buenas imagenes que llamen la
atencion, crear albumes y organizar las imagenes por categorias, interactuar con
seguidores, enlazar con otros medios sociales y crear contenido interactivo (Marquina,
2013). Segun Zuccherino (2016) las estrategias para un perfil exitoso son tener un buen
perfil, postear imagenes de calidad sin demasiados elementos y ser armonicas entre si,
también utilizar hashtags y descripciones cortas, seguir a seguidores que imponen
tendencia y ademas, tener contenido frecuente. Por otro lado, Dotras (2015) plantea otras
recomendaciones, enfatizando que se puede promocionar la marca mediante la utilizacion
de productos promocionados e informacion divertida, como por ejemplo: como usar los

productos, cultura empresarial manejada, eventos organizados, curiosidades, preguntas al



publico, etc., ademas se pueden organizar sorteos, anuncios, publicar articulos en la tienda

online y finalmente contratar influencers para promocionar la marca.

Pinterest: medio social que permite encontrar, compartir, filtrar imagenes y
videos. Aqui los usuarios crean su perfil con el fin de tener un tablero personal y crear
diferentes colecciones de iméagenes y videos de temas de interés, para a su vez, poder
compartirlos con amigos o familiares (Marquina, 2013). Segun Sanagustin (2017),
Pinterest tiene mas usuarios de género femenino. Puesto que Pinterest se caracteriza por
ser una red social bastante visual, se recomienda el uso minimo de mensajes textuales en
las descripciones de los pins, perfil o dentro de las imagenes, ademas se recomienda
clasificar bien las imagenes segln su categoria dentro de los 4lbumes, ya que una imagen
bien clasificada ya dice casi todo, de igual manera se recomienda utilizar enlaces en el
perfil. En cuanto al contenido, se recomienda usar nombres creativos para los titulos de
los tablones, utilizar imagenes atractivas y de buena calidad, usar contenido propio o de
otros sitios webs afines a tu contenido, usar etiquetas o palabras clave en las descripciones
y realizar promociones moderadamente. Por otro lado, la interaccion es bastante
importante, por lo que se recomienda comentar, dar me gusta o repinear contenido
(Gonzalez, 2013)

TikTok: aplicacion movil que permite crear videos cortos e interactivos. En los
dos ultimos afios, TikTok ha tenido un crecimiento exponencial a raiz de la pandemia
COVID 19, convirtiéndose en una potencial red social que podria ser utilizada por
empresas que se apuntan a un segmento joven, ya que los usuarios en su mayoria son
jévenes entre 16 a 24 afios (Quiroz, 2020). Las recomendaciones para la elaboracion de
contenido para esta red social, es la creatividad y el humor, creando videos interactivos

que Illamen la atencion.

Por otro lado, los medios sociales se puedes clasificar segin objetivos especificos,
entre ellos estan, medios sociales para el Branding: Google, Slidehare, YouTube, medios
sociales para la publicidad: WhatsApp, medios sociales para las ventas: Facebook,

Twitter, medios sociales para la comunicacion: blogs (Zuccherino, 2016).

1.4.Estructuracion de un plan de social media marketing

Para poder definir las metas en los medios sociales y todas las acciones necesarias
para alcanzarlas, se necesita un plan de marketing para medios sociales (Barker et al.,

2013), dicho plan es un conjunto de planteamientos, estrategias y acciones que persiguen



objetivos especificos (Alonso & Martin, 2013). Existen varios autores que han planteado
a lo largo de los afios como desarrollar un plan de social media marketing, entre ellos se
destacan los siguientes:

Marquina, en el 2013, planted la elaboracion de un plan social media, con el fin
de conseguir las pautas y lineas de accion necesarias para conseguir objetivos
empresariales, para la elaboracion de dicho plan, Marquina plantea siete pasos de los que
se desglosan: andlisis de la situacion, definicion de objetivos, conocimiento de la
audiencia, tecnologia a utilizar, plan estratégico, puesta en marchar y monitorizacion. De
igual manera, resalta varias herramientas para cada uno de los pasos a seguir y obtener
mejores resultados. Por otro lado, Dotras, en el 2015, planted diez pasos a seguir para
desarrollar un buen y completo plan estratégico de comunicacion en los medios sociales,
los mismos son: diagnostico de la situacion, identificacion y segmento de publico
objetivo, establecimiento de objetivos claros, establecimiento de medios, estrategia de
contenidos, cronograma de implementacion, seleccién de personal necesario, sistema de
gestion y seguimiento, establecimiento de protocolos y fijacion de presupuesto. Por su
parte Zuccherino, en el 2016, planteé un modelo simplificado para el desarrollo de un
plan de social media marketing, enfatizando que el mismo es de esencial desarrollo para
poder cumplir objetivos y no estar a la deriva, dicho plan consta de seis pasos:
informacion del negocio, listening, objetivos, estrategia y campafia, ecosistema digital y
medicion.

En base a la informacion analizada, se considera apropiado utilizar algunos de los
puntos de cada planteamiento realizado por los autores antes mencionados, con el fin de
obtener un modelo més preciso y completo para la elaboracién de un plan de social media

marketing aplicable a cualquier modelo de negocio, el mismo se detalla a continuacion:

1.4.1. Pasos para desarrollar un plan de social media marketing

Paso 1: Andlisis de la situacion. En este primer paso segun Marquina (2013), se
debe realizar un analisis tanto interno, como externo de la empresa en medios sociales,
para lo que es necesario realizar un analisis DAFO (Debilidades, Amenazas, Fortalezas y
Oportunidades), ademas se debe realizar un analisis de la competencia y de las tendencias

del sector.

Dentro del andlisis interno se debe identificar al personal encargado del manejo

de medio sociales y conocer todo respecto al lenguaje empleado hasta la fecha en medios



sociales: qué contenido se ha publicado, canales usados, destacar lo que se hace bieny
mal, etc. (Marquina, 2013). Zuccherino (2016) plantea un método de listening para
conocer sobre la empresa que consta en ver qué estd ocurriendo en nuestros perfiles: Fan
Page, redes sociales, blog, web, Google. Todo con respecto a temas de interés, quejas,

contenido con reacciones positivas, etc.

Dentro del analisis externo se plantea conocer la reputacion digital o la calidad de
la presencia de la empresa en medios sociales. Ademas de un analisis de la competencia,
para lo cual se puede realizar un benchmarking con empresas que oferten productos
similares al nuestro (Marquina, 2013). Ver qué contenidos tiene la competencia en los
medios sociales (Zuccherino, 2016), ademéas ver qué posicion tiene en los medios,
identificando buenas y malas practicas (Marquina, 2013).

De igual manera de debe realizar un andlisis de tendencias del sector, en donde se
identifican tendencias del mercado, mediante herramientas como Google Trends
(Marquina, 2013).

Paso 2: Definicién de objetivos. Segun Marquina (2013) los objetivos pueden
tener diferentes orientaciones: conversacion, ventas, atencion al cliente y mejora de
productos o servicios. En este paso los objetivos que se recomiendan plantear son los
SMART (especificos, medibles, alcanzables, realistas y acotados en el tiempo), sin
embargo otra manera de definir los objetivos es considerando las diferentes etapas del

embudo de compra, como se detalla a continuacién: (Sanagustin, 2017)

v Personas desconocidas: objetivos relacionados a la creacion de una comunidad y
reconocimiento de marca (branding)

v" Clientes potenciales: objetivos relacionados a que nos encuentren cuando buscan
contenido relacionado a nuestra marca (awareness)

v" Proceso de compra: objetivos relacionados con reputacion y consecucién de leads.

v Clientes: los objetivos pueden ser los relacionados a la fidelizacién. Aqui es

cuando nos ayuda el engagement.

Paso 3: Conocimiento de la audiencia. En este paso es necesario hablar con el
personal encargado del manejo de medios, pues son los que méas conocen a la audiencia,
seguidamente se identificard al publico objetivo y potencial (Marquina, 2013). Segun
Sanagustin (2017) el publico se clasifica en desconocidos, clientes potenciales y clientes,

sin embargo la clasificacién es muy general, por lo que se recomienda la creacion de



fichas de perfiles de buyer persona, en los que se detallan datos demograficos y
psicologicos de cada usuario, respondiendo a preguntas como ¢donde vive?, ;donde
trabaja y cudl es su cargo?, ;como es su dia a dia?, ¢cuales son sus intereses y
dificultades?, ;dénde buscan informacion?, entre otras. Los usuarios tienen caracteristicas
variadas, por lo que habra que segmentarla por edad, gustos, preferencias, para poder

direccionar un contenido especifico acorde a sus necesidades (Marquina, 2013).

Beltram, Parrales y Ledesma (2019) proponen una plantilla con preguntas béasicas

para definir a un buyer persona:

Plantilla de perfil de buyer persona

v Datos demograficos: nombre, edad, sexo, ubicacion, nivel académico.

v' Datos personales: principales retos/ puntos de dolor, miedos irracionales/
racionales, ;qué problema necesita solucionar?, ;como podemos ayudarle a
solucionarlos?

v' Comportamiento online: dispositivo usado para conectarse en las redes sociales,
medios sociales favoritos, ¢qué paginas sigue?, ¢dénde busca informacién?, ;qué
horario pasa mas tiempo en internet?, ;qué tipo de informacién busca?, ;qué formato
de contenido prefiere?, ;qué tipo de lenguaje prefiere?

v' Comportamiento de compra: ciclo de vida potencial, ;qué aspecto es el que méas
evalla antes de comprar?, ¢qué les impide para realizar una compra?, ;cémo realiza

sus compras?, ;qué atributos de producto compara entre marcas?

Paso 4: Tecnologia a utilizar. En este paso se debe decidir qué medios y
plataformas utilizar, teniendo en cuenta su finalidad (publicar, compartir, jugar, ventas,
geolocalizacion) (Marquina, 2013). Segun Dotras (2015), se responden preguntas como
¢en gué redes sociales debe estar presente mi empresa?, ¢qué medios de comunicacion
social son los mas apropiados para dar a conocer nuestra marca e interactuar con nuestro
publico?, etc. Es importante recalcar que no es necesario estar en todos los medios
sociales, sino Gnicamente en los que estan la audiencia objetivo y en los que se pueda

aportar algo diferente.

Paso 5: Plan estratégico. Esta compuesto por el plan de actuacion, el plan
editorial y de dinamizacion y el plan de crisis (Marquina, 2013), por ello en este paso es

necesario la elaboracion de:
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v Plan de accion. Documento en el que se especifican fechas, plataformas, formas
de comunicacién, tipo de contenido (tipografia), animacion e interaccion con el
usuario (Marquina, 2013). El sitio web reconocido Hubspot, en el 2022 propone

un plantilla de programaciéon. Ver Tabla 1.

Tabla 1

Plantilla de programacion

Programacion
Plataforma | Audiencia | Fecha | Contenido | Objetivo

Adaptado de: HubSpot, 2022.
v" Plan editorial y dinamizacion. Documento por cada plataforma o canal a usar, con

fechas y pautas para la publicacion de contenido (Marquina, 2013). Hubspot, en
el 2022 propone una plantilla de calendario de planificacion de contenido

mensual. VVer Tabla 2.

Tabla 2

Calendario planificacion de contenido mensual

CLAVE:

fecha

RED SOCIAL
DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES 6 SABADO

DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO

Adaptado de: HubSpot, 2022.
v Plan de crisis online. Documento con especificaciones de actuacion en caso de

errores, problemas o criticas negativas (Marquina, 2013). Es importante recalcar
que se debe realizar un presupuesto para el desarrollo del plan estratégico. Ver
Tabla 3.
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Tabla 3
Plantilla de presupuesto

Presupuesto
item Actividad Detalle Valor

Estrategias

Bandyopadhyay, en el 2016, plante0 estrategias de contenido para el
cumplimiento de objetivos en diferentes redes sociales como Facebook, YouTube e
Instagram. Entre las estrategias, se plantea que para un objetivo de crear conciencia de
existencia de productos ofrecidos, se puede publicar en Facebook informacion de los
productos, haciendo uso de fotos y videos indicativos de los mismos con toda la
informacion importante como sus promociones y eventos préximos, por otro lado en
Instagram se puede ofrecer la misma informacion pero afiadiendo las instalaciones del
lugar, y a su vez en YouTube se puede compartir enlaces de video de otras redes sociales.
Para el objetivos de incrementar la conciencia de marca y gestionar la reputacion, se
puede hacer uso de Facebook e Instagram para compartir comentarios anteriores, usar
hashtags, monitorear etiquetas positivas y negativas. Asimismo, para el objetivo de
fortalecer las relaciones con los usuarios, se puede utilizar Facebook, Instagram y
YouTube para comentar, dar me gusta y compartir las publicaciones que han realizado
los seguidores, de igual manera se puede afiadir a amigos a las personas que mas
interactlen y agradecerles por toda su participacién en la red social en cuestién. Para el
objetivo de proporcionar servicio al cliente, se puede hacer uso de igual manera de
Facebook, Instagram y YouTube, con el fin de realizar publicaciones de consejos y
recomendaciones, datos de compra y toda la informacion necesaria que un comprador
normalmente necesita, a su vez, se puede afiadir links de la pagina web para informacion
puntual de cada producto, y por Gltimo se puede postear videos institucionales de los
productos o servicios ofrecidos. Finalmente para el objetivo de obtener una
retroalimentacion del usuario, se pueden utilizar Facebook, Instagram y YouTube para
preguntar opiniones de seguidores, sus experiencias con la empresa y los productos,
asimismo se puede realizar una retroalimentacién con el contenido con mayor aceptacién

para considerarlo en un futuro.
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Paso 6: Monitorizacién y medicion. La monitorizacion se entiende como a la
escucha activa de conversaciones y mensajes en medios sociales sobre la empresa, y por
otro lado, la medicion hace referencia a la obtencion de datos cualitativos de las acciones
en los medios sociales (Marquina, 2013). Dotras, en el 2015, recomienda usar algunas
herramientas para monitorear los resultados obtenidos en los diferentes medios sociales

detallados a continuacion:

Blogs: las métricas de cumplimento para los blogs dependen de los objetivos
planteados, se pueden dividir en trafico, popularidad y reputacion e influencia. Para
medir el trafico se pueden analizar el nimero de visitas, tiempo promedio de visita, tasa
de rebote y niumero de paginas vistas, una herramienta gratuita que se puede utilizar es
Google Analytics. Por otro lado, para medir la popularidad se pueden analizar el total de
visitas, nimero de suscriptores, posts mas populares, nimero de comentarios totales y por
publicacion y descargas, y finalmente para medir la reputacién e influencia se pueden
analizar los nimeros de usuarios unicos, palabras clave por las que buscan el blog,

namero de compartidas y peticién de colaboraciones.

Twitter: la herramienta de estadisticas de Twitter Analytics es ideal para conocer

y medir el impacto de las publicaciones de esta red social.

Facebook: los indicadores clave para Facebook engloban su informacion general,
es decir: me gusta, alcance de publicaciones, engagement, rendimiento, y las paginas en
observacién (competencia). Una de las herramientas que se pueden utilizar son las
estadisticas de la pagina de Facebook, en donde se encontrara la informacion general

antes mencionada.

Google+: la estadistica de una pagina de Google+ se puede obtener a través de
Google+ Platform Insights, puesto que es su plataforma exclusiva de analitica. Esta
plataforma presenta datos como numero de visitas a la pagina, evolucion del nimero de

seguidores, comentarios y compartidas.

YouTube: para seguir el rendimiento de videos posteados en YouTube, se puede

utilizar Analytics del canal.

Instagram: para realizar seguimientos de alcance y actividad en Instagram, se
recomienda el uso de herramientas externas como IconoSquare, PicStats o Hootsuite, de

igual manera Instagram presenta estadistica detallada para las empresas dentro de su
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plataforma, con informacion relevante de seguidores, alcance de publicaciones

promocionadas, interacciones con la pagina, entre otras.

Pinterest: la estadistica de Pinterest se puede obtener a través de Pinterest
Analytics, dicha herramienta proporciona informacion valiosa acerca de la cuenta como
el impacto de los pines, guardados, volumen de trafico e interaccion. Ademas brinda
informacion relevante acerca de la audiencia. Pinterest Analytics presenta tres categorias
con métricas de un analisis de perfil, pablico y sitio web.

TikTok: la estadistica de TikTok se la puede obtener dentro de la misma
aplicacion, con el requisito Unico de tener una cuenta de empresa. Los datos
proporcionados dentro del centro de empresas son las visualizaciones por video, me

gustas, comentarios, ademas informacion de los seguidores.
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CAPITULO 2
2. ANALISIS SITUACIONAL

2.1. Antecedentes

Detalles Mueble es una empresa cuencana con mas de 20 afios de experiencia en
el mercado, nacida en 1992 con un enfoque de elaboracion y comercializacion de muebles
para el hogar como salas, comedores, dormitorios y complementos. La evolucion de
Detalles Mueble ha sido evidente, comenzando por sus productos, los cuales pasaron de
clasicos a modernos y con una calidad cada vez mas alta, pues su mision desde un inicio
ha sido satisfacer las necesidades de sus clientes brindandoles muebles exclusivos para el
hogar, fabricados con materiales de primera calidad y disefios acordes a tendencias del
momento. En la actualidad, los productos de Detalles Mueble son elaborados con
materiales finos como madera Guayacan, laca poliéster americana y tapices importados
brocados americanos. Por otro lado, el crecimiento de Detalles Mueble tuvo mayor fuerza
con la creacion de su planta de produccion, que le dio la oportunidad luego a la creacién
de sus showrooms en el afio 2008 y 2013, el primero ubicado en la ciudad de Cuencay el
siguiente en la ciudad de Guayaquil, incluso cuenta con un proyecto de expansion hacia

la ciudad de Quito para el afio 2022 con un nuevo showroom en dicha ciudad.

Es indudable que calidad e innovacion de los productos de Detalles Mueble han
sido un punto clave para su crecimiento y desempefio, sin embargo otro punto importante
para lograrlo también fue la decision de la empresa de usar medios sociales como canal
para la difusion de contenido publicitario, al igual que la radio. Sin embargo, es
importante destacar que a pesar de sus esfuerzos, Detalles Mueble no posee un plan de
social media marketing detallado y previamente analizado para cada medio en particular,
razon posible por la cual ha presentado un decrecimiento en el alcance de plataformas
como Facebook e Instagram, y a este problema se suma la alta competitividad en el

mercado ofertando productos similares en dichos medios.

Con el fin de conocer la situacion competitiva en la que se encuentra la empresa
en sus medios sociales en la actualidad tanto en el &mbito interno (fortalezas y
debilidades), como en el ambito externo (oportunidades y amenazas) se considera realizar

un andlisis DAFO detallado a continuacion. VVer Tabla 4.
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Tabla 4

Esquema analisis DAFO de medios sociales Detalles Mueble

Fortalezas

Conciencia de la direccion de la empresa acerca de la
importancia del social media y su implementacion.
Existencia de presupuesto destinado para campafias
publicitarias en medios sociales.

Pagina de Facebook con mas de ciento veinte mil
seguidores y pagina de Instagram con mas de veinte y
dos mil seguidores.

Amplio portafolio de productos con potencial para ser
publicados en medios sociales.

Existencia de usuarios activos dentro de medios

sociales de la empresa.

Oportunidades

Auge de medios sociales.

Redes sociales gratuitas.

Posibilidad de segmentar al pablico objetivo.
Cobertura a nivel nacional mediante campafias en
medios sociales.

Utilizacion de varios medios sociales por parte del
publico objetivo.

Posibilidad de conocer las opiniones, gustos,
necesidades y opiniones de clientes de primera mano.
Oportunidad de medicion del rendimiento de cada

medio social.

Debilidades

Poca variacién del contenido digital
presentado en redes sociales.

Poca interaccion con usuarios.

Utilizacién Unicamente de Facebook e
Instagram para promocionar campafas
publicitarias.

Poca frecuencia de publicaciones.

Amenazas

Elevada cantidad de empresas
competidoras en medios sociales.
Empresas competidoras mejor
posicionadas en medios sociales.
Posibilidad de la competencia de estudiar y
conocerte facilmente.

Decrecimiento de alcance en Facebook.
Cambio constante de politicas de uso de
redes sociales.

En base a lo analizado, la empresa presenta fortalezas con un alto potencial para
el desarrollo de un plan de social media marketing y para ello, en primera instancia, se
plantea realizar un analisis interno con el fin de conocer mejor la situacion actual de

Detalles Mueble en medios sociales.

2.2.Analisis interno
2.2.1. Situacion actual de Detalles Mueble en medios sociales

Actualmente los medios sociales méas utilizados por Detalles Mueble son

Facebook e Instagram, en los cuales se realizan publicaciones semanales con tematicas
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promocionales. De igual manera, la empresa utiliza en menor grado TikTok, Google+,
YouTube y Twitter con contenido méas enfocado a mostrar los productos en especifico.
Con el fin de presentar un resumen, se considera analizar nimero de seguidores,
contenido publicado, publicaciones con mejores resultados y comentarios de cada medio

social detallado en la Tabla 5.

Tabla5
Cuadro resumen medios sociales Detalles Mueble

Medio social NUmero de Contenido Publicaciones con Comentarios
seguidores publicado mejores resultados
Facebook 120,254 Artes, videos Secuencia de fotos: Preguntas de
muebles y nueva coleccion. precios, envios, tipo
(2018- 2021) almacenes. de madera y halagos.
Instagram 22,2 mil Artes, videos Secuencia de 5 fotos. Preguntas de
muebles y precios, envios, tipo
(2018- 2021) almacenes. de madera y halagos.
TikTok 74 Videos mueblesy  Video interactivo de Preguntas de pecios.
almacenes. muebles.
(2021)
YouTube 4 Videos muebles. Video secuencial de 0
artes.
(2021)
Google+ No aplica Pagina web, redes Pagina web. Resefias positivas.
sociales.

(2018-2021)

Twitter 2 Artes, contenido Foto almacén -
textual. Cuenca.

(2021)

Pagina de Facebook Detalles Mueble

Debido a la falta de acceso a la informacion interna, se presentara una

aproximacion al posicionamiento de las diferentes paginas analizadas mediante
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informacidn de acceso publico. El siguiente cuadro resumen presenta una aproximacion

al posicionamiento de Detalles Mueble en Facebook. Ver Tabla 6.

Tabla 6

Posicionamiento pagina de Facebook Detalles Mueble

Posicionamiento

Total de seguidores 120,254
Total de Me gusta 110,569
Total de visitas 1

El contenido presentado por Detalles Mueble en Facebook se enfoca en mostrar
diferentes productos disponibles mediante artes, estos publicados individualmente o en
albumes. Asimismo, no se presentan muchos videos, sin embargo en los Ultimos meses
se han publicado con mayor frecuencia videos de los productos dentro de los showrooms.
Por otro lado, presenta artes de conmemoracién de fechas especiales en menor grado. En
base al método de social listening que plantea Zuccherino (2016), se destaca que Detalles
Mueble utiliza un lenguaje formal en sus publicaciones y comentarios, sin embargo en
sus historias utiliza un lenguaje mas natural e informal. Los temas de interés que tienen
los usuarios, al igual que la mayoria de sus medios sociales, son informacion acerca de
los precios de los productos, tipo de madera e informacion de envio, de igual manera,
entre las publicaciones con mayor alcance e interaccién han sido las promociones de

nuevos productos y colores. El tipo de contenido en el Facebook de Detalles Mueble se

puede observar en la Figura 1Figura 1
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Figura 1

Tipo de contenido en Facebook de Detalles Mueble

Fuente: Pagina de Facebook Detalles Mueble, 2021.

Pagina de Instagram Detalles Mueble

El siguiente cuadro resumen presenta una aproximacion al posicionamiento de

Detalles Mueble en Instagram. Ver Tabla 7.

Tabla 7

Posicionamiento pagina de Instagram Detalles Mueble

Posicionamiento

Total de seguidores 22,2 mil
Total de publicaciones 245
Historias destacadas 7
IGTV 3
Reels 3

El tipo de contenido que Detalles Mueble ha empleado en su pagina de Instagram
es muy similar al de Facebook, cuenta con diferentes artes de sus productos y estos son
publicados de manera individual o en conjunto. El lenguaje empleado en las descripciones
y comentarios es formal, pero en sus historias es mas casual e informal. En base a lo
analizado se puede destacar como una buena practica, tanto de Facebook como Instagram,
la correcta estética de sus artes y su pagina en general, dado que tiene control de colores

y el uso del mismo formato de letra generando un contenido armonico. Por otro lado, se
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considera una mala practica a la falta de variacion de contenido dentro de estas dos redes

sociales.

Pagina de Twitter Detalles Mueble

Con respecto a Twitter, es la red social que menos uso tiene al igual que
seguidores, pues presenta Unicamente 4 tweets, con practicamente interaccion nula 'y por
ende, cuenta con solo 2 seguidores. Esto se puede deber a que es una pagina relativamente
nueva, pues se cred en febrero del 2021. Ademas de esto, se puede deber a la falta de

publicaciones continuas y a la falta de promocidn de esta red social.

Pagina de TikTok Detalles Mueble

El contenido presentado por Detalles Mueble en TikTok son videos interactivos
con un lenguaje mas casual e informal, los videos son dentro de sus showrooms y son
mostrando sus productos de manera dindmica. En esta plataforma no presenta muchos
seguidores debido a que su uso ha comenzado recientemente, especificamente en marzo
del 2021. Debido a esto, y a que no publica un contenido constante, presenta Unicamente

74 seguidores.

Pagina de YouTube Detalles Mueble

El contenido presentado por Detalles Mueble en YouTube son videos secuenciales
de artes de sus productos y videos de sus muebles en sus showrooms. La interaccion y
seguidores en esta red social es muy baja, ya que presenta Gnicamente 4 seguidores y nula
interaccion, esto puede ser debido a que es una pagina relativamente nueva y no tiene

mucho contenido publicado.

Google+

Al realizar la busqueda en Google de Detalles Mueble, en primera instancia
aparece su competencia Colineal con un anuncio que enlaza a su pagina web,
posteriormente se muestra la pagina web de Detalles Mueble, ademas aparece en Google
Maps. Se puede observar los resultados de la busqueda de Detalles Mueble en Google en
la Figura 2.
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Figura 2
Blsqueda de Detalles Mueble en Google

Go g le detalles mueble X 4 Q

Anuncio - https:/

a la vida - Todos los muebles para hogar
; mil olchones y mucho mas. Salas, Comedore
hogar. Calidad garantizada.

Muebles par

Comedores BECRoChey

El lugar perfecto para las sobremesa:

Detalles Mueble

Stioweb  Comoliegar  Guardar Liamar

Salas
Una amplia gama de n

23 comentarios de Google

hitps:/www.detallesmueble.com =

Opciones de servicio: Compras en tienda - Retiro en

buscaba en Detalles Muebles, estamos muy

ni Max Uhle Y, Ave Veinticuatro de Mayo, Cuenca

DORMITORIOS® Tienda® las 19:00~
Filtros de productos. Elige una Filtros de productos. Elige una Teléfono: (07) 2
tegoria, BARES tegoria, BARES
Sugerir una edicion - Eres propietario de esta empresa?
SALAS® COMEDORES®
Filtros de productos. Elige una Filtros de productos. Elige una Productos Ver todos

Fuente: Buscador de Google, 2021.

Pagina web Detalles Mueble

La pagina web de la empresa presenta un formato moderno, se hace uso de artes
con la misma tematica de los otros medios sociales previamente analizados. Presenta

productos con detalles como su precio, caracteristicas de madera, tapiz y garantia.

Mediante el uso de la plataforma Semrush, se pudieron obtener datos del trafico
que presenta la pagina web de Detalles a lo largo de los afios desde el 2019 hasta el 2021,
evidenciando un notorio pico de crecimiento para el mes de enero del 2021. Se pudieron
obtener de igual manera las mejores palabras clave organicas relacionadas a Detalles
Mueble, siendo las de mayor trafico “muebles cuenca”, “muebles cuenca guayaquil”,
“muebles cuenca ecuador”, “detalles” y “bares en cuenca”. Se puede observar el trafico

organico de la pagina web de Detalles Mueble en la Figura 3.
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Figura 3
Trafico organico pagina web Detalles Mueble

Tréfico organico 130/mes

Trafico organico Trafico de pago ® Notas v 1M sM 1A 2A  Todo el tiempo
1,4K
1,1K

enero de 2021
Trafico organico 1293 700
Tréfico de pago 0 o

feb 2013 nov 2014 ago 2016 may 2018 feb 2020 nov 2021

Fuente: Semrush, 2021.

2.3.Analisis externo

Para el analisis externo, se considera analizar a la competencia y a las tendencias
del sector. Dentro de la competencia, se toma en cuenta a empresas que normalmente las

personas asocian con la marca, destacandose Colineal.

2.3.1. Andlisis de la competencia
Colineal

Colineal es una empresa cuencana de muebles de madera lider en el Ecuador,
ofrece salas, comedores, dormitorios, colchones y accesorios para el hogar. Comenzé su
historia hace mas de 40 afios, en donde su creador Roberto Maldonado Alvarez, sin
experiencia en muebles, decidié ayudar a vender a su padre productos que fabricaba en
su taller de muebles, primero haciendo algunas mejoras en dicho taller como dotar de
personal y equipos calificados para mejores rendimientos. Posteriormente en 1976 abren
su primer almacén en la ciudad de Cuenca, en el cual tuvo demasiado éxito, pues en
menos de una semana vendieron todos los productos disponibles. Después de este suceso,
Colineal comenzo su expansion hacia diferentes ciudades del Ecuador, para luego abrirse
al mercado internacional que dio lugar a la creacién del Grupo Corporativo Colineal. Hoy
en dia cuenta con 23 almacenes en el Ecuador y a nivel internacional cuenta con 3
almacenes en Pert y 1 almacén en la ciudad de Panama. Los estandares de calidad con
los que trabaja Colineal son muy altos, ademas son la primera empresa de muebles en
obtener la Certificacion 1SO 9001-2015 en América Latina (Colineal, 2021). Por otro

lado, Colineal actualmente utiliza diferentes medios sociales para promocionarse, entre

22



ellos se encuentran Facebook, Instagram, Twitter, TikTok, YouTube, Pinterest, Blog y

Google+, para lo cual se plantea realizar un andlisis para cada medio.

P&gina de Facebook Colineal

El siguiente cuadro resumen presenta una aproximacion al posicionamiento de

Colineal en Facebook. Ver Tabla 8.

Tabla 8

Posicionamiento pagina de Facebook Colineal

Posicionamiento

Total de seguidores 1,087,520
Total de Me gusta 1,082,564
Total de visitas 5

El tipo de contenido que Colineal emplea en su pagina de Facebook mediante
publicaciones varia entre transmisiones en vivos de promociones importantes como
liquidaciones o ferias, artes de sus productos de tanto muebles como decoracién, videos
promocionales o con influenciadores, portadas con productos en especifico,
publicaciones de productos con etiquetas hacia la tienda de Facebook, sorteos, artes
individuales institucionales (sin texto) y artes en conjunto promocionales (con texto),
fotos de representantes de Colineal en eventos y ademas, publicaciones de fechas
especiales como dia de la madre, navidad, entre otras. El lenguaje empleado en Facebook
es casual y bastante interactivo ya que hacen uso de emoticones dentro de sus
publicaciones, ademas de signos de interrogacion y exclamacién. Los encabezados
institucionales no utilizan mucho texto, al contrario de los encabezados promocionales
que si incluyen mas informacién como titulos, fecha de la promocién y restricciones, toda
esta informacion es separada con espacios en blanco entre titulos e ideas. Por otro lado,
los comentarios son respondidos de la misma forma, un tanto informales y muy cortos,
ademas se evidencia la falta de respuestas en varias publicaciones, lo que representaria
algo malo para el cliente. Es importante recalcar que las publicaciones realizadas son

diarias.

En base a lo analizado, Colineal tiene una comunidad muy grande en Facebook

de aproximadamente 1 millon de seguidores, lo que representa una fortaleza como primer
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plano. Dentro de las buenas préacticas se puede destacar que la empresa realiza contenido
muy frecuente y variado, haciendo una mezcla de contenido publicitario de descuentos y
contenido institucional, sumado a esto, realizan publicaciones de celebraciones
festividades y eventos, lo que le permite ademas reflejar una humanizacion de la marca
hacia eventos cotidianos con imagenes poco editadas. No obstante, como mala practica
se consideraria la falta de respuesta a los comentarios y la informalidad con la que estos

son contestados.

Pagina de Instagram Colineal

El siguiente cuadro resumen presenta una aproximacion al posicionamiento de

Colineal en Instagram. Ver Tabla 9.

Tabla 9

Posicionamiento pagina de Instagram Colineal

Posicionamiento

Total de seguidores 158 mil
Total de publicaciones 1,441
Historias destacadas 21
IGTV 31
Reels 210

El tipo de contenido que Colineal emplea en su pagina de Instagram varian entre
historias normales y destacadas con horarios de atencion, videos megatiendas, eventos,
videos de influenciadores, sorteos, fotos de casas de clientes con muebles Colineal y
descuentos. Por otro lado, con respecto a sus publicaciones, realiza similares a las de
Facebook con artes de productos, videos promocionales y demas, con la diferencia de que
los productos tienen etiquetas para la tienda de Instagram, cabe recalcar que en los Gltimos
meses se han centrado en generar contenido para Reels y IGTV. El lenguaje empleado en
Instagram es similar al de Facebook, de igual forma, la mayoria de comentarios no son
respondidos o no los responden a tiempo (menos de 24hrs). En base a lo identificado, se
destacan las mismas buenas practicas que en Facebook ya que el contenido es el mismo,

y de igual manera presentan la misma mala practica de los comentarios.
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Pagina de Twitter Colineal

El siguiente cuadro resumen presenta una aproximacion al posicionamiento de
Colineal en Twitter. Ver Tabla 10.

Tabla 10

Posicionamiento pagina de Twitter Colineal

Posicionamiento

Total de seguidores 65,591

El tipo de contenido que Colineal emplea en Twitter es textual, en algunas
ocasiones acompafiadas de una imagen/arte o Unicamente el texto. El contenido se enfoca
en recomendaciones Y tips, de igual manera hace uso de links hacia YouTube y al Blog
de su pagina web. De igual manera se realizan publicaciones de artes promocionales,
eventos proximos, fotos de las megatiendas y retweets de publicaciones de clientes con
alguna temaética en particular. El lenguaje empleado es similar que los otros medios
sociales, sin embargo es caracterizado por el uso de hashtags en todas sus publicaciones.
Dentro de las buenas practicas se destaca la invitacidn a los clientes al uso de un hashtag
en especifico, ya que genera un sentimiento de emocion en ellos y les invita a participar
y realizar publicaciones para que a su vez, la pagina de Colineal repostee su tweet, a su
vez esto genera un tipo de publicidad entre los seguidores del cliente que realiza la

publicacién con el hashtag.

Pagina de TikTok Colineal

El siguiente cuadro resumen presenta una aproximacion al posicionamiento de
Colineal en TikTok. Ver Tabla 11.

Tabla 11

Posicionamiento pagina de TikTok Colineal

Posicionamiento
Total de seguidores 1746

Total Me Gusta 3378

El tipo de contenido presentado en la red social de TikTok de Colineal varia entre

videos interactivos, poco producidos y con humor. El lenguaje empleado es mas informal
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y aparenta ser dirigido a personas mas jovenes. El contenido varia por video, la mayoria
son de muestras de sus productos, invitaciones a ferias 0 promociones y ademas videos
con influenciadores reconocidos en la ciudad de Cuenca. Las buenas précticas que se
destacan es la variacion de contenido entre videos, presentando varios formatos que tienen
diferente potencial de alcance. Sin embargo, una mala préactica encontrada es la menor

frecuencia de publicaciones en esta red social a diferencia de las demas redes.

Pagina de YouTube Colineal

El siguiente cuadro resumen presenta una aproximacion al posicionamiento de
Colineal en YouTube. Ver Tabla 12.

Tabla 12

Posicionamiento pagina de YouTube Colineal

Total suscriptores 2390
Total videos 145
Total de vistas de video con mayor 816,735
éxito
Total de vistas de video con menor 14
éxito

La mayoria del tipo de contenido de la pagina de YouTube de Colineal se centra
en videos con personas interactuando en diferentes escenarios como en su casa y visitando
las megatiendas, haciendo alusién a diferentes momentos, problemas y eventos
cotidianos. De igual modo presentan videos indicativos de como comprar en linea y
videos publicitarios con artes secuenciales. El lenguaje empleado en comentarios y
descripciones es similar a los demas medios, sin embargo el lenguaje utilizado en los
videos es muy familiar y cotidiano, transmitiendo mucha humanizacion con la marca. En
base a lo analizado, se destaca el muy buen contenido en video de parte de la empresa, ya
que presenta videos muy dinamicos con historias que impactan junto a uno promocién en
especifico, logrando obtener como resultados emociones conjuntamente con el

conocimiento de alguna promocion, producto o en general, el conocimiento de la marca.

Pagina de Pinterest Colineal
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El siguiente cuadro resumen presenta una aproximacion al posicionamiento de Colineal
en Pinterest. Ver Tabla 13.

Tabla 13

Posicionamiento pagina de Pinterest Colineal

Total seguidores 26 mil

Visualizaciones mensuales 110 mil

El tipo de contenido de la pagina de Pinterest de Colineal ha cambiado en los dos
ultimos afos, ya que ahora se enfoca en artes animados con diferentes recomendaciones
relacionadas a decoracion, muebles, habitos, compras, etc., un contenido muy diferente
al que se manejaba afios anteriores, que se enfocaban en la muestra de productos con artes
institucionales usados también en otros los otros medios sociales. El lenguaje utilizado
en este medio es informal, similar a los anteriores. En base a lo analizado, se aprecia como
buena practica el contenido actual enfocado a este medio, ya que es muy diferente a los
demas y genera un valor percibido por parte de los consumidores ya que se les entrega
informacion valiosa relacionada a su marca que, en el caso de Colineal, es representada

por muebles y decoracion.

Google+

Con el fin de realizar un analisis del posicionamiento de Colineal en Google+, se
plantea realizar una busqueda del nombre de la empresa en Google. Se obtuvo como
primer resultado a su pagina web mediante un anuncio pagado, y posteriormente un
resultado organico de la misma pagina web, después se encuentra, mediante Google
Maps, las diferentes direcciones que tiene la empresa en la ciudad. Se puede observar los

resultados de busqueda de Colineal en Google en la Figura 4.
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Figura 4
Busqueda de Colineal en Google

.........

Fuente: Buscador de Google, 2021.

Pagina web Colineal

Se considera necesario realizar un analisis de la pagina web de Colineal. El disefio
de la pagina es llamativo, con ofertas en la parte de inicio mediante un arte grande, ademas
presenta un crondémetro con el tiempo restante de cada promocion. El contenido de la
pagina son productos con fondo blanco, en diferentes tonalidades, diferentes angulos, con
informacién de unidades disponibles, tapiz, material, estilo, acabados, precio,
dimensiones, tiempo de entrega, forma de pago, productos relacionados, entre muchas
otras opciones. Es una pagina web bastante completa, con casi toda la informacién que el
consumidor necesitaria a la hora de realizar una compra, sin embargo esto también podria

representar una saturacion de informacion.

Mediante el uso de la plataforma Semrush (2021), se pudieron obtener datos del
trafico que presenta la pagina web de Colineal a lo largo de los afios 2019, 2020 y parte
del 2021, evidenciando un crecimiento desde abril del 2020 hasta julio del 2021, para
posteriormente tener un decrecimiento hasta la fecha. Se puede observar el tréafico

organico de la pagina web de Colineal en la Figura 5.
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Figura 5
Tréfico organico pagina web Colineal

Trafico organico 47.242/mes

Trafico organico Tréfico de pago P Notas ~ M 6M 1A 2A  Todo el tiempo
60K
45K
30K
15K
0

jul2014 may 2016 mar 2018 ene 2020 nov 2021

Fuente: Semrush, 2021.

Colineal cuenta con 47,2 mil en cuanto a trafico organico, 1,5 mil de tréfico
pagado y 1,6 mil en publicidad de Display. Se obtuvieron las mejores palabras clave
orgéanicas relacionadas a la pagina web de Colineal, siendo la de mayor trafico “colineal”,
“colineal quito”, “muebles colineal”, “muebles”, “muebles colineal de remate”, “colineal
guayaquil”, “colineal cuenca”, “muebles de sala”. De igual manera, se obtuvieron las
mejores palabras clave pagadas, siendo la de mayor trafico “Colineal”, “muebles
colineal”, “muebles colineal de remate”, “colineal guayaquil”, “colineal cuenca”
(Semrush, 2021).

Muestras de anuncios de texto e imagenes Colineal

Colineal presenta anuncios de texto enlazadas a su pagina web, siendo estos:
“Muebles para toda la vida”, “Todos los muebles para hogar”, “Venta de muebles”,
“colchones para el hogar”, “liquidacion de Exhibicion”, “Semana de Compras Colineal”,
entre otras, asimismo se presenta anuncios de muestra con imagenes. Se puede observar

los anuncios de muestra en formato texto en la Figura 6.

Figura 6

Anuncios de muestra Colineal formato texto

Anuncios de muestra (1597)

Imagen 1,49K | Texto 11 ‘

Liquidacion de Exhibicion Liquidacion de Exhibicién Semana de Compras Liquidacion de Exhibicién
Colineal Colineal Colineal Colineal

Hasta el 50% de descuento. Delsabado 25al domingo  Hasta el 50% de descuento. Del sibado 25 al domingo  Colineal Hasta el 50% de descuento. Del sabado 25 al domingo
02 de febrero en nuestras Megatiendas 02 de febrero en nuestras Megatiendas. Salas, Comedores y 02 de Febrero en nuestras Megatiendas.

Dormitorios desde $699
Ver detalles

Fuente: Semrush, 2021.
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Anuncios de artes Colineal

De igual manera, presenta anuncios de artes. Se puede observar los anuncios de

muestra en formato imagen en la Figura 7.

Figura 7

Anuncios de muestra Colineal formato imagen

407 ﬁ
n
Ver detalles
Fuente: Semrush, 2021.
Blog Colineal

El blog de Colineal se encuentra dentro de su pagina web, el mismo es bastante
completo con alrededor de 130 temas, de los cuales cada uno tiene diferentes
publicaciones. Los temas tratados engloban tips y recomendaciones relacionados a
muebles, decoracion, disefio de interiores, habitos, bienestar, entre otros. Las
publicaciones tienen artes institucionales publicados también en sus redes sociales,
conjuntamente con informacion acerca del tema tratado. Las buenas practicas que se
destacan es la informacion brindada, ya que es concreta y amplia, tocando temas de
mucho interés que generen trafico de su pagina web empresarial. Por otro lado, una mala
practica se considera a la mala organizacion de los temas del blog, ya que se encuentran
de forma textual y desordenada, y al ser tantos temas, es complicado encontrar uno de

interés.

2.3.2. Andlisis de las tendencias del sector

Para realizar un andlisis de las tendencias del sector mobiliario a nivel de Ecuador,
en primer lugar se plantea utilizar la plataforma Google Ads, mediante su herramienta de
planificacion de palabras clave, con el fin de descubrir palabras clave relacionadas a
productos y servicios del sector mobiliario, ya que permite obtener informacién de
promedio de bldsquedas mensuales y nivel de competencia (alto, medio, bajo) de cada

palabra. Utilizando el producto relacionado con la empresa “muebles”, “salas”,
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“dormitorios”, “comedores” y “muebles de madera”. Se puede observar los resultados de

palabras clave en la Figura 8.

Figura 8

Planificador de palabras clave Google Ads

O Palbraciave  Prom. bisquedas mensuales  Competencia Porcentaje de impresiones del anuncio Oferta ”Ep‘“ parte s Oferta ['E‘; parte supe

perior de la rior de la
agina (intervalo bajo) agina (intervalo alto)

[0 muedies el bosque 1ag00 N\ A\~ Ao - USD.07 UsD0.24

[0 muedies 8100 - A_- Ao - USDO.08 UsD023

O  mueolera 8100 A~ Awo - UsDO .0 usDo22
[0  mesas redondas 6600 \ ™\~ Bajo

[ mesas 5400 VA /  Medio - USD0.05 USD0.18

O sales 2200 A\ NN Baie - USD0.09 UsDo.e4

2400 \/\/7\ Ato - uso.12 Uspo.23
2400 TN\ Alto - USD.09 usD0.24
2800 T\ Alto - USD0.09 UsD0.24

aso0 =\ /N Ao - USDO.06 usDo.19

Fuente: Google Ads, 2021.

La palabra clave con mayor promedio de busquedas mensuales es “muebles el
bosque”, con un promedio de 14.800 busquedas mensuales y con un nivel de competencia
alto. Seguidamente, las palabras clave con un promedio de busqueda entre 1300 y 8100
y con un nivel de competencia alto son “muebles”, “muebleria”, “muebles de sala”,
“camas modernas”, “cama moderna”, “escritorios modernos”, “sofa cama”, “muebles
para tv”’, “camas de madera”, “comedores modernos”, “mesas de madera”, entre otros.
Con un nivel de competencia medio se encuentran las palabras “mesas”, “sillones”,
“dormitorios modernos”, y con un nivel de competencia bajo se encuentran las palabras
“mesas redondas”, “comodas”, “cdmodas”, “litera”, “mobiliario”, “vitrinas”, “butaca” y

“dormitorios”.

De igual manera, se plantea considerar las palabras clave con los que los usuarios
buscan productos de Detalles Mueble y su competencia como Colineal, Vitefama,
Muebles el Bosque y Templo Design. Considerando que volumen hace referencia al
promedio de veces que los usuarios han buscado una determinada palabra clave al mes 'y
que CPC es el precio medio en ddlares americanos que los anunciantes pagan por clic en

un anuncio por palabra clave.

Detalles Mueble

Se puede observar las mejores palabras clave de Detalles Mueble en la Figura 9.
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Figura 9

Mejores palabras clave de Detalles Mueble

Mejores palabras clave organicas (7)

Palabra clave Intent  Pos. Volumen CPC(USD) Tréfic... =
muebles cuenca = c 8 2900 0,08 67,44
muebles cuenca guaya... = 5 480 0,06 18,60
muebles cuenca ecuador v € 5 320 0,08 12,40
detalles + c 38 2900 0,10 1,55
bares en cuenca = T 73 480 0,00 0,00

Fuente: Semrush, 2021.

La mejor palabra clave organicas es “muebles cuenca”, con un promedio de
busqueda de 2900. Seguidamente de “muebles cuenca guayaquil”, “muebles cuenca
ecuador” y “detalles”.

Colineal

Se puede observar las mejores palabras clave de Colineal en la Figura 10.

Figura 10

Mejores palabras clave de Colineal

Mejores palabras clave orgénicas (307)

Palabra clave Intent  Pos. Volumen (CPC(USD) Trafic... =
colineal « N 1 18.100 0,23 46,57
colineal quito « N 1 1300 0,14 3,34
muebles colineal « N 1 1300 0,10 3,34
muebles « c 3 8100 0,12 2,34
muebles colinealdere... + ¢ 1 720 0,11 1,85

Fuente: Semrush, 2021.

La mejor palabra clave orgénicas es “colineal”, con un promedio de basqueda de
18100. Seguidamente de “colineal quito”, “muebles colineal”, “muebles” y “muebles
colineal de remate”.

Vitefama

Se puede observar las mejores palabras clave de Vitefama en la Figura 11.
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Figura 11

Mejores palabras clave de Vitefama

Mejores palabras clave organicas (101)

Palabra clave Intent  Pos. Volumen CPC(USD) Tréafic... =
vitefama « N 1 2400 0,14 47,03
muebles « c 7 8100 0,12 7,93
sala v c 5 4400 0,07 5,38
muebles de sala « ( 7 4400 0,10 4,31
sillones - c 3 1900 0,09 4,18

Fuente: Semrush, 2021.

La mejor palabra clave organicas es “vitefama”, con un promedio de busqueda de

2400. Seguidamente de “muebles”, “sala”, “muebles de sala” y “sillones”.
Muebles el Bosque

Se puede observar las mejores palabras clave de Muebles el Bosque en la Figura
12.

Figura 12

Mejores palabras clave de Muebles el Bosque

Palabra clave Intent  Pos. Volumen CPC(USD) Trafic... &
muebles el bosque + N 1 14.800 0,10 21,02
el bosque + 1 9900 0,19 14,06
bosque N 1 8100 0,00 11,50
cama v c11 3600 0,14 3,00
camas v c 1 2900 0,09 2,42

Fuente: Semrush, 2021.

La mejor palabra clave organicas es “muebles el bosque”, con un promedio de

busqueda de 14800. Seguidamente de “el bosque”, “bosque”, “cama” y “camas”.
Tempo Design

Se puede observar las mejores palabras clave de Tempo Design en la Figura 13.
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Figura 13

Mejores palabras clave de Tempo Design

Mejores palabras clave organicas (232)

Palabra clave Intent  Pos. Volumen CPC(USD) Tréfic... =
tempo » 1 25900 0,62 39,50
tempo design = N 1 2400 017 32,69
silla « c 11 5400 0,09 4,30
sofa v c 11 2900 0,13 2,31
comedor » = 6 2400 0,29 2,04

Fuente: Semrush, 2021.

La mejor palabra clave orgénicas es “tempo”, con un promedio de bisqueda de

2900. Seguidamente de “tempo design”, “silla”, “sofa” y “comedor”. Con el fin de
presentar un resumen de las mejores palabras clave en relacién al promedio busquedas

por palabra clave al mes se presenta el siguiente cuadro resumen. Ver Tabla 14.

Tabla 14

Las mejores palabras clave

Palabra clave Volumen CPC (USD)
muebles 8100 $ 0,12
muebleria 8100 $ 0,08
mesas redondas 6600 $ -
silla 5400 $ 0,09
mesas 5400 $ 0,05
sala 4400 $ 0,07
muebles de sala 4400 $ 0,10
salas 4400 $ 0,09

Las mejores 8 palabras clave en relacion al promedio de busquedas son

“muebles”, “muebleria”, “mesas redondas”, “silla”, “mesas”, “sala”. “muebles de sala”,
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y “salas”, siendo un punto de partida para comprender con qué palabras se buscan
productos del sector mobiliario en Ecuador. Posteriormente se plantea utilizar Google
Trends para consultar las busquedas que han sido tendencia en Google en el Ecuador
durante estos 12 ultimos meses, se decide realizar una comparativa entre las mejores
palabras clave antes analizadas para ver su desarrollo en dicha plataforma. Se puede

observar la comparativa de las palabras clave en Google Trends en la Figura 14.

Figura 14

Comparativa palabras clave Google Trends

® salas . ® muebles : sala : ® cama : ® comedor

Término de blisqueda ' Término de bisqueda : Término de biisqueda : Término de busqueda Término de blsqueda

Ecuador ¥ Ultimos 12 meses ¥ Todas las categorias ¥ Busqueda web ~

Interés a lo largo del tiempo

Haciendo una comparativa de las palabras “salas”, “muebles”, “sala”, “cama” y

|

oo

Fuente: Google Trends, 2021.

“comedor”, se evidencia que la palabra “cama”, con una media de bisqueda de 70, es la
que mejores resultados ha presentado a través del tiempo en el Ecuador, seguidamente de
“muebles” y “sala”, con una media de busquedas de 56 y 52 respectivamente, y en menor
grado “salas” y “comedor” con una media de basquedas de 23 y 16 respectivamente. Se

puede observar el desglose comparativo de palabras clave por subregion en la Figura 15.
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Figura 15
Desglose comparativo de palabras clave por subregion

Desglose comparativo por subregion Subregion v ¥ (> <
® salas @ muebles sala ® cama @ comedor Ordenar: Interés por salas v
1 Provincia de Orellana [ ]
Azuay
salas 12% ‘A\ . ,
~ . 53R "‘ 2 Provincia de Bolivar [ [ ]
muebles 29 % iy, ‘h
e
sala ( ) B ‘?‘ '
cama 32% y 3 Provincia de Chimborazo ]
comedor 6% 4’
Porcentajes de las busquedas de los 5 o . ,
términos de Azuay 4 Provincia de Santo Domingo de los Tsa... I
La intensidad del color representa el porcentaje de bisquedas MAS INFORMACION 5 Azuay I

Mostrando 1-5 de 24 subregiones >

Fuente: Google Trends, 2021.

El desglose comparativo por subregion indica que en el Azuay, del porcentaje de
busquedas de los 5 términos, se distribuye un 32% para “cama”, un 29% para “muebles,

un 21% para “sala”, un 12% para “salas”, y un 6% para “comedor”.

De igual manera, se presenta que la palabra “muebles”, tiene como consultas
relacionadas a “muebles y enseres” y “muebles para sala”. La palabra “sala”, tiene como
consultas relacionadas a “combinacion de colores para sala” y “juego de sala modernos”.
La palabra “cama”, tiene como consultas relacionadas a “cama y mesa”, y “modelos de
cama”. Finalmente la palabra “comedor”, tiene como consultas relacionadas a “mesa de

comedor” y “juego de comedor modernos”.

El andlisis planteado con las diferentes plataformas permite tener una vision mas
clara de las tendencias y productos y servicios mas buscados en el Ecuador en relacion al
sector mobiliario, lo que permitira tener ideas mas claras del sector en base a los

resultados planteados.
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CAPITULO 3
3. ESTUDIO DE MERCADO

El presente estudio de mercado tiene un enfoque mixto con un alcance descriptivo
exploratorio, con el fin de lograr un acercamiento a temas y pautas de interés para el
desarrollo de una propuesta de un plan de social media marketing para la empresa Detalles
Mueble. El estudio tiene dos momentos: en el primero se propone una investigacion
cualitativa con alcance exploratorio, en donde se recolecta informacion a base de
opiniones de expertos en el tema de Social Media Marketing, con el fin de considerar sus
recomendaciones y experiencias. Por otro lado, para la parte cuantitativa con enfoque
descriptivo, se describe necesidades, gustos y preferencias del mercado meta para
tomarlas en cuenta al momento de la elaboracion de la propuesta del plan de social media.

3.1. Investigacion cualitativa

Para la investigacion con un enfoque cualitativo, se propuso realizar entrevistas a
diferentes expertos en el tema, con el fin de conocer més acerca del Social Media
Marketing, y en base a las recomendaciones y experiencias de los entrevistados, generar
pautas claves dentro del desarrollo de la propuesta del plan de social media marketing

para la empresa Detalles Mueble.

3.1.1. Objetivos

Objetivo general

e Recopilar informacién relevante acerca del tema de Social Media Marketing.

Objetivos especificos

e Generar un formato de entrevista que permita conocer las pautas clave del Social
Media Marketing.
e Considerar las recomendaciones y experiencias de los expertos para la propuesta

del plan de social media marketing para la empresa Detalles Mueble.

3.1.2. Disefio y muestra

Disefno de la entrevista
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Las preguntas se plantearon en base a los objetivos de la investigacion
conjuntamente con el marco tedrico previamente analizado. El modelo de la entrevista
tuvo pequefios cambios a lo largo de la investigacion, para obtener datos relevantes en
base a las respuestas que se iban presentando, de igual manera, las preguntas fueron
planteadas para que se dividan por etapas, con el fin de tener un mejor orden, ademas,
para realizarlas acorde a la experiencia y conocimiento de los entrevistados en cada medio
social en particular, se planted profundizar en un medio dependiendo de las respuestas
previas de los expertos. Finalmente, es importante recalcar que se dio a conocer
informacidn basica de Detalles Mueble a los entrevistados para que sus respuestas vayan
acordes a lo que la empresa podria utilizar y necesitar. EI modelo base de la entrevista se

detalla a continuacion:

Modelo de entrevista
Preguntas generales/ Introduccion al tema

1. ¢Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?
2. ¢Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?

3. ¢Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?

En base a la respuesta de la tercera pregunta y a la experiencia que demostro el
entrevistado, se profundizé con preguntas especificas de uno o dos medios en particular
dependiendo el caso.

Preguntas especificas
Facebook

v ¢ Cudl cree que es el mejor consejo para triunfar en Facebook?
v' ¢ Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook?
v' ¢Cada qué tiempo realiza campafias pagadas en Facebook y cuanto duran las

mismas?
Instagram

v ¢Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Instagram?

v ¢ Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Instagram?
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v' ¢Cada qué tiempo realiza camparfias pagadas en Instagram y cuanto duran las
mismas?

v ¢ Cbémo escoge sus hashtags para usarlos?
Google+, Google Ads

v’ ¢Cudl cree que es el mejor consejo para triunfar en Google+?
v ¢ Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Google+?
v ¢(Cada qué tiempo realiza campafias pagadas en Google+ y cuénto duran las

mismas?
YouTube

v’ ¢Cudl cree que es el mejor consejo para triunfar en YouTube?
v ¢ Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en YouTube?
v' ¢Cada qué tiempo realiza campafias pagadas en YouTube y cuadnto duran las

mismas?
TikTok

v ¢ Cuadl cree que es el mejor consejo para triunfar en TikTok?

v ¢ Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en TikTok?

Twitter

v ¢ Qué opina acerca del uso de Twitter para ventas de productos, en este caso para
el sector mobiliario?

Contenido
Embudo de ventas- sector mobiliario
¢Qué tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de marca?

1. ¢Qué tipo de contenido cree necesario para generar trafico?

2. ¢Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacion?

Estrategias de contenido

1. ¢Como organiza el contenido publicado en medios sociales?
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2. ¢Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes

sociales?

3. ¢Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector

mobiliario? (formal o informal)

4. ¢Con qué frecuencia cree que se deba publicar? ;Y en las historias?

5. ¢Cudles considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del

social media marketing?

6. ¢Qué estrategias o contenidos cree importantes para el éxito para el sector

mobiliario?

Preguntas complementarias de opinién

Influencers

1. ¢Qué opina acerca de la publicidad con influenciadores?

2. ¢Hatenido la oportunidad de trabajar con ellos?

3. ¢Cuéles son sus recomendaciones para la publicidad con Influencers?

Muestra

El universo de la investigacion fue representado por expertos en el tema de

Social Media Marketing, en donde se realiz6 un muestreo no probabilistico a juicio,

es decir, los entrevistados fueron escogidos en base a la disponibilidad y viabilidad

de los mismos. El total de entrevistas realizadas fueron 9, lo cual se defini6 en base al

criterio de saturacién de informacién, considerado como el momento en el que el

material cualitativo empieza a ser repetitivo y deja de aportar nuevos datos (Ardila &

Rueda, 2012). Ver Tabla 15 con la lista de entrevistados.

Tabla 15

Entrevistados

Paulina Cisneros
Jessica Galarza
Leonardo Feidenberg
Karen Paredes
Carolina Cabrera

Marcelo Ldpez

N o g &~ W NP

Andrea Zambrano

Nombre

Cédula

0104040985
0105390165
64634770
0104799549
0104160494
0104987417
0104826706
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8. Jessica Guiracocha 0105864607
9. Danilo Romero 0106909575

3.1.3. Recoleccién de datos

El instrumento de recoleccion de datos de la investigacion fue entrevistas, las
cuales se plantearon realizar de manera presencial o virtual en base a la disponibilidad y
comodidad de los entrevistados. Finalmente se realizaron 8 entrevistas de manera virtual
mediante la plataforma Zoom, y una de ellas se realiz6 de manera presencial en la
Universidad del Azuay, las mismas tuvieron una duracion promedio de 31 minutos. Para
todas las entrevistas se realiz6 una carta de consentimiento informado, en donde se dio a
conocer que la entrevista fue grabada en formato audio y que sera ocupada como parte
del informe para el desarrollo de la investigacién, el modelo de la misma se puede
observar en la Figura 16.
Figura 16
Modelo de carta de consentimiento informado

Carta de consentimiento informado

Yo con cédula , declaro que se

me ha explicado que mi participacion en el estudio sobre “Desarrollo de un plan de social media
marketing para la empresa Detalles Mueble”, consistira en responder una entrevista, con el fin
de aportar al conocimiento, considerando que mi participacion es una valiosa contribucion en

base a mi experiencia en el tema.

Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en formato de audio o video para su
posterior transcripcion y analisis, a los cuales podra tener acceso parte del equipo docente de
la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, que guia la investigacion. Declaro que se
me ha asegurado que la informacion que proporcione estara protegida por el anonimato y la

confidencialidad.

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacion en forma libre y voluntaria, y declaro estar
informado de que los resultados de esta investigacion tendran como producto un informe, para
ser presentado como parte de la Tesis de grado de la estudiante Jessica Karelis Coronel
Campoverde con codigo 85362.

He leido esta hoja de Consentimiento v acepto participar en este estudio segin las condiciones

establecidas.
Cuenca, a de del 2021
Firma Participante Firma Investigadora
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3.1.4. Resultados

Para la obtencion de los resultados, se realizé el procesamiento de datos mediante
el software Atlas ti, en el cual se obtuvieron un total de 35 c6digos los cuales permitieron
codificar las respuestas de las 9 entrevistas obtenidas, los mismos son: beneficios de
campafas pagadas, beneficios de influencers, consejos para la segmentacion, contenido
para fidelizacion, contenido para generar trafico, contenido para reconocimiento de
marca, contenido sector mobiliario, desventajas de influencers, el mejor contenido para
Facebook, el mejor contenido para Instagram, el mejor contenido para TikTok, errores
del manejo de medios sociales, errores del uso de hashtags, errores en Facebook,
frecuencia de publicacion de historias, frecuencia de publicaciones, herramientas de
medicion, horarios de publicaciones, lenguaje en medios sociales del sector mobiliario,
mejor consejo para Facebook, mejor consejo para Instagram, opinion del mismo
contenido para las redes sociales, opinion del uso de Twitter para el sector mobiliario,
organizacion del contenido publicado, recomendacion de campafias pagadas en
Facebook, recomendacién de campafias pagadas en Google Ads, recomendacion de
medios sociales para el sector mobiliario, recomendacién de campafias pagadas en
Instagram, recomendacion para eleccion de medios sociales, recomendaciones
influencers, recomendaciones para hashtags, recomendaciones para manejo de medios
sociales, recomendaciones para TikTok, recomendaciones para YouTube, reels. Todos
los codigos sirvieron para poder ordenar y considerar lo méas relevante de cada pregunta
planteada en la entrevista, lo cual permitié generar tablas de frecuencia por respuesta de
cada una de las preguntas y asi, ver qué es lo que opinaban en su mayoria los expertos en
cada tema. En la Tabla 16 se puede observar los resultados de las entrevistas.

Tabla 16

Resultados entrevistas

¢Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales? Frecuencia
No crear un perfil de buyer person. 3
No segmentar correctamente. 2
Intentar vender todo el tiempo. 3
¢Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario? Frecuencia
Instagram 9
Facebook )
TikTok 5
Google + 3
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YouTube

2
LinkedIn 2
WhatsApp 2
Twitter 0
¢Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Facebook? Frecuencia
Generar contenido més comercial con promociones. 2
Interactuar con seguidores y contenido de llamados a la accién. 2
Pautar. 2
Realizar pruebas A/B. 2
Generar contenido alterno: tips, recomendaciones, consejos. 1
Segmentacion por producto. 1
No poner enunciados muy largos. 1
¢Que tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook? Frecuencia
Una imagen de buena calidad, con un llamado a la accidn, copy sutil, te da mayor alcance a un

5
menor costo.
Video corto bien producido. 4
Promociones con anuncios internos de fotos o videos. 2
Experiencia con los productos. 1
Mostrar detalles y aspectos diferenciadores de la marca: calidad, materiales. 1
Historias. 1
¢Cada queé tiempo realiza camparias pagadas en Facebook y cuanto duran las mismas? Erecuencia
Campafias de fechas en especifico, con una o dos semanas en pauta. 5
Campafia madre con todo el mes en pauta. 5
¢Cual cree que es el mejor consgjo para triunfar en Instagram? Frecuencia
Realizar reels y videos llamativos de todo tipo. 3
Iméagenes de buena calidad para pautas. 5
Estar activos en historias. 3
No utilizar enunciados muy largos. 2
¢Queé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Instagram? Frecuencia
Reels para mayor alcance organico. 6
Iméagenes llamativas con textos cortos para pautas. 3
Historias. 2
Utilizar herramientas dentro de la plataforma: musica, encuestas, etc. 2
Lo malo del reel es que no se puede segmentar y normalmente no genera ventas, es para crecer

- 2

organicamente.
¢Cada queé tiempo realiza camparfias pagadas en Instagram y cuanto duran las mismas? Frecuencia
Lo ideal es que todo el mes roten campafias. 6
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Depende de la empresa y su presupuesto. 3
¢Como escoge sus hashtags para usarlos? Frecuencia
Mediante aplicaciones o plataformas que muestran los hashtags con mas seguidores. 5

Uso de hashtags en tendencia y también de nicho. 4

No usar hashtags que no tienen nada que ver con la marca. 3
¢Cuél cree que es el mejor consejo para triunfar en TikTok? Frecuencia
Constancia de videos diarios. 3
Linkear a las demas redes sociales. 3
Utilizar todas las herramientas de TikTok: musica, transiciones, tendencias. 2
¢QuEé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en TikTok? Frecuencia
Contenido de valor: consejos, tips, informativos, decoracién. 6
Contenido no ridiculizado o de baile para una empresa seria. 4

El proceso de elaboracion de tu producto. 2
¢Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Google+? Frecuencia
Crear campafias en motores de bisqueda mediante Google Ads para branding de la marca y

productos. 3
Promocionar el boton de WhatsApp para que se contacten contigo. 2
Promocionar tu pagina web con un blog de tendencias de decoracién. 1
¢Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en YouTube? Frecuencia
Pautar para la aparicion de anuncios durante los videos, cuando cuento con mucho presupuesto y

ya he pautado en los deméas medios. 2
Crear contenido especializado. 2
¢Qué opina acerca del uso de Twitter para ventas de productos, en este caso para el sector

mobiliario? ACETEER
Twitter es mucho mas para marcas informativas y politicas, no para venta de productos como

muebles. 9
¢QuEé tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de marca? Frecuencia
Destacar los materiales de los productos, experiencia, calidad. 4
Video con la experiencia al utilizar los productos. 3
Anuncios con promociones a un nicho en especifico, haciendo uso de fotos con personas conocidas

en la ciudad. 3
Anuncios del catalogo de productos con promaociones. 1
¢QuEé tipo de contenido cree necesario para generar tréafico? Frecuencia
Pautaje con grandes descuentos flash con llamados a la accion. 3
Video aspiracional del mueble. 1
Crear lineas de productos. 1
Contenido del proceso de fabricacion, calidad, madera, fabrica. 1
Realizar en vivos. 1
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¢QuEé tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacion? Frecuencia
Contenido pedagogico: tips, recomendaciones. 2
Contenido interactivo: compartir respuestas, etiquetas en historias, etc. 2
Realizar email marketing: descuento solo por ser cliente. 2
Testimonios de clientes. 1
¢Coémo organiza el contenido publicado en medios sociales? Frecuencia
De manera mensual pero flexible a cambios que se puedan presentar. 4
Con el planificador de Business Suite de manera semanal. 2
De manera quincenal mediante Excel. 1
Dependiendo lo que necesite para que mi feed se vea armonico. 1
¢Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes sociales? Frecuencia
Si se puede reciclar cierto contenido, de lo contrario gastas demasiado tiempo y recursos en vano,
. L. ) 4
siempre y cuando se adapten formatos y temdticas acorde a cada red social.
Producirla para cada una. 3
¢ Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector mobiliario?
. Frecuencia
(formal o informal)
Un lenguaje amigable, cercano, directo, personalizado, formal/ cordial pero natural. 5
Un lenguaje hibrido, dependiendo la situacion en la que se encuentre. 2
Depende de tu buyer persona. 2
¢Con qué frecuencia cree que se deba publicar? ¢ Y en las historias? Erecuencia
En las historias es diario. 9
3 0 4 veces por semana, con contenido de la misma tematica pero diferente. 4
Minimo 2 veces a la semana con post o reels. 2
Todos los dias. 1
En TikTok es diario con unos 5 o 6 videos diarios para lograr crecer. 1
¢Cuales considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del social media
. Frecuencia
marketing?
Las mismas nativas de cada red social, de las del administrador de anuncios. 6
Matricool, es la mas profesional, exacta y comoda de usar. 2
Lo hago manualmente en Excel. 1
¢Qué estrategias o contenidos cree importantes para el éxito para el sector mobiliario? Frecuencia
Crear anuncios de promociones o productos novedosos. 3
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Contenido alterno como tips, recomendaciones, etc. 3
Estrategias de Inbound Marketing, estrategias de diferenciacion, humanizacién de marca. 2
Crear una campafia geogréafica de sus almacenes, afios de experiencia, contactos, informacion

bésica. 2
Mostrar su factor diferenciador, su calidad, materiales, tiempo de entrega y disponibilidad. 2
Crear una campafia con una idea ganadora y dividirla en varios artes o videos. 2
Crear cercania con el plblico. 1
Vender la experiencia al comprar un mueble mediante una imagen o un video. 1
¢Qué opina acerca de la publicidad con influenciadores? Frecuencia
Son dificiles de medir, son caros y a veces funcionay a veces no. 4

Te sirven para reconocimiento de marca, aumentar la comunidad pero no para vender. 4

No todos son los adecuados para la marca. 3

Son buenos porque llegas a gente de manera indirecta que atn no has podido llegar. 2
¢Cuales son sus recomendaciones para la publicidad con Influencers? Frecuencia
Buscar muy bien al influencer para que vaya acorde a la marca y valga la pena la inversion. 7
Generar una estrategia para que se comunique de manera natural y varias veces lo que quieras

promocionar. 3
Contratar a una persona dedicada a la decoracién para que sea su influencer. 1

Conclusiones

Los medios sociales méas recomendados por los expertos para el sector mobiliario
son Instagram y Facebook, y TikTok y Google+ en menor grado. Para Facebook, sefialan
que el mejor consejo es generar contenido comercial con promociones, generar
interacciones y llamados a la accidn, pautar y realizar pruebas A/B. En cuanto al tipo de
contenido que mejores resultados les ha atribuido en base a su experiencia, resaltan las
imagenes de buena calidad y con un enunciado sutil, ademas de los videos cortos
producidos y las promociones con anuncios internos de fotos o videos. Dichas campafas
publicitarias las recomiendan pautar en fechas en especifico y ademas tener una campafa
madre activa todo el mes. Para Instagram, sefialan que el mejor consejo es realizar reels
y videos llamativos de todo tipo, utilizar imagenes de buena calidad para generar pautas

y estar activos en historias diariamente. En cuanto al tipo de contenido que mejores
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resultados les ha atribuido en base a su experiencia, destacan los reels y las imagenes
Ilamativas con textos cortos, dichas campafias publicitarias las recomiendan realizar todo
el mes, al igual que Facebook. Ademas, resaltan que los hashtags los eligen mediante
plataformas que muestran los hashtags con méas seguidores y en tendencia, pero sobre
todo usan hashtags de nicho. Los expertos recomiendan no pasar por alto TikTok,
considerando su actual potencial, para este medio aconsejan que exista constancia en la
publicacién de videos y linkear a las demés redes sociales de la empresa, de igual manera
destacan que los contenidos que mejores resultados les ha atribuido son los videos de tips,
informativos y de decoracion. Por otro lado, también recomiendan Google + para crear
camparfias en motores de busqueda mediante Google Ads para branding de la marca y
productos. Finalmente, los expertos opinan que la publicidad con influencers es dificil de
medir, es cara e impredecible, por lo que se recomienda, en el caso de querer utilizarlos
para publicidad en redes sociales, buscar muy bien al influencer para que vaya acorde a

la marca y valga la pena la inversion.

En cuanto al contenido de embudo de ventas, los expertos recomiendan que para
generar reconocimiento de marca se podria destacar los materiales de los productos, su
experiencia y calidad, por otro lado para generar trafico recomiendan generar pautas con
grandes descuentos flash y llamados a la accion, y para generar fidelizacion opinan que
se puede generar contenido pedagdgico de tips y recomendaciones, generar contenido
interactivo y realizar email marketing. Por otro lado, las recomendaciones que los
expertos dan para el contenido en general es organizarlo de manera mensual pero abierto
a cambios, ademas opinan que si se puede reciclar contenido entre redes siempre y cuando
se adapten los formatos y tematicas dependiendo la red social. En cuanto al lenguaje que
se debe usar recomiendan que debe ser amigable, cercano, directo, personalizado, formal/
cordial pero natural y para medir todas las acciones de social media marketing
recomiendan usar las nativas de cada red social o Metricool. Por otro lado, en cuanto a
las estrategias o contenidos que los expertos creen importantes para el éxito del sector
mobiliario son la creacién anuncios con promociones o productos novedosos ademas de
generar contenido alterno como tips, recomendaciones, etc. Finalmente, los expertos
recalcan que uno de los principales errores que se comenten con el manejo de medios
sociales es no crear un perfil de buyer person, tratar de vender todo el tiempo, y no realizar
una segmentacion adecuada, errores que se deben considerar para no cometerlos en la

propuesta del plan de social media para Detalles Mueble.
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3.2. Investigacion cuantitativa

Para la investigacion con un enfoque cuantitativo, se propuso realizar encuestas a
clientes actuales y potenciales de la empresa Detalles Mueble, con el fin de obtener
informacidn relevante acerca de sus gustos, preferencias y necesidades en relacion a los
medios sociales, con el fin de considerarlas para el desarrollo del plan de social media

marketing en cuestion.

3.2.1. Objetivos

Objetivo general

e Recopilar informacidn relevante acerca de los gustos, preferencias y necesidades

en medios sociales de los clientes actuales y potenciales de Detalles Mueble.
Objetivos especificos

e Generar un formato de encuesta que permita recopilar informacion de clientes
actuales y potenciales de la empresa en relacion a los medios sociales que utilizan.

e Considerar las informacion recolectada para la elaboracion de la propuesta del
plan de social media marketing para la empresa Detalles Mueble.

3.2.2. Disefloy muestra
Disefio de la encuesta

La encuesta fue disefiada con el fin de recolectar informacion tanto de clientes
actuales como de clientes potenciales de la empresa, para lo cual se establecieron
preguntas filtro y dependiendo de las respuestas de los encuestados el banco de preguntas
seria distinto, logrando asi diferenciar con un grupo de preguntas para los clientes actuales
y con otro grupo de preguntas para los clientes potenciales, este Gltimo también se
propusieron diferenciarse las preguntas por redes sociales dependiendo las respuestas de
los encuestados, teniendo asi, diferentes preguntas para los usuarios de Facebook,
Instagram, TikTok y Google+. La encuesta fue disefiada mediante el software
QuestionPro, con el fin de facilitar el desarrollo de la investigacion obteniendo reportes
en tiempo real y obteniendo los datos de manera facil y rapida. El modelo de la encuesta

completa se detalla a continuacion:
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jHola!, esta encuesta tiene como objetivo obtener informacion relevante sobre sus
gustos, necesidades y preferencias del contenido proyectado en las redes sociales de
Detalles Mueble. La encuesta dura 2 minutos, jgracias por su ayuda!

1. Seleccione su rango de edad
Entre 24 y 35 afios.
Entre 36 y 45 afios.
Entre 46 y 65 afos.

Ninguna (termina la encuesta).

2. ¢Ha comprado alguna vez en la empresa Detalles Mueble?
Si (pregunta 30 clientes actuales).
No (pregunta 38 clientes potenciales).

3. ¢Sigue a Detalles Mueble en alguna de sus redes sociales?
Si (pregunta 4).
No (termina la encuesta).

Clientes potenciales

4. ¢Dbnde busca informacién cuando quiere comprar o ver un mueble?
En Facebook (pregunta 5).
En Instagram (pregunta 12).
En TikTok (pregunta 19).
En Google (pregunta 28).

Ninguna de las anteriores (termina la encuesta).
Usuarios Facebook

5. ¢Como busca muebles en Facebook?
Busco el nombre de la empresa.
Pongo en el buscador el mueble que quiero encontrar.
Normalmente me sale su publicidad o publicaciones.

Busco usando hashtags.

6. Cuando entra al Facebook de Detalles Mueble, ¢ Qué contenido quisiera
ver? (Puede seleccionar mas de uno)
Foto.
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Video.

Texto/ Informativo.

7. Elija la temética de video que mas le gustaria ver en el Facebook de Detalles
Mueble (puede seleccionar mas de uno)
Video de los muebles en exhibicion.
Video de cdmo se elabord un mueble.
Video de almacenes de la empresa (interno y externamente).

Video de la fabrica de produccion de los muebles.

8. Aparte del contenido de muebles, ¢qué le gustaria ver? (Puede seleccionar
mas de uno)
Tips y recomendaciones generales de muebles y decoracion.
Personal que labora en la empresa.
Transmisiones en vivo de promociones importantes.

Historias en Instagram de contenido variado.

9. ¢Queé informacién quisiera encontrar? (Puede seleccionar mas de uno)
Colores y disefios de los muebles.
Calidad y materiales de los muebles.
Precio de los productos.

Promociones del dia.

10. Si quisiera contactarse con un asesor de ventas, ¢cOmo se comunicaria?
(Puede seleccionar mas de uno)
Escribiria al WhatsApp de la empresa.
Escribiria al Messenger de la empresa.
Llamaria a un nimero telefonico.

Cualquiera de las 3.

11. Recomendaciones generales para el contenido de Detalles Mueble (opcional)
Direccionamiento a pagina de agradecimiento.

Usuarios Instagram

12. ¢ Como busca muebles en Instagram?
Busco el nombre de la empresa.

Pongo en el buscador el mueble que quiero encontrar.
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Busco usando hashtags.
Normalmente me sale su publicidad o publicaciones.
Me sale en reels de Instagram.

13. Cuando entra al Instagram de Detalles Mueble, ¢qué contenido quisiera
ver? (Puede seleccionar mas de uno)
Foto.
Video.

Texto/ Informativo.

14. Elija la tematica de video que mas le gustaria ver en el Instagram de
Detalles Mueble (puede seleccionar mas de uno)
Video de los muebles en exhibicion.
Video de como se elabord un mueble.
Video de almacenes de la empresa (interno y externamente).

Video de la fabrica donde se producen los muebles.

15. Aparte del contenido de muebles, ¢qué le gustaria ver? (Puede seleccionar
mas de uno)
Tips y recomendaciones generales de muebles y decoracion.
Personal que labora en la empresa.
Transmisiones en vivo de promociones importantes.

Historias en Instagram de contenido variado.

16. ¢ Qué informacion quisiera encontrar en el Instagram de Detalles Mueble?
(Puede seleccionar mas de uno)
Colores y disefios de los muebles.
Calidad y materiales de los muebles.
Precio de los productos.

Promociones del dia.

17. Si quisiera contactarse con un asesor de ventas, ;,cOmMo se comunicaria?
(Puede seleccionar mas de uno)
Escribiria al WhatsApp de la empresa.
Escribiria al Instagram de la empresa.

Llamaria a un numero telefonico.

18. Recomendaciones generales para el contenido de Detalles Mueble (opcional)
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Direccionamiento a pagina de agradecimiento.

Usuarios TikTok

19.

20.

21.

22.

23.

24,

¢ Como busca muebles en TikTok?

Busco el nombre de la empresa.

Pongo en el buscador el mueble que quiero encontrar.
Busco usando hashtags.

Normalmente me sale sus videos en inicio.

Cuando entra al TikTok de Detalles Mueble, ¢qué contenido quisiera ver?
(Puede seleccionar mas de uno)

Videos de los muebles en exhibicion.

Videos de como se elabor6 el mueble.

Videos de personas usando el mueble.

Videos de los almacenes de la empresa.

Videos de la fabrica de la empresa.

Aparte del contenido de muebles, ¢qué le gustaria ver? (Puede seleccionar
mas de uno)

Tips y recomendaciones generales de muebles y decoracion.

Personal que labora en la empresa.

Transmisiones en vivo de promociones importantes.

¢ Qué informacion quisiera encontrar en el TikTok de Detalles Mueble?
Calidad y materiales de los muebles.

Colores y disefios de los muebles.

Precio de los productos.

Promociones del dia.

Si quisiera contactarse con un asesor de ventas, ;cémo se comunicaria?
(Puede seleccionar més de uno)

Escribiria al WhatsApp de la empresa.

Llamaria a un nimero telefonico.

Los buscaria en Google.

Cualquiera de las 3.

Recomendaciones generales para el contenido de Detalles Mueble (opcional)
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Direccionamiento a pagina de agradecimiento.

Usuarios Google+

25.

26.

217.

28.

¢ Coémo busca muebles en Google?
Busco el nombre de la empresa (pregunta 27).
Pongo en el buscador el mueble que quiero encontrar (pregunta 27).

Otro (pregunta 26).

Detalle su otra forma de buscar muebles en Google (pregunta 27)

Si busca un mueble en Google, ¢qué es lo que le interesaria ver?
La ubicacion del almacén en Google Maps.
La pagina web de la empresa para ver los productos.

Un namero de contacto para llamada telefonica o WhatsApp.

Recomendaciones generales para el contenido de Detalles Mueble (opcional)

Direccionamiento a pagina de agradecimiento.

Clientes actuales

29.

30.

31.

¢En qué redes sociales sigue a Detalles Mueble? (Puede seleccionar mas de
uno)

Facebook.

Instagram.

TikTok.

WhatsApp.

En ninguna (termina la encuesta).

Cuando entra a las redes sociales de Detalles Mueble, ¢qué contenido
quisiera ver? (Puede seleccionar mas de uno)

Foto.

Video.

Texto/ Informativo.

Aparte del contenido de muebles, ¢qué le gustaria ver? (Puede seleccionar
mas de uno)

Tips y recomendaciones generales de muebles y decoracion.
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Personal que labora en la empresa.
Transmisiones en vivo de promociones importantes.

Historias de contenido variado.

32. Elija su contenido de muebles de mayor interés
Nuevas promociones y descuentos.

Nuevos productos y disefios.

33. Si quisiera contactarse con un asesor de ventas, ¢como se comunicaria?
(Puede seleccionar mas de uno)
Escribiria al WhatsApp de la empresa.
Escribiria a alguna red social de la empresa.
Llamaria a un nimero telefonico.

Cualquiera de las 3.
34. Recomendaciones generales para el contenido de Detalles Mueble (opcional)

35. Pagina de agradecimiento
Muchas gracias por completar esta encuesta.

36. Pagina finalizacién de la encuesta
iLo sentimos! Su perfil no cumple con los criterios para este estudio. Gracias por

su tiempo.

Muestra

El universo de la investigacion fue representado por los seguidores de Detalles
Mueble en Facebook, sumando un total de 120254. El tipo de muestreo que se decidid
utilizar en base a los objetivos de la investigacion fue un muestreo no probabilistico por
conveniencia, el cual fue calculado con una poblacién finita, que incluia a los clientes
actuales y potenciales de la empresa. Malhotra (2007) recomienda que el tamafio minimo
de muestras usadas en los estudios de investigacion de mercado referentes a la publicidad
puede ser entre 200 y 300 de rango tipico y 150 de tamafio minimo, motivo por el cual se
plantearon realizar un total de 200 encuestas, sin embargo se obtuvieron un total de 295

encuestas, lo cual es beneficioso para la investigacion pues se super6 lo planteado.

3.2.3. Recoleccién de datos

El instrumento de recoleccion de datos de la investigacion fue encuestas, las

cuales se realizaron de manera virtual mediante software QuestionPro en su totalidad,
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posteriormente los datos fueron exportados a Microsoft Excel en donde se realizaron los
gréaficos de pastel y de barras en base a las respuestas de cada pregunta. Finalmente se
obtuvieron un total de 359 de respuestas totales y 295 de encuestas completadas, la tasa
de finalizacion fue del 82,17% con un total de 64 abandonos y un tiempo promedio de 2

minutos por encuesta.

3.2.4. Resultados

Del total de los encuestados, el 55% tiene un rango de edad entre 24 y 35 afios, el
30% tiene entre 35 y 45 afos, el 14% tiene entre 46 y 65 afos y el 1% tiene un rango
diferente al mencionado. Se puede observar los resultados del rango de edad de los
encuestados en la Figura 17.

Figura 17

Resultados rango de edad

Seleccione su rango de edad

m Entre 24 y 35 afos

m Entre 36 y 45 afios

m Entre 46 y 65 afios
Ninguna

Del total de los encuestados, el 63% no ha comprado en la empresa Detalles
Mueble y el 37% restante si, perteneciendo el primer grupo a los clientes potenciales de

la empresa y los segundo a sus clientes actuales. Ver Figura 18.
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Figura 18

Resultados clientes actuales y potenciales

¢Ha comprado alguna vez en la empresa
Detalles Mueble?

mSj

mNo

El 97% de los encuestados siguen a Detalles Mueble en alguna de sus redes
sociales y el 3% no. Se puede observar el porcentaje de seguidores del total de los
encuestados en la Figura 19.

Figura 19

Resultados seguidores Detalles Mueble

¢Sigue a Detalles Mueble en alguna de sus
redes sociales?

mSj

= No

Clientes potenciales

Del total de los encuestados reconocidos como clientes potenciales, el 62% busca
informacion cuando quiere ver o comprar un mueble en Instagram, el 33% en Facebook

56



y el 4% en Google. Por otro lado, ninguno de los encuestados busca muebles en TikTok.
Ver Figura 20.

Figura 20

Resultados busqueda de informacion

¢ Donde busca informacién cuando quiere
comprar o ver un mueble?

m En Facebook

m En Instagram

® En TikTok
En Google

m Ninguna de las
anteriores

Usuarios Facebook

Del total de encuestados de los usuarios de Facebook, el 37% busca muebles en
Facebook con el nombre de la empresa, el 34% pone en el buscador el mueble que quiere
encontrar y el 29% dice que normalmente les sale la publicidad o las publicaciones de
Detalles Mueble. Ninguno de los encuestados busca en Facebook usando hashtags. Ver

Figura 21.

Figura 21

Busqueda de muebles en Facebook
¢ Como busca muebles en Facebook?

m Busco el nombre de la
empresa

m Pongo en el buscador el
mueble que quiero
encontrar

= Normalmente me sale su
publicidad o publicaciones

Busco usando hashtags
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Del total de encuestados de los usuarios de Facebook, el 48% quisiera ver
contenido en formato foto en el Facebook de Detalles Mueble, el 30% quisiera ver video
y el 22% texto o contenido informativo. Ver Figura 22.

Figura 22

Contenido de Facebook

Cuando entra al Facebook de Detalles
Mueble, ¢qué contenidos quisiera ver?

u Foto
= Video

m Texto/ Informativo

Del total de encuestados de los usuarios de Facebook de Detalles Mueble, el 56%
eligio la tematica de video que mas les gustaria a los videos de los muebles en exhibicion,
el 18% a los videos de como se elabord un mueble, el 13% a los videos de almacenes de
la empresa (interno y externamente) y el 13% restante a los videos de la fabrica de
produccion de los muebles. Ver Figura 23.

Figura 23

Tematicas de video de Facebook

Elija las tematicas de video que mas le gustaria
ver en el Facebook de Detalles Mueble

m Video de los muebles en
exhibicion

m Video de cémo se elabord
un mueble

= Video de almacenes de la
empresa (interno y
externamente)
Video de la fabrica de
produccion de los muebles
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Del total de encuestados de los usuarios de Facebook, el 56% seleccionaron a tips
recomendaciones generales de muebles y decoracién como contenido extra que le
gustaria ver en el Facebook de Detalles Mueble, el 27% dijeron que les gustaria ver
transmisiones en vivo de promociones importantes, el 15% eligieron las historias en
Facebook de contenido variado y el 2% restante eligieron al personal que labora en la

empresa. Ver Figura 24.

Figura 24

Contenido extra Facebook

Aparte del contenido de muebles, ¢qué mas le
gustaria ver?

m Tips y recomendaciones
generales de muebles y
decoracion

m Personal que labora en la
empresa

= Transmisiones en vivo de
promociones importantes

Historias en Facebook de
contenido variado

Del total de encuestados de los usuarios de Facebook, el 31% eligio a los precios
de los productos como la informacidn que quisiera encontrar en el Facebook de Detalles
Mueble, el 28% eligi6 a los colores y disefios de los muebles, el 22% las promociones del

diay el 19% la calidad y material de los muebles. Ver Figura 25.
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Figura 25

Informacién en Facebook

¢ Qué informacion quisiera encontrar en el
Facebook de Detalles Mueble?

m Colores y disefios de los
muebles

m Calidad y materiales de
los muebles

m Precio de los productos

19%
Promociones del dia

Del total de encuestados de los usuarios de Facebook, el 48% escribiria al
WhatsApp de la empresa para contactarse con un asesor de ventas, el 16% llamaria a un
numero telefdnico, el 9% escribiria al Messenger de la empresa y el 27% restante eligio

a cualquiera de las 3 formas antes mencionadas para comunicarse. Ver Figura 26.

Figura 26

Contacto asesor de ventas Facebook

Si quisiera contactarse con un asesor de
ventas, ¢cOmo se comunicaria?

m Escribiria al WhatsApp de
la empresa

m Escribiria al Messenger
de la empresa

® Llamaria a un nimero
telefénico

Cualquiera de las 3

Usuarios Instagram

Del total de encuestados de los usuarios de Instagram, al 41% normalmente le sale
publicidad o las publicaciones que hace Detalles Mueble cuando busca muebles, el 29%

busca por el nombre de la empresa, el 16% pone en el buscador el mueble que quiere
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encontrar, el 12% busca usando hashtags y el 2% indica que les sale en reels de Instagram.
Ver Figura 27.

Figura 27

Busqueda de muebles en Instagram

¢ Como busca muebles en Instagram?

m Busco el nombre de la
empresa

m Pongo en el buscador el
mueble que quiero

encontrar
= Busco usando hashtags

Normalmente me sale su
publicidad o publicaciones

H Me sale en reels de
Instagram

Del total de encuestados de los usuarios de Instagram, el 43% eligi6 a las fotos
como el contenido que quisiera ver en el Instagram de Detalles Mueble, el 32% eligi6 a
los videos y el 25% eligi6 al texto o contenido informativo. Ver Figura 28.

Figura 28

Contenido de Instagram

Cuando entra al Instagram de Detalles
Mueble, ¢qué contenidos quisiera ver?

H Foto
= Video

m Texto/ Informativo

Del total de encuestados de los usuarios de Instagram, el 54% eligi6 a los videos
de los muebles en exhibicién como la temética de video que mas le gustaria ver en el

Instagram de Detalles Mueble, el 18% eligi6 a los videos de como se elabor6 un mueble,
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el 14% eligid a los videos de almacenes de la empresa (interno y externamente) y el 14%

restante a los videos de la fabrica en donde se producen los muebles. Ver Figura 29.

Figura 29

Tematicas de video de Instagram

Elija las tematicas de video que mas le
gustaria ver en el Instagram de Detalles
Mueble

m Video de los muebles en
exhibicion

= Video de cémo se elaboro
un mueble

= Video de almacenes de la
empresa (interno y
externamente)
Video de la fabrica donde
se producen los muebles

Del total de encuestados de los usuarios de Instagram, el 48% eligi6 a los tips y
recomendaciones generales de muebles y decoracién como contenido extra que le
gustaria ver en el Instagram de Detalles Mueble, el 27% eligi6 a las transmisiones en vivo
de promociones importantes, el 20% eligieron a las historias de contenido variado y el

5% eligio ver al personal que labora en la empresa. Ver Figura 30.

Figura 30

Contenido extra Instagram

Aparte del contenido de muebles, ¢qué mas
le gustaria ver?

m Tips y recomendaciones
generales de muebles y
decoracion

= Personal que labora en la
empresa

® Transmisiones en vivo de
promociones importantes

Historias en Instagram de
contenido variado
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Del total de encuestados de los usuarios de Instagram, el 30% eligi6 al precio de
los productos como la informacion que quisiera encontrar en el Instagram de Detalles
Mueble, el 27% eligid los colores y disefios de los muebles, el 23% las promociones del
diay el 20% la calidad y material de los muebles. Ver Figura 31.

Figura 31

Informacion en Instagram

¢ Qué informacion quisiera encontrar en el
Instagram de Detalles Mueble?

m Colores y disefios de los
muebles

m Calidad y materiales de
los muebles

= Precio de los productos

20%
Promociones del dia

Del total de encuestados de los usuarios de Instagram, el 52% escribiria al
WhatsApp de la empresa si quisiera contactarse con un asesor de ventas, el 31% escribiria

al Instagram de la empresa y el 17% llamaria a un nimero telefonico. Ver Figura 32.

Figura 32
Contacto asesor de ventas Instagram

Si quisiera contactarse con un asesor de
ventas, ¢,cOmo se comunicaria?

m Escribiria al WhatsApp
de la empresa

m Escribiria al Instagram de
la empresa

® Llamaria a un nimero
telefonico

TikTok
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Ninguno de los encuestados seleccion6 a TikTok como la red social que usa para
buscar informacion cuando quiere comprar o ver un mueble por lo cual no se obtuvieron

datos para esta seccion de preguntas.
Usuarios de Google+

Del total de encuestados de los usuarios de Google+, el 50% indicé que busca
muebles en Google con el nombre de la empresay el otro 50% indic6 que pone el mueble

que quiere encontrar en el buscador. Ver Figura 33.

Figura 33

Busqueda de muebles en Google

¢ Como busca muebles en Google?

m Busco el nombre de la
empresa

m Pongo en el buscador el
mueble que quiero
encontrar

u Otro

Del total de encuestados de los usuarios de Google+, el 75% indicd que si busca
muebles en Google le interesaria ver la pagina web de la empresa para ver los productos
y el 25% indic6 que le interesaria ver un nimero de contacto para llamada telefénica o
WhatsApp. Ninguno seleccion6 que le gustaria ver la ubicacion del almacén en Google

Maps. Ver Figura 34.
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Figura 34

Gustos usuarios en Google

Si busca un mueble en Google, ¢qué es lo
que le interesaria ver?

® La ubicacién del
almacén en Google
Maps

m |a pagina web de la
empresa para ver los
productos

= Un nmero de contacto
para llamada telefénica
0 WhatsApp

Clientes actuales

Del total de los encuestados reconocidos como clientes actuales, el 45% indicd
que sigue a Detalles Mueble en Instagram, el 36% en Facebook, el 18% en WhatsApp y
el 1% en TikTok. Ver Figura 35.

Figura 35

Redes sociales clientes actuales

¢En qué redes sociales sigue a Detalles
Mueble?

® Facebook
® Instagram
m TikTok
WhatsApp
® En ninguna

Del total de los encuestados reconocidos como clientes actuales, el 40%
selecciond a las fotos como el contenido que quisiera ver en las redes sociales de Detalles
Mueble, el 34% selecciond a los videos y el 26% al texto o contenido informativo. Ver
Figura 36.
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Figura 36

Contenidos clientes actuales

Cuando entra a las redes sociales de
Detalles Mueble, ¢ qué contenidos quisiera
ver?

H Foto
= Video

m Texto/ Informativo

Del total de los encuestados reconocidos como clientes actuales, el 49%
selecciond a tips y recomendaciones generales de muebles y decoracién como contenido
extra que le gustaria ver en las redes sociales de Detalles Mueble, el 34% eligio a
transmisiones en vivo de promociones importantes, el 15% seleccioné a historias de

contenido variado y el 2% al personal que labora en la empresa. Ver Figura 37.

Figura 37

Contenido extra clientes actuales

Aparte del contenido de muebles, ¢qué mas
le gustaria ver?

H Tips y recomendaciones
generales de muebles y
decoracion

m Personal que labora en la
empresa

E Transmisiones en vivo de
promociones importantes

Historias de contenido
variado

Del total de los encuestados reconocidos como clientes actuales, el 71% eligié a
nuevas promociones y descuentos como su contenido de muebles de mayor interés y el
29% restante eligié a nuevos productos y disefios. Ver Figura 38.
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Figura 38

Mayor interés clientes actuales

Elija su contenido de muebles de mayor
interes

m Nuevas promaociones y
descuentos

m Nuevos productos y
disefios

Del total de los encuestados reconocidos como clientes actuales, el 46% escogio
escribir al WhatsApp de la empresa para contactarse con un asesor de ventas, el 18%
escogio escribir a alguna red social de la empresa, el 17% escogio6 llamar a un nimero

telefonico y el 19% escogid cualquiera de las 3 opciones mencionadas. Ver Figura 39.

Figura 39

Contacto asesor clientes actuales

Si quisiera contactarse con un asesor de
ventas, ¢cOmo se comunicaria?

m Escribiria al WhatsApp
de la empresa

m Escribiria a alguna red
social de la empresa

m Llamaria a un nimero
telefénico

Cualquiera de las 3

Correlacion de preguntas
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Del total de encuestados, los clientes actuales y potenciales usan en su mayoria
Instagram, y en segundo lugar Facebook. Ver Figura 40.

Figura 40

Uso de medios sociales de clientes actuales y potenciales

Uso de medios sociales de clientes actuales y
potenciales

BONRN

FACEBOOK INSTAGRAM  TIKTOK WHATSAPP EN NINGUNA  GOOGLE

= Clientes actuales = Clientes potenciales

Del total de encuestados, los usuarios de Facebook buscan muebles en su mayoria
con el nombre de la empresa, mientras que los usuarios de Instagram normalmente les

sale la publicidad y publicaciones. Ver Figura 41.

Figura 41

Blsqueda de muebles en Facebook e Instagram

Como buscan muebles en Facebook e Instagram

BUSCO PONGO EN EL NORMALMENTE BUSCO USANDO ME SALE EN
EL NOMBRE DE BUSCADOREL  ME SALE SU HASHTAGS REELS DE
LA EMPRESA  MUEBLE QUE PUBLICIDAD O INSTAGRAM
QUIERO PUBLICACIONES
ENCONTRAR

= Facebook = Instagram

68



Del total de los encuestados, los contenidos que los usuarios de Facebook e
Instagram quieren ver son bastante similares, pues en los dos casos la mayoria prefiere

las fotos, en segundo lugar videos y en tercer lugar el texto o contenido informativo. Ver

Figura 42.

Figura 42
Contenidos Facebook e Instagram

Contenidos que quieren ver en Facebook e
Instagram

47,92%
43,48%

30,219% | 31.88%

FOTO VIDEO TEXTO/ INFORMATIVO

= Facebook = Instagram

Del total de encuestados, las tematicas de video que los usuarios de Facebook e
Instagram les gustaria ver son bastante similares, ya que la mayoria prefiere ver videos

de los muebles en exhibicién. Ver Figura 43.

Figura 43
Tematicas de video Facebook e Instagram

Tematicas de video que mas les gustaria ver en
el Facebook e Instagram

13,92%

VIDEO DE LOS VIDEO DE COMO VIDEO DE VIDEO DE LA
MUEBLESEN  SE ELABORO UN ALMACENES DE  FABRICA DE
EXHIBICION MUEBLE LA EMPRESA PRODUCCION DE

(INTERNO Y LOS MUEBLES
EXTERNAMENTE)

= Facebook = Instagram
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Del total de encuestados, los contenidos extra que los usuarios de Facebook e

Instagram les gustaria ver son parecidos, ya que la mayoria prefiere ver tips y

recomendaciones generales de muebles decoracion, de igual manera les gustaria ver

transmisiones en vivo de promociones importantes. Ver Figura 44.

Figura 44

Contenido extra Facebook e Instagram

Contenido extra que les gustaria ver en Facebook e
Instagram

26,88%
20,10% &=

TIPS Y PERSONAL QUE  TRANSMISIONES EN HISTORIAS DE
RECOMENDACIONES  LABORA EN LA VIVO DE CONTENIDO
GENERALES DE EMPRESA PROMOCIONES VARIADO
MUEBLES Y IMPORTANTES
DECORACION

u Facebook  m Instagram

Del total de encuestados, la informacidn que los usuarios de Facebook e Instagram

quisieran encontrar en cada red social son similares, pues la mayoria prefiere ver el precio

de los productos en primer lugar, y los colores y disefios de los muebles en segundo lugar.
Ver Figura 45.

Figura 45

Informacion en Facebook e Instagram

Informacion que quisieran encontrar en Facebook
e Instagram

30,82%

28,08% | 27,33%

COLORES Y CALIDAD Y PRECIO DE LOS PROMOCIONES
DISENOS DE LOS MATERIALES DE PRODUCTOS DEL DIA
MUEBLES LOS MUEBLES

u Facebook ® Instagram
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Conclusiones

El rango de edad de la mayoria los encuestados fue de personas entre 24 y 35 afios.
Del total de encuestados, el 63% representé a los clientes potenciales de la empresa, de
los cuales la mayoria buscaban informacion en Instagram y Facebook para ver o comprar
un mueble. La mayoria de los usuarios de Facebook indicaron que buscan muebles en
Facebook con el nombre de la empresa, y la mayoria de los usuarios de Instagram en
cambio indicaron que normalmente les sale publicidad y publicaciones de la empresa, por
lo que no hay necesidad de buscar explicitamente el producto. Asimismo, la mayoria de
los usuarios de Facebook eligieron a las fotos como el contenido que més quisieran ver,
seguidamente de los videos, al igual que los usuarios de Instagram. Por otro lado, las
tematicas de video elegidas por los usuarios de Facebook fueron los videos de los muebles
en exhibicion, al igual que en el caso de la mayoria de los usuarios de Instagram. El
contenido extra que mas eligieron ver los usuarios de Facebook fueron tips y
recomendaciones generales de muebles y decoracion, seguidamente de las trasmisiones
en vivo de promociones importantes, el mismo caso fue para los usuarios de Instagram.
La mayoria de los usuarios de Facebook indicaron que si quisieran contactarse con un
asesor de ventas lo harian escribiendo al WhatsApp de la empresa y la mayoria de los
usuarios de Instagram dieron esta misma respuesta. Por otro lado, los clientes potenciales
reconocidos como usuarios de Google+ indicaron que buscan muebles con el nombre de
la empresa y también ponen en el buscador el mueble que quieren encontrar, ademas la
mayoria de los usuarios de Google+ indicaron que si buscan un mueble en este medio, les
interesaria ver la pagina web de la empresa para ver sus productos. La informacion
recolectada acerca de los encuestados reconocidos como clientes potenciales evidencian
sus gustos y necesidades, de igual manera se evidencia que los usuarios de Facebook e

Instagram son bastante similares, pues sus respuestas fueron en su mayoria las mismas.

Del total de encuestados, el 37% represento a los clientes actuales de la empresa,
de los cuales la mayoria de ellos indicaron que siguen a Detalles Mueble en su Instagram
y en su Facebook. De igual manera, la mayoria de este grupo de encuestados indicaron
que el contenido que mas quisieran ver en redes sociales son las fotos y los videos, y
como contenido extra eligieron los tips y recomendaciones generales de muebles y
decoracion. Por otro lado, el contenido de muebles de su mayor interes fue de nuevas
promociones y descuentos y finalmente la mayoria de ellos indicaron que si quisieran

contactarse con un asesor de ventas se comunicaria al WhatsApp de la empresa. Después
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de analizar los datos de los dos grupos de interés (clientes actuales y potenciales) se
concluye que los dos grupos tienen gustos y preferencias de contenido muy similares

entre si, pues la tendencia de sus respuestas fue la misma.

3.3. Conclusiones finales

Las dos investigaciones realizadas han brindado pautas claves para el desarrollo
del plan de social media marketing para la empresa Detalles Mueble, en primer lugar
mediante la investigacion cualitativa, se obtuvieron consejos y recomendaciones por
expertos en el tema y posteriormente se pudo rectificar algunas de las estrategias y
contenidos recomendados mediante la investigacion cuantitativa, que con el uso de las
encuestas, se pudo obtener un acercamiento a lo que los clientes actuales y potenciales de
la empresa prefieren y necesitan en cuanto al contenido proyectado en los medios
sociales. En base a los resultados de ambas investigaciones se concluye lo siguiente:

Uno de los errores que mas se comenten el manejo de medios sociales segun la
mayoria de los expertos en el tema es no crear un perfil de buyer persona, por lo que para
la elaboracion de la propuesta del plan, se considerara el desarrollo de este perfil como
uno de los primeros pasos a seguir dentro del plan. Por otro lado, la mayoria de los
expertos también mencionaron el error de intentar vender todo el tiempo en medios
sociales, por lo que el contenido planteado dentro de la propuesta se enfocara en objetivos

que varian entre ventas, interaccion y reconocimiento de marca.

Los medios sociales mas recomendados por los expertos para el sector mobiliario
fueron Instagram y Facebook, y TikTok y Google+, en menor grado. Por otro lado, dentro
de la investigacion cuantitativa, la mayoria de los encuestados eligieron a Instagram y
Facebook como los medios sociales mas usados para buscar muebles, por lo que estos
medios seran los considerados para la propuesta del plan de social media marketing para

la empresa.

Para Facebook, los expertos indicaron que los mejores consejos son generar
contenido comercial con promociones pagadas, generar interacciones Yy realizar llamados
alaacciony en cuanto al contenido que mejores resultados les ha atribuido, mencionaron
a las imagenes de buena calidad, enunciados cortos y promociones internas. Por lo que

para este medio se considerara realizar campafias pagadas con dichas caracteristicas.

Para Instagram, los mejores consejos por los expertos fueron la creacion de reels,

realizar campafas pagadas mediante imagenes y estar activos en historias diariamente.
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En cuanto al contenido que mejores resultados les ha atribuido, mencionan a los reels,
imagenes Ilamativas con enunciados cortos, ademas el uso de hashtags en tendencia y de
nicho. Por lo que el plan se enfocara en la creacion de campafas pagadas, reels y estar

activos en historias.

Las estrategias o contenidos que los expertos creen importantes para el éxito del
sector mobiliario son la creacion de anuncios con promociones 0 productos novedosos
ademas de contenido interactivo como tips y recomendaciones, por lo que se tomaré en

cuenta estas recomendaciones para la elaboracion del plan.

En cuanto al contenido proyectado en Facebook e Instagram, la mayoria de los
encuestados eligieron a las fotos como el contenido que mas quisieran ver, por lo que los
artes de los productos seran los que deben predominar en el plan. EIl segundo contenido
que la mayoria de los encuestados eligieron ver son los videos de muebles en exhibicion,
dicho esto, se tomara en cuenta esta tematica para la elaboracién de los mismos. Por otro
lado, el contenido extra que la mayoria de los encuestados eligieron fueron tips y
recomendaciones generales de muebles y decoracion, seguidamente de transmisiones en
Vivo en promociones importantes, razon por la cual, se los debe considerar dentro del plan

de social media.

La organizacion del contenido segun los expertos en el tema debe ser de manera
mensual pero abierta a cambios, ademas de que si se puede reciclar contenido entre redes

siempre y cuando se adapten los formatos para cada una.

Para las campafias pagadas se deben tomar en cuenta algunos puntos importantes,
en primer lugar la mayoria de los encuestados indicaron que si quisieran contactarse con
un asesor de ventas lo harian mediante WhatsApp, por lo que dentro de las campafias, el
Ilamado de accidn debera ser mediante este medio en su mayoria. Por otro lado, también
es importante recalcar que los expertos en el tema recomendaron realizar dichas camparias
en periodos en especifico como en fechas importantes ademas de tener una campafia

madre que esté activa todo el mes.

La publicidad con influencers segin los expertos es dificil de medir ademas
requiere de un analisis minucioso para que el influencer vaya acorde a la marca y
transmita de manera correcta el mensaje, de igual manera, es una inversion costosa y los
resultados son muy relativos. Dicho esto, el uso de esta publicidad no es primordial para
el plan de social media marketing.
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CAPITULO 4

4. PROPUESTA DEL PLAN DE SOCIAL MEDIA
MARKETING

4.1. Analisis situacional

En el capitulo dos se realiz6 un analisis situacional de Detalles Mueble a mayor
profundidad, para lo que ahora, a manera de resumen, se destacan algunos puntos
relevantes del anélisis interno y externo realizado. En primer lugar, es fundamental
mencionar las fortalezas, oportunidades, amenazas y debilidades detallados en el analisis
DAFO de los medios sociales de la empresa consideradas como las méas importantes, ya
que como se observd, dentro de sus fortalezas Detalles Mueble tiene un presupuesto
destinado a campafias publicitarias, ademas de un amplio portafolio de productos con
potencial a ser publicados, esto da lugar a una de las bases para desarrollar el plan de
social media marketing, siendo algo muy positivo para el planteamiento de las estrategias
del plan, asimismo, dentro de sus oportunidades se destaca la posibilidad de segmentar al
publico objetivo, conocer sus opiniones y poder medir los resultados del rendimiento de
cada campafia, siendo esto de igual manera ejes fundamentales para la propuesta. Por otro
lado, dentro de sus debilidades se destacan la poca variacion de contenido y la baja
interaccion con los seguidores, lo cual sera tomado en cuenta para cambiarlo y mejorarlo
dentro de la nueva estrategia. Finalmente dentro de sus amenazas se destacan la alta
cantidad de competencia dentro del sector, para lo que se busca plantear estrategias de

contenido atractivas para su publico objetivo.

Dentro del analisis interno realizado, se observé que los medios sociales mas
utilizados por la empresa son Facebook e Instagram con 120 254 y 22 200 seguidores
respectivamente, en dichos medios se postea contenido promocional cada semana
haciendo uso de artes de sus productos en su mayoria, de igual manera de videos en menor
grado. El lenguaje utilizado en dichos medios es formal en las publicaciones y algo méas
informal en las historias de cada red social. Las publicaciones que mejores resultados han
tenido en Facebook son las secuencias de fotos de nuevas colecciones al igual que en
Instagram. Por otro lado, los comentarios obtenidos por parte de los seguidores en estas
dos redes son preguntas sobre precios, materiales e informacion de envios en su mayoria.

Dentro de sus buenas y malas préacticas en los medios sociales mencionados se establecio
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como buena practica la estética de sus artes y contenido, y como mala practica la falta de

variacion de contenido.

Dentro del analisis externo, se realizé un analisis de la competencia, tomando
como referencia a Colineal, marca lider en el Ecuador perteneciente al sector mobiliario.
Para dicho analisis se observé que Colineal tiene presencia en diferentes medios sociales
como Facebook, Instagram, Twitter, TikTok, Google+, YouTube y Pinterest. Sin
embargo, los medios sociales con mayor posicionamiento son Facebook e Instagram con
un total de seguidores de 1 087 520 y 158 000 respectivamente. Su contenido varia entre
artes de sus productos y decoracion, videos promocionales o con influencers,
transmisiones en vivo, artes en conmemoraciéon de dias festivos y fotos naturales de
eventos importantes, reels en Instagram, entre otros. Dentro de sus buenas préacticas se
destaco el contenido frecuente y variado, y como malas practicas se resalto la falta de
respuesta en los comentarios y su informalidad. Por otro lado, en cuanto al analisis de
tendencias del sector realizado, se obtuvo diferentes palabras clave referente al sector
mobiliario con los mayores promedio de busqueda mensuales mediante la herramienta de
planificador de palabras clave de Google Ads, ademas se utilizd Google Trends para
consultar las busquedas en tendencia de Google en Ecuador para el afio 2021 y realizar
una comparativa entre las palabras previamente obtenidas, dando como resultado que la
palabra clave “cama” es la que mejores resultados presenta, seguidamente de “muebles”

y “sala”, datos que se consideraran al momento de realizar los enunciados de contenido.

4.2. Definicion de objetivos

Para la definicion de objetivos se plantea tomar en cuenta las diferentes etapas del
embudo de compra considerando las 4 etapas mencionadas por Sanagustin (2017)
detalladas a continuacién: personas desconocidas, clientes potenciales, proceso de
compray clientes. Ademas, se plantea estructurar objetivos SMART (especifico, medible,
alcanzable, realista, temporal) como Marquina (2013) recomienda. Es importante
mencionar algunos conceptos para el planteamiento de objetivos, segin Facebook (2022)

menciona que:

e Alcance hace referencia al nimero de personas que vieron el anuncio por lo menos
una vez, es diferente a las impresiones, ya que toman en cuenta varias
visualizaciones de un anuncio por una misma persona.

e Trafico hace referencia a las personas que han sido dirigidas a un destino.
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e Interaccion hace referencia al total de acciones que las personas hacen en relacion

al anuncio.

Objetivos

v" Personas desconocidas: Aumentar un 20% el trafico organico en la plataforma de
Instagram para el afio 2022 mediante reels.

v Clientes potenciales: Incrementar el reconocimiento de marca para el afio 2022
con un 5% maés de alcance en las publicaciones de Facebook e Instagram mediante
campanas institucionales pagadas.

v Proceso de compra: Incrementar un 5% las ventas mediante WhatsApp a través
de descuentos por tiempo limitado en Facebook e Instagram para el afio 2022.

v Clientes: Aumentar un 20% la interaccion de usuarios de Facebook e Instagram

para el afio 2022 mediante contenido interactivo.

4.3. Conocimiento de la audiencia

Para el conocimiento de la audiencia se plantea utilizar la plantilla de perfil de
buyer persona que Beltram et al. (2019) detallan en su articulo. Los datos requeridos
para completar dicha plantilla se obtuvieron de las estadisticas de publico actual y
potencial de la plataforma de Facebook Business en base a la pagina web de Detalles
Mueble, ademas de los resultados de las encuestas obtenidas al igual que la
informacidn brindada por el personal de la empresa. El perfil de buyer persona se

puede observar en la Tabla 17.

Tabla 17
Perfil de buyer persona

Datos demogréaficos

Nombre: Laura Mejia.
Edad: 30 afios.

Sexo: mujer.
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Ubicacion: Guayaquil.

*

»*
»*

Nivel académico: tercer nivel.

Datos personales

Puntos de dolor
Comprar muebles de buena calidad, con un lindo disefio y a un buen precio.

v @

Miedos irracionales/ racionales

Que los muebles no sean como en las fotos en la vida real.
Que sean de mala calidad.

Que sean muy costosos.

Que no haya los colores que me gustan.

Que mi espacio sea muy pequefio para el mueble.

Que no haya stock de los muebles que quiero.

Que no realicen envios a la ciudad en la que estoy.

NN N SR N NN

Que sea una estafa.

Fuente: Wikipedia, 2022.
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¢C6émo podemos ayudarle a solucionarlos?

v" Videos de muebles en exhibicién mostrando la realidad del producto de una manera mas natural,
acercamientos al tapiz y madera.

Comunicacion de materiales usados y afios de garantia del producto.

Comunicacion de precios, promociones y facilidad de pago.

Comunicacion de colores disponibles.

Comunicacién de dimensiones de cada mueble.

Comunicacion de disponibilidad de stock.

Comunicacion de posibilidad de envios a nivel nacional.

Comunicacion directa con el vendedor.

Transparencia en métodos de pago y entrega.

SN N N N N N RN

Comunicacion de existencia de showrooms y afios de experiencia en el mercado para mayor confianza.

¢ Qué problema necesita solucionar?

Compra de muebles por remodelacion o amoblamiento.

Comportamiento online

Dispositivo usado para conectarse en las redes sociales: teléfono movil.

lo
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Medios sociales favoritos: Instagram, Facebook, WhatsApp, Google+.

© ﬁ O Go gle+

Fuente: Wikipedia, 2022.

¢ Qué péginas sigue?
Ecuavisa, TC Television, EI Comercio, Chevrolet.

=V ==

ecuavisa  ryevroLET

EL COMERCIO

Fuente: Wikipedia, 2022.

¢Dénde busca informacién?

En Facebook e Instagram.

OG

¢ Qué horario pasa mas tiempo en internet?

Fuente: Wikipedia, 2022.

De lunes a domingo de 9 de la mafiana a 9 de la noche. Mayor afluencia a las 6 de la tarde.

g

| — |

¢ Qué tipo de informacion busca?
Precio de los productos, colores y disefios de los muebles, promociones del dia, calidad y materiales de los muebles.
Videos de muebles en exhibicion, videos de como se elaboré un mueble, tips y recomendaciones de muebles y

decoracién, transmisiones en vivo de promociones importantes.

¢ Qué formato de contenido prefiere?
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Fotos y videos.

. Q.0
N FT

¢ Queé tipo de lenguaje prefiere?

Formal y amigable.

Comportamiento de compra
Ciclo de vida potencial: 5 afios.
¢ Qué aspecto es el que més evalla antes de comprar?
Precio y calidad.

2 16

¢ Qué les impide para realizar una compra?
Poca confiabilidad en la pagina de Facebook o Instagram, poca informacién de ubicaciones o nimeros de contacto,

desconfianza por pagina inactiva.

¢C6émo realiza sus compras?
Por WhatsApp, Facebook Messenger o Instagram direct.

Fuente: Wikipedia, 2022.

¢ Qué atributos de producto compara entre marcas?
Precios, calidad, formas de pago, garantia.

o) Ml
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Historia

Laura es una mujer de 30 afios que vive en la ciudad de Guayaquil, quiere amoblar
su nueva casa por lo que busca muebles que sean de buena calidad, que tengan un lindo
disefio y estén a un buen precio. Comienza a buscar opciones de mueblerias en Instagram
y encuentra una pagina de una muebleria pero teme que los muebles que ve en las fotos
no sean asi en la vida real, ademas no sabe si tienen los colores y disefios que le gustan
en stock o que los muebles le den en su sala, ademés teme sean muy costosos y superen
su presupuesto. También se pregunta si realizan envios a nivel nacional ya que la
muebleria es de Cuenca. Busca un numero de WhatsApp para comunicarse 0 una

direccidén para poder visitar su almacén.

4.4. Tecnologia a utilizar

Para este caso en particular, en base a la informacion recopilada en la
investigacion de mercado con enfoque mixto, ademas de las caracteristicas del perfil de
buyer persona, se plantea utilizar Facebook e Instagram como los medios sociales

principales que se deben usar por parte de Detalles Mueble.

4.5. Plan estratégico

Para el desarrollo del plan estratégico se propone utilizar las plantillas de
programacion y contenido que HubSpot (2022) detalla, ademas se considera el mes de
mayo para ser el modelo de propuesta para los siguientes meses restantes del 2022. Para
el contenido detallado dentro del plan se toma en cuenta el portafolio de productos de la
empresa al igual que los resultados obtenidos en la investigacion mixta previamente

realizada. El plan de programacion se puede observar en la Tabla 18.

4.5.1. Plan de programacion

Tabla 18
Plan de programacion Mayo

Plan de accion

Plataforma Audiencia Fecha Contenido Objetivo

Historia: festejo dia del
trabajo.
Facebook 1/5/2022 Interaccion.
Acrte dia festivo: dia del
trabajo.

cliente actual y potencial

cliente actual y potencial
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cliente actual y potencial

Historia: festejo dia del
trabajo.

Instagram
. . Arte dia festivo: dia del
cliente actual y potencial -
trabajo.
cliente actual y potencial Historia: encuesta madre.
Facebook
cliente potencial Campan_a dia de la madre: Ventas.
secuencia de fotos.
. . Historia: cudl prefieres dia de fa
clientes/ seqguidores | d Interaccion.
2/5/2022 | 1a madre.
cliente potencial SR ez Bmeelts Ventas.
Instagram secuencia de fotos.
cliente actual y potencial LIS Envivo: Trafico e interaccion.
descuentos dia de la madre.
. . Historia: regalo dia de la 24
cliente actual y potencial Interaccion.
madre.
Facebook
desconocidos/ clientes Video showroom dia de la Reconocimiento de marca/
potenciales madre. alcance.
3/5/2022
desconocidos/ clientes/ L Trafico, interaccion,
; - Reel: dia de la madre.
clientes potenciales alcance.
Instagram
. . Historia: reel dia de la L
cliente actual y potencial Interaccion.
madre.
. . Contenido informativo: Reconocimiento de marca/
cliente potencial h
material de muebles. alcance.
Facebook
. . Historia: sorpresa dia de la
cliente actual y potencial
madre.
4/5/2022 Interaccion.
. . Historia: sorpresa dia de la
cliente actual y potencial
madre.
Instagram
. . Contenido informativo: Reconocimiento de marca/
cliente potencial .
garantia. alcance.
cliente actual y potencial Tips: decora para mama.
Facebook
cliente actual y potencial | 5/5/2022 | Historia: decora a mama. Interaccion.
Instagram | cliente actual y potencial Historia: premia a mama.
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cliente potencial

Transmision en vivo:
descuentos dia de la madre.

Trafico e interaccion.

Facebook
cliente actual y potencial Historia: descuentos mama
Interaccion.
) ) 6/5/2022 | .
cliente actual y potencial Historia: descuentos mama
Instagram
desconocidos/ clientes/ L Tréfico, interaccion,
; ] Reel: dia de la madre.
clientes potenciales alcance.
Facebook | cliente actual y potencial Hlsto,r ia: fin de semana para
mama.
7/5/2022
. . Historia: fin de semana para
Instagram | cliente actual y potencial .
mama.
cliente actual y potencial Historia: feliz dia mama
Facebook
. . Arte dia festivo: dia de la na
cliente actual y potencial Interaccion.
madre.
8/5/2022
cliente actual y potencial Historia: feliz dia mama
Instagram
cliente actual y potencial Arte dia festivo: dia de la
madre.
. . Historia: elige nuevo
cliente actual y potencial
producto
Facebook
. . Contenido informativo: Reconocimiento de marca/
cliente potencial P .
envios nivel nacional. alcance.
9/5/2022
cliente potencial Anuncio interno Reconocimiento de marca/
P institucional. alcance, ventas.
Instagram
. . Historia: califica nuevo
cliente actual y potencial
producto.
Interaccion.
. . Historia: tips eleccion de
cliente actual y potencial
modelo comedor.
Facebook
cliente actual y potencial Arte institucional: comedor. REEREEIT NS G G 2T
alcance.
10/5/2022
cliente actual y potencial Historia: tips de limpieza.
Instagram
cliente actual y potencial Tips: limpieza de muebles. Interaccion.
. . Historia: video muebles en
cliente actual y potencial S
exhibicion.
Facebook 11/5/2022

cliente potencial

Video: afios de experiencia

Reconocimiento de marca/
alcance.
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cliente actual y potencial

Historia: cudl prefieres salas.

Interaccion.

Instagram
desgonomdos/ cl!entes/ Reel: showroom. Trafico, interaccion,
clientes potenciales alcance.
Facebook | cliente actual y potencial Historia. elige la respuesta
correcta.
Interaccion.
cliente actual y potencial | 12/5/2022 I SIS 8 e 2 s es
correcta.
Instagram
. . Contenido informativo: tipo Reconocimiento de marca/
cliente potencial -
de tapiz. alcance.
Facebook | cliente actual y potencial Historia: nueva coleccion. Interaccion.
cliente actual y potencial | 13/5/2022 | Historia: nueva coleccion. Interaccion.
Instagram
cliente actual y potencial Arte institucional comedor. REBINTHIIETLL G EGE]
alcance.
Facebook | cliente actual y potencial Historia: testimonio cliente.
Interaccion.
cliente actual y potencial Historia: testimonio cliente.
cliente potencial 14/5/2022 | Campafia institucional. REEAME I ETD G FIErE:)
alcance.
Instagram
des<_:on00|dos/ cll_entes/ Ree_l: _dc_J[mltorlo en Tr&fico, interaccién, alcance
clientes potenciales exhibicion.
Facebook | cliente actual y potencial Historia: elige la decoracion.
15/5/2022
Instagram | cliente actual y potencial Historia: elige la decoracion. Interaccion.
. . Historia: video interno
cliente actual y potencial
showroom.
Facebook
cliente actual y potencial Arte institucional: vajillero. REEREEIT NS G G 2T
alcance.
. . Historia: video interno 0
cliente actual y potencial | 16/5/2022 Interaccion.
showroom.
Instagram
desconocidos/ clientes/ . Trafico, interaccion,
: - Reel: comedor.
clientes potenciales alcance.
Facebook | cliente actual y potencial | 17/5/2022 Historia: encuesta modelos Interaccion.

comedor.
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cliente potencial

Contenido informativo:

Reconocimiento de marca/

tiempo de entrega. alcance.
cliente actual y potencial Historia: dormitorio. Interaccion.
Instagram
. . Contenido informativo: Reconocimiento de marca/
cliente potencial :
tiempo de entrega. alcance.
cliente actual y potencial Historia: tips de limpieza.
Facebook
cliente actual y potencial Tips: limpieza de muebles. Interaccion.
18/5/2022
cliente actual y potencial Historia: escoge lo correcto.
Instagram
cliente actual v potencial Arte institucional: cine en Reconocimiento de marca/
yp casa. alcance.
cliente actual y potencial Historia: horario de atencion. Interaccion.
Facebook
cliente potencial Video showroom. REEIMEII ETD G FIENE:)
alcance.
cliente actual y potencial | 19/5/2022 | Historia: horario de atencion. Interaccion.
Instagram
desconocidos/ clientes/ . Trafico, interaccion,
: - Reel: sala.
clientes potenciales alcance.
Facebook | cliente actual y potencial Historia: nuevos disefios.
Interaccion.
cliente actual y potencial | 20/5/2022 | Historia: nuevos disefios sala.
Instagram
cliente actual y potencial Tips: eleccidn de disefio sala.
Interaccion.
cliente actual y potencial Historia: caja de preguntas.
Facebook
cliente potencial 21/5/2022 | Campafia institucional. REERMETIIETD G ENE2)
alcance, ventas.
. . Historia: muebles en
Instagram | cliente actual y potencial S
exhibicion.
Facebook | cliente actual y potencial Historia: showroom. Interaccion.
cliente actual y potencial | 22/5/2022 (I;|_|stor|_a: ENELESHICOlOTeS
isponibles.
Instagram

cliente potencial

Contenido informativo:
colores disponibles.

Reconocimiento de marca/
alcance.
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desconocidos/ clientes/

Reel: sala.

Trafico, interaccion,

clientes potenciales alcance.
cliente actual y potencial Historia: encuesta si 0 no. Interaccion.
Facebook
cliente potencial Video: muebles exhibicion. RERRIEEII AT G2 VEEE)
alcance.
23/5/2022
cliente actual y potencial Historia: que color prefieres. Interaccion.
Instagram
cliente actual y potencial Arte institucional sala. REBTTRE D CBEne:!
alcance.
. . Historia: festejo batalla del
cliente actual y potencial L
pichincha.
Facebook
. . Arte dia festivo: batalla del
cliente actual y potencial S
pichincha.
24/5/2022
. . Historia: festejo batalla del 24
cliente actual y potencial S Interaccion.
pichincha.
Instagram
. . Arte dia festivo: Batalla del
cliente actual y potencial Pichincha.
cliente actual y potencial Historia: testimonio cliente.
Facebook cliente potencial Contenido informativo: tipo
de laca. .
Reconocimiento de marca/
alcance.
cliente actual y potencial Arte institucional dormitorio.
25/5/2022
cliente actual y potencial Historia: testimonio cliente. Interaccion.
Instagram
desconocidos/ clientes/ o Trafico, interaccion,
; - Reel: clientes.
clientes potenciales alcance.
cliente actual y potencial Historia: descuentos flash. Interaccion.
Facebook
cliente potencial Camparia descuentos flash Ventas.
cliente actual y potencial | 26/5/2022 | Historia: descuentos flash. Interaccion.
Instagram cliente potencial Campafia descuentos flash Ventas.
. . Transmision en vivo: - . i
cliente potencial Tréfico e interaccion.
descuentos.
Facebook | cliente actual y potencial | 27/5/2022 | Historia: descuentos flash. Interaccion.
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. - Transmision en vivo: - . .
cliente potencial Trafico e interaccion.
descuentos flash.
Instagram | cliente actual y potencial Historia: descuentos flash.
Facebook | cliente actual y potencial Historia: abiertos hoy.
28/5/2022
Instagram | cliente actual y potencial Historia: abiertos hoy.
Interaccion.
Facebook | cliente actual y potencial Historia. dltimo dia
descuento.
29/5/2022
Instagram | cliente actual y potencial SIS Wime
descuento.
cliente actual y potencial Historia: cual prefieres
yp modelos peinadoras.
Facebook
cliente actual y potencial Arte institucional: peinadora. Reconom;lwégrr:ic;de ETEE
30/5/2022
cliente actual y potencial Hlstorla_:lcual prefieres de
decoracion de tu sala.
Instagram
cliente actual y potencial Tips: decoracion comedor.
cliente actual y potencial Historia: disefios disponibles. Interaccion.
Facebook
cliente actual y potencial Tips: eleccion de disefio.
cliente actual y potencial | 31/5/2022 H_lst_orla: encuesta colores
distintos.
Instagram
desconocidos/ clientes/ . . Trafico, interaccion,
; - Reel: materiales producto.
clientes potenciales alcance.

El plan de programacion propuesto es abierto a cambios dependiendo las
necesidades especificas de cada mes que se puedan presentar, sin embargo se enfatiz6 en
el contenido de fotos y videos con mayor frecuencia por la preferencia que tienen los
seguidores con estos dos formatos, de igual manera se propusieron tips y
recomendaciones como contenido alterno, ademas se consideraron transmisiones en vivo
en promociones importantes. Otro punto clave es la implementacion de reels con mayor

frecuencia por el potencial que representa para tener trafico organico en Instagram.

Es conveniente recalcar que se recomienda utilizar enunciados cortos en las
publicaciones, ademas en las campafias pagadas se recomienda segmentar al pablico al

que va dirigida la campafa y utilizar WhatsApp como boton primario en las campafas.
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4.5.2. Calendario planificacion de contenido mensual

El calendario de planificacion de contenido detalla el resumen de contenido diario
a realizar durante el mes de mayo para las redes sociales de Instagram y Facebook. Ver
Tabla 19.

Tabla 19
Calendario de planificacion de contenido Instagram y Facebook
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CLAVE:

Campafias pagadas
Tranmision en vivo

Historias
may-22
Contenido informativo
Reel
Dia festivo
Avrte institucional
INSTAGRAM
DOMINGO 1 LUNES 2 MARTES 3 MIERCOLES 4 JUEVES 5 VIERNES 6 SABADO 7
Tranmision en vivo Reel dia de la madre Contenido informativo garantfa Reel dia de la madre
Historias Historias Historias Historias Historias Historias Historias
Arte dia festivo Campafia dia de la madre Campafia dia de la madre Campafia dia de la madre Campafia dia de la madre Campafia dia de la madre Campafia dia de la madre
DOMINGO 8 LUNES 9 MARTES 10 MIERCOLES 11 JUEVES 12 VIERNES 13 SABADO 14
Campafia dia de la madre Historias Reel showroom exhibicién Historias Historias Reel dormitorio exhibicion
Historias Historias Tips limpieza Historias Contenido informativo tapiz | Arte institucional comedor Historias
Arte dia festivo Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional
DOMINGO 15 LUNES 16 MARTES 17 MIERCOLES 18 JUEVES 19 VIERNES 20 SABADO 21
Reel comedor Historias Historias Reel sala exhibicion Tips disefio sala
Historias Historias Contenido informativo entrega | Arte institucional cine en casa Historias Historias Historias
Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional
DOMINGO 22 LUNES 23 MARTES 24 MIERCOLES 25 JUEVES 26 VIERNES 27 SABADO 28
Reel sala exhibicion
Historias Historias Historias Reel clientes Tranmision en vivo
Contenido informativo colores Avrte institucional sala Arte dia festivo Historias Historias Historias Historias
Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Anuncio interno institucional | Camparfia descuentos flash | Campafia descuentos flash | Campafia descuentos flash
DOMINGO 29 LUNES 30 MARTES 31 MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
Reel materiales
Historias Historias Historias
Campafia descuentos flash Tips decoracion comedor
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may-22

CLAVE:

Campafias pagadas
Tranmision en vivo
Historias
Tips
Contenido informativo
Video
Dia festivo
Arte institucional

DOMINGO 1 LUNES 2 MARTES 3 MIERCOLES 4 JUEVES 5 VIERNES 6 SABADO 7
Video showroom dia de la madre Contenido informativo material Tips decoracion Tranmision en vivo
Historias Historias Historias Historias Historias Historias Historias
Arte dia festivo Campania dia de la madre Campania dia de la madre Campania dia de la madre Campania dia de la madre Campania dia de la madre Campania dia de la madre
DOMINGO 8 LUNES 9 MARTES 10 MIERCOLES 11 JUEVES 12 VIERNES 13 SABADO 14
Campafia dia de la madre
Historias Historias Historias Historias Historias Historias Historias
Arte dia festivo Contenido informativo envios Arte institucional comedor Video afios de experiencia Anuncio interno institucional Anuncio interno institucional
DOMINGO 15 LUNES 16 MARTES 17 MIERCOLES 18 JUEVES 19 VIERNES 20 SABADO 21
Tips limpieza
Historias Historias Historias Historias Historias Historias Historias
Arte institucional vajillero Contenido informativo entregas Video showroom Campafia Institucional
DOMINGO 22 LUNES 23 MARTES 24 MIERCOLES 25 JUEVES 26 VIERNES 27 SABADO 28
Contenido informativo material Tranmision en vivo
Historias Historias Historias Historias Historias Historias Historias
Campafia Institucional Video muebles exhibicién Arte dia festivo Arte institucional dormitorio Campafia descuentos flash Campafia descuentos flash Campafia descuentos flash
DOMINGO 29 LUNES 30 MARTES 31 MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
Historias Historias Historias
Campafia descuentos flash Arte institucional peinadora Tips eleccién de disefio
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Presupuesto

Para la elaboracion del presupuesto se considera al personal necesario para

realizar todas las actividades de la implementacion del plan de social media marketing,

siendo estas disefio, marketing y ventas. De igual manera, el presupuesto se plantea en

base al personal actual de la empresa, considerando todas las actividades por realizar y

sus respectivos salarios por cada persona ademés del pago de contrataciones externas

como la de disefio. Ver Tabla 20.

Tabla 20
Presupuesto propuesta plan de social media marketing
Presupuesto
Item Actividad Detalle Valor

7 artes institucionales

1 Disefio 3 artes dias festivos $ 500,00
8 contenido informativo
6 tips
62 historias
9 reels

2 Marketing 4 videos $ 650,00
Programacion y promocion de campafias
Medicién de campafias

3 Ventas Respuesta a clientes a través de WhatsApp $ 650,00
4 transmisiones en vivo
Instagram
Campafia dia de la madre Instagram $ 280,00
Anuncio interno institucional $ 320,00
Campafia descuentos flash $ 280,00

4 Campafias Facebook
Campafia dia de la madre Facebook $ 280,00
Anuncio interno institucional $ 180,00
Campafia institucional $ 160,00
Campafia descuentos flash $ 280,00
Total $ 3.580,00

Se obtiene un total de $3 580 como presupuesto total estimado para la

implementacion del plan propuesto, en donde $1 780 es destinado para campafias

pagadas y $1 800 para salarios de marketing y ventas ademas del pago de la contratacion

externa de disefo.
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CONCLUSIONES

Se obtuvo un plan de social media marketing para la empresa Detalles Mueble
estructurado en base a la revision tedrica propuesta en el primer capitulo, en donde se
evidencio la importancia del social media marketing en el &mbito empresarial, los tipos
de medios sociales que se pueden utilizar y la estructuracion de un plan de social media
marketing segun algunos autores. Los pasos seguidos para el desarrollo del plan fueron:
analisis de la situacion, definicidn de objetivos, conocimiento de la audiencia, tecnologia

a utilizar y plan estratégico.

En el primer paso se presentd un anélisis DAFO de la empresa, en el cual se
observaron algunas de sus fortalezas y oportunidades en sus medios sociales como su
amplio portafolio de productos, existencia de presupuesto destinado a campafias y la
posibilidad de tener una cobertura a nivel nacional mediante campafias publicitarias. De
igual manera, se identificaron sus debilidades y amenazas como la poca variacion de
contenido, baja interaccidn con usuarios y el elevado numero de empresas competidoras.
Se realiz6 un analisis interno de la empresa, en donde se identifico a Facebook e
Instagram como sus principales medios sociales usados, con diferentes posicionamientos
cada uno pero con un lenguaje similar empleado. Se identificd que los temas de interés
de los usuarios en dichos medios son informacion de precios de los productos, materiales,
e informacion de envio. Por otro lado, dentro de sus publicaciones con mayor alcance e

interaccion se identificaron a las campafias relacionadas a nuevos productos y colores.

Dentro del andlisis externo realizado se tomO en cuenta un andlisis de la
competencia y un analisis de las tendencias del sector. La competencia analizada fue
Colineal, en donde se identificaron, entre otras cosas, sus buenas y malas practicas en
medios sociales, siendo las méas importantes la frecuencia en contenido y la variacion del
mismo mediante una mezcla de contenido promocional de descuentos y un contenido

institucional.

Previo al desarrollo de los siguientes pasos, se realizé una investigacion mixta con
el fin de obtener informacion relevante para la propuesta del plan de social media. Es asi
como mediante la investigacion con enfoque cualitativo se recolectaron recomendaciones
y experiencias de expertos en el tema de manejo de medios sociales a través de nueve
entrevistas. En las mimas, se resaltaron la importancia del uso de Facebook e Instagram

como medios sociales dentro del sector mobiliario, ademas de algunas estrategias de
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contenido que podrian funcionar como la creacion promociones con llamados a la accién
y contenido de interaccion, el uso de imagenes de calidad con enunciados cortos,
constancia diaria en historias, publicacion de reels en Instagram, el uso de un lenguaje
amigable y cercano con la audiencia, entre otros. Posteriormente se realizd una
investigacion con enfoque cuantitativo, en donde mediante 295 encuestas se pudo tener
un acercamiento de los gustos y preferencias de los clientes actuales y potenciales de la
empresa en cuanto al contenido proyectado en los medios sociales de la empresa.

La investigacion mixta realizada permitio conocer a la audiencia de la empresa y
asi construir un perfil de buyer persona, también permitio plantear los objetivos para el
plan, los cuales se enfocaron en generacion de ventas y en el aumento de alcance, trafico

e interaccion con los usuarios. De igual manera permitio elegir la tecnologia a utilizar.

Finalmente se planted un plan estratégico que consta de un plan de programacion
y un calendario de planificacion de contenido mensual modelo para el afio 2022, para lo
cual se consideraron los formatos elegidos como favoritos por los encuestados siendo
estos las fotos y videos, también la comunicacion de informacion de interés para los
usuarios como materiales de los productos ofertados, garantia, tiempo de entrega,
modelos disponibles, entre otros. De igual manera, con el plan se destaca mucho la
comunicacion de la calidad y disefios en tendencia, que responden a la misién de la

empresa.

La propuesta de plan de social media marketing para Detalles mueble le servira
como una base para el correcto manejo de sus medios sociales, ya que representa una guia
con informacion relevante de su audiencia y el contenido que prefieren y necesitan ver en
sus medios sociales. Ademéas de la opinién de expertos en el tema, los cuales
recomendaron muchas de las estrategias de contenido propuestas en el plan. Los objetivos
de trafico, alcance, ventas e interaccion planteados en el plan, buscan ser cumplidos con
el contenido propuesto en las redes sociales de Facebook e Instagram, que reflejan ademas
constancia e interaccion con los usuarios, contrarrestando dos de las debilidades de la

empresa en el manejo de sus medios sociales.
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RECOMENDACIONES

La propuesta del plan de social media marketing considerd puntos relevantes de
la audiencia de la empresa y las opiniones de expertos en el tema, sin embargo se
recomienda actualizar dicha informacion minimo una a dos veces al afio, ya que tanto las
tendencias, como los gustos y necesidades de los usuarios pueden cambiar, incluso la
situacion de la empresa como un aumento o disminucion de presupuesto, cambio en el
portafolio de productos o cambio de sus establecimientos fisicos se deberan ver reflejados
en un nuevo plan de social media. Dicha actualizacion puede ser con procesos simples
como encuestas en las mismas redes sociales, ya que se obtiene informacion de primera
mano y de facil acceso acerca de los usuarios, ademas se hace uso de las maltiples

herramientas que las mismas plataformas bridan.

El calendario de planificacion de contenido fue elaborado para el mes de mayo
como modelo para el resto de meses del 2022, sin embargo se recomienda que dicho
modelo sea abierto a cambios en base a las necesidades especificas que se puedan
presentar en cada mes. De igual manera se recomienda programar las publicaciones y
planificar el contenido mediante Business Suite con el objetivo de tener un mejor orden
en las publicaciones y un mayor control de las paginas de Facebook e Instagram. Por otro
lado, se recomienda alternar el contenido planteado con diferentes modelos que posee la
empresa de cada producto, con el fin de no saturar a los usuarios con uno solo y brindarles

varias opciones para la eleccion en sus compras.

Cabe mencionar recomendaciones generales para el contenido como los horarios,
tipo de lenguaje empleado, colores de contenido e historias destacadas. En el caso de los
horarios de las publicaciones se recomienda variar dependiendo las estadisticas
presentadas en cada plataforma y que demuestran un mayor trafico, sin embargo, en base
al perfil creado de buyer persona, el horario que podrian funcionar en mayor grado es a
las seis de la tarde. Por otro lado, se recomienda que el lenguaje empleado tanto en
enunciados, comentarios y mensajes de respuesta sean cercanos y amigables, pue los
mensajes automaticos son los menos atractivos a la hora de las ventas. En cuanto a los
colores del contenido, es importante utilizar gamas de colores que combinen y hagan un
perfil armonico. Por tltimo, no olvidar las historias destacadas en Instagram, pues son las
que primero se ven en el feed, por ende deben tener la informacion mas relevante y de

mas interés para sus seguidores, como horario de atencion, ubicaciones, entre otras.
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Una de las recomendaciones por los expertos en el tema que fueron entrevistados
fue la creacion de videos bien producidos, por lo que se recomienda considerar la
realizacién de minimo un video profesional al afio, para que pueda ser utilizado en las

diferentes plataformas con varios clips pertenecientes al video.

Es importante recalcar que la propuesta del plan consideré los medios sociales
mas relevantes para la empresa que fueron Facebook e Instagram, sin embargo, en el caso
de que el presupuesto de la empresa lo permita, se podrian implementar medios sociales
alternos como TikTok y Google+. En base a las recomendaciones obtenidas por los
expertos en la investigacion cualitativa, para TikTok se podria implementar contenido
relacionado a tips informativos y de decoracion, y para Google+, camparias de branding
con motores de busqueda considerando las palabras analizadas con mayores busquedas
en el Ecuador en el capitulo 1 analisis de tendencias. Se debe considerar también que
mediante la investigacion cuantitativa, los encuestados de Google+ indicaron que buscan
muebles en Google mediante el nombre de la empresa o con el nombre del mueble que
quieren encontrar, por lo que las campafas de busqueda deberdn ser realizadas con

palabras clave de productos en especifico ademas del nombre de la empresa.

Uno de los puntos mas importantes es la medicion y monitorizacion de los
resultados obtenidos con el plan, motivo por el cual se recomienda el control mensual de
los resultados conseguidos mediante herramientas internas de Facebook e Instagram o a
su vez, con el uso de Metricool, que fue una de las herramientas recomendadas por
algunos de los expertos en el tema para la medicion de las campafias. Dependiendo de los

resultados obtenidos, se recomienda modificar el plan en caso de ser necesario.

La segmentacion del publico al que va dirigido las campafias es primordial para
obtener mejores resultados, por lo que se recomienda realizar minimo dos segmentaciones
para las campafias propuestas en el plan, para este proceso es importante realizar pruebas
con diferentes caracteristicas de segmento y asi obtener los més convenientes para cada
campana. Sin embargo, segun las recomendaciones de los expertos en el tema que fueron
entrevistados, no se debe realizar una segmentacion muy detallada para el caso de la
empresa, por lo que se podrian considerar intereses como decoracion, estilo de vida, tipos

de sofés e intereses relacionados al target como viajes, tarjetas de crédito, entre otras.
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Anexos
Entrevistas escritas

Anexo 1

Entrevista Paulina Cisneros

Esta informacion fue concebida por Paulina Cisneros, entrevista personal, 8 de
diciembre de 2021.

Preguntas generales de introduccion al tema
e Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?

Instagram, Facebook y TikTok.

e ;Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?

Al inicio no aparecia, y eso es un error el no mostrar quién esta detras de la marca.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?

Facebook, Instagram, LinkedIn.

Preguntas especificas
Facebook
e ;Cuél cree que es el mejor consejo para triunfar en Facebook?

Ser constantes, utilizar buenas fotografias y pautar.

e ;Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook?
Para ver mejores resultados en formato siempre es el video, como en todas las

otras redes sociales.

Instagram
e ;Cuél cree que es el mejor consejo para triunfar en Instagram?
Al dia de hoy, utilizar reels, ser constante, hacer videos de todo tipo y estar activos

en historias todos los dias.

e ;Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Instagram?
Los reels y las historias. Los reels refiriéndose a videos cortos que llamen la

atencion los primeros segundos.

e ;Cada qué tiempo realiza campafas pagadas en Instagram y cuanto duran las
mismas?

Todos los meses tenemos campafias pagadas que corren.
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e ;Como escoge sus hashtags para usarlos?

Son en base al producto que estamos utilizando, no deberian utilizar hashtags que
no tengan nada que ver con la marca. Utilizamos hashtags generales como por ejemplo
pulseras pero también mas de nicho como pulseras de parejas, entonces normalmente

utilizamos solo 3 hashtags.

Google +, Google Ads
e ¢Realiza campafas pagadas en Google +?

No, porque las veces que he hecho no he obtenido los resultados que hubiera
querido, nuestra web tiene una tasa de conversion super alta y es porque todo el trafico
nos llega desde Instagram y Facebook, entonces la gente ya vio el producto y va ahi a
realizar la compra directa. Si es que yo hago anuncios en Google también atraigo mucha
gente que tal vez no estén buscando lo que yo ofrezco, entonces es muy costoso para el

resultado que he recibido por eso prefiero invertir en Instagram béasicamente.

YouTube
¢ ;Realiza campafas pagadas en YouTube?

Nosotros tenemos nuestras cuentas en todas las redes sociales, con datos de
contacto pero en YouTube no genero contenido, ya que es una marca comercial que no
me permite crear contenido que eduque o que entretenga de alguna forma como para crear

contenido en YouTube.

Contenido
Embudo de ventas- sector mobiliario
e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?
Tendrian que posicionarse primero como expertos en lo que saben, buscar
contenido complementario con algo que eduque o entretenga sobre su nicho, podrian
hacer contenido de decoracion y ya jalando la atencion de la gente por ese lado pasar a

venderles los productos.

e ;Qué tipo de contenido cree necesario para generar trafico?
Pueden crear reels virales, pero como siempre digo tienen que educar, entretener

0 emocionar.

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacion?
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Ya hablarles de venta especificamente, de promociones diferentes, de darles algun

beneficio si interacttan contigo, eso fideliza a los clientes.

Estrategias de contenido
e ;Como organiza el contenido publicado en medios sociales?

Primeramente hay que elegir un tipo de feed, es decir, si vas a organizar tu feed
de forma aleatoria, diagonal, en vertical, hay miles de formas. Nosotros nos manejamos
con un tipo de feed. Tenemos 3 tipos de contenido que vamos alternando y asi se hace un
contenido en formato diagonal, entonces se ve organizado. Y la planificacion lo hacemos
semanal, en base a los productos que necesitamos mover esa semana, entonces vemos que
producto sacar o vender, ahi hago la programacion para hacer un reel, una foto, un post,
videos pero siempre viendo que no me desordene mi feed y le deje armonico y a la par

promociones los productos que yo necesito vender.

Los 3 contenidos son uno con fondo rosado, uno con fondo blanco y otro con el

producto en uso y vamos alternando.

e ;Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?

Yo soy de la idea que en las redes sociales se tiene que no necesariamente ser

formal o informal sino mucho mas cercano, dejar de usar la palabra estimado o cosas asi

que parezcan servicio al cliente de un banco sino que mas bien puedas tratar de t0 a tus

clientes pero con mucho carifio, respeto, cercania, eso funciona mucho mejor.

e ;Con qué frecuencia cree que se deba publicar?
Siempre que tengas algo relevante publicar. En historias minimo unas 3 diarias, y

en el feed con reel o post minimo dos veces a la semana.

e ;Cuéles considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del
social media marketing?

Las herramientas de Instagram nos dan bastante informacion, yo no trabajo con
aplicaciones de afuera, utilizo esa misma. Lo que si es que estoy super clara con la
estrategia que tengo cuando publico algo después yo puedo medir exactamente cuanto se
vendio de ese producto y yo sé que lo que se vendio fue porque publiqué, entonces es

facil medir al publicar una semana un producto y después ver cuanto se vendieron.

e ;Qué estrategias o contenidos cree importantes para el éxito para el sector

mobiliario?
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Yo creo que el que sean transparentes, con lo que tienen disponible, como son
piezas grandes a veces el usuario puede pensar que se demora mucho en entregar o0 que
el envio cuesta demasiado o que solo tienen el color que tienen en la foto, entonces creo
que tienen que ser transparentes con el proceso y decir entregamos en tantos dias o todo
lo que esté en el feed esta disponible, consulta colores adicionales, entrega personalizada
en tantos dias, y hacer transparente esa informacion en todo tu contenido va a ayudar que

en el formato que sea se cierren mas ventas que conseguir méas seguidores.

Preguntas complementarias de opinion
Influenciadores
e (Queé opina acerca de la publicidad con influencers?
Creo que funciona muy bien, siempre y cuando se trabaje con un influenciador
que vaya acorde a la marca, y se haga una estrategia en conjunto para que se comunique

exactamente lo que la marca quiere de una forma orgénica para que la gente le crea.

e ¢Hatenido la oportunidad de trabajar con ellos?
Si, he trabajado con influencers con campafias de gifting, es decir enviandoles

regalos y si ellos quieren ellos suben alguna cosa, no es obligacion.

Realicé una campafa para una marca que creé, hice una campafia de gifting a
micro influencers, es decir personas que tienen entre 1000 y 5000 seguidores y nos fue
super bien, porque el producto estaba bien hecho, el empaque era toda una experiencia, y
porque los influencers sentian agradecimiento por el regalo que recibieron entonces

realmente lo publicaban como una emocion y no como algo basico.

e Siesasi, ¢Cuales han sido sus resultados?
Subimos de cero a 1500 seguidores en una semana, para una marca de joyas y

ademas comenzamos a vender en la web en seguida sin haber pautado nada.

Anexo 2

Entrevista Jessica Galarza

Esta informacion fue concebida por Jessica Galarza, entrevista personal, 14 de
diciembre de 2021.

Preguntas generales de introduccion al tema

e . Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?
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Facebook, Instagram y ahora TikTok, dependiendo de las tendencias vamos
utilizando, también depende de la empresa, si es una publica se utilizan cosas como
Twitter, LinkedIn también pero lo que més he utilizado hasta ahora en general es

Facebook, Instagram y ahora TikTok.

e ;Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?

Creo que un poco en segmentacion, cuando no conocemos a nuestro publico
objetivo, siempre es bueno antes de comenzar con el pautaje generar un buyer persona
gue nos vaya guiando hacia el pablico que nosotros queremos llegar, esto nos ayuda a
segmentar de mejor manera y no desperdiciar el dinero enviando a personas que no nos
puedan comprar el producto o servicio, mas bien siempre a tratar de enviar al nicho en

especifico al producto que estés vendiendo u ofertando.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?

Creo que Facebook, Instagram, TikTok, serian los 3 medios principales en
realidad creo que no les convendria utilizar nada mas porque seria como gastar recursos
humanos de gusto entonces con eso estaria bien. Claro siempre apegadndose mucho a las
tendencias en Instagram, tratar de utilizar todas las herramientas que nos brinda la
plataforma dentro de las historias por ejemplo, siempre hay que tratar de estar dentro del
algoritmo en que Instagram te esta destacando por ejemplo poner masica, ubicaciones,
preguntas, hacer reels, eso en realidad fomenta muchisimo la interaccién y hace que
Instagram te muestre mucho mas en anuncios. Facebook en cambio es un poco mas
genérico, no es una plataforma que ha cambiado demasiado, sin embargo la utilizacion
de historias también ha ido creciendo poco a poco entonces es importante utilizar esas
redes sociales y utilizar todas las herramientas que ellos también nos dictan.

Preguntas especificas
Facebook
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Facebook?

Sin duda la segmentacion, o sea tu puedes hacer los artes méas bonitos, que claro
es importante, pero puedes hacer la linea grafica mas linda que quieras pero sin duda la
segmentacion que td le das a tu producto es muy importante porque lo que quieren las
marcas, aparte de que se vea bonito el producto en redes, es vender. Aunque claro depende
del objetivo tenemos marcas que buscan crear leads, clics a WhatsApp, crecimiento en
likes, seguidores, entonces todo depende del objetivo que tenga la marca, eso hay que

tenerlo claro para poder realizar mejor la segmentacion y segun eso te planteas un objetivo
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obviamente un plan de medios en donde tu puedas tener ahi toda la impresidn que quieras
realizar, le puedes buscar el costo por resultado, el costo por mil, entonces haces una
proyeccion de la segmentacién que vas a realizar con la inversion y el presupuesto.
Entonces haces toda esta proyeccion y semanalmente ti vas midiendo los resultados y
ves si se esta alcanzando el objetivo, si por A o B el objetivo no se alcanza algo esta mal,
ya sea el anuncio, arte o copy. Entonces para mi el triunfo de Facebook esta en las

segmentacion y en la inversion que se realice.

e ;Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook?

Las fotos, en realidad en Facebook si td no le pones mucho dinero a un video, el
video no pega, entonces tl puedes ver cuando tu inviertes en un video te sale el alcance
magnifico, pero la interaccion que muestra es muy baja. En cambio las fotos tu le pones

por ejemplo un dolar o dos, tU tienes muchisimo mas alcance.

Yo soy muy visual, me gusta que mis redes se vean bonitas, y me den los
resultados que obviamente me he planteado como objetivo. Sin embargo, tu puedes tener
una foto muy bonita pero con un mega copy, y eso hace que tu foto totalmente se pierda.
Entonces para mi es una foto muy buena, con un copy sutil, por eso tenemos el copy in 'y
el copy out, en el copy out pones una informacion complementaria como de qué esta
hecho como la madera, esponja, piel, etc. Puedes usar los varios formatos en Facebook,
el vertical con 3 fotos a lado, etc., en cambio en el copy in es una informacién muy sutil

para que destaque el arte.

e (Cada qué tiempo realiza campafias pagadas en Facebook y cuanto duran las
mismas?

Todo el tiempo, si quieres ver resultados en redes, tus campafas siempre tienen
que estar activas. Es importante diferenciar poner dinero dentro de un arte en tu muro y
el anuncio detras de la plataforma mediante Facebook Business, entonces es bueno que
los usuarios vean las interacciones dentro de tu feed, sin embargo no te olvides de los
anuncios detras de tu feed porque estos llegan a un mejor objetivo, son mas detalladas
para segmentar, puedes llegar a un puablico mucho mas especifico, entonces yo creo que

los dos van de la mano y siempre tienen que estar activas.

La duracion depende de la campafia, por ejemplo de dos semanas en black Friday,
tengo por ejemplo campafas que tengo activas todo el mes que es la campafa de ganar

seguidores, es una campafia que tengo activa todo el mes, un délar diario por dia y la
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campanfa corre de maravilla, entonces depende mucho del objetivo y el porqué de tu

promocion, es decir de la época.

Instagram
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Instagram?

Instagram es mucho de algoritmos. Ademas en Instagram no puedes comprar
seguidores, pues te siguen las personas que verdaderamente le encanta tu marca, por eso
Instagram es mucho mas visual. Si los copy en Facebook debian ser pequefios pues aqui
no les pongas nada, es preferible solo el arte, puedes usar los carruseles y en la segunda
imagen una especificacion, un logo, entonces la recomendacion es esa, porque Instagram
es muy visual. Ademas hay que siempre estar presentes en las tendencias, los reels por
ejemplo, se puede también reciclar un poco de contenido que haces en TikTok, no
siempre, pero si es un video muy llamativo puedes hacerlo. Ademas siempre tienes que
estar activo, subir minimo 1 publicacion diaria, e historias y reels estarlos subiendo
siempre, unos 3 o 4 al dia. Ademas debes utilizar todas las herramientas que te brindan
las historias por ejemplo, la musica, encuestas, y todo este tipo de cosas hace que tu red

social se visualice méas sobre otras que no realizan estas técnicas.

e ;Cada qué tiempo realiza campafas pagadas en Instagram y cuanto duran las
mismas?

Instagram estd muy anclada a Facebook, pero también las puedes hacer
individualmente. En Instagram no realizo tanta inversion, pero depende mucho de tu
publico objetivo. Si tu pablico es muy joven, hazlo. En mi caso, estoy trabajando méas con
Facebook, que me compran las personas de Facebook, entonces realizo pocas veces
inversiones, por ejemplo cuando veo que un arte ha tenido muchas visualizaciones
entonces le promociono para tener mas interacciones y visitas al perfil, trato de gastar un
ddlar diario siempre, o le pongo 5 ddlares o 10, que tenga al menos 5 dias en promocién
y por ejemplo si tengo 50 de presupuesto le pongo 10 diarios para que Se gaste ese
presupuesto. Siempre también es bueno tener campafas de visitas al perfil, eso hace que
se genere un poco mas de trafico en la pagina, entonces eso también te puede ayudar

mucho.

e ;COmo escoge sus hashtags para usarlos?
No soy fanatica de los hashtags, no es algo que para mi es indispensable. Los

pongo por manual de marca y porque asi se manejan las redes. Yo no pongo muchos

104



hashtags, 4 0 5 exagerando. Yo como usuaria de Instagram no me meto a un hashtag a

revisar a menos que no encuentre mismo algo.

Google +, Google Ad
e ;Seria recomendable el uso de Google + con anuncios de video 0 motores de
basqueda?

Seria recomendable sin duda si por ejemplo tienes una pagina web seria
espectacular, ti en la pagina web haces un blog de tendencias, le contratas a una chica
famosa de decoracidn de interiores como la chica Hoyos y haces que te haga un articulo
por ejemplo, entonces tu ya vas generando estas keywords en Google Ads que pueden
anclarse para que visiten tu pagina, motores de busqueda es super bueno porque cuando
buscas muebles en cuenca y te salta de una el anuncio, o sea en realidad si tu tienes la

posibilidad y la cuenta tiene el dinero, yo utilizaria todas las herramientas posibles.

e Las campafias que se realicen en Google + estarian enfocadas en crear clientes
potenciales?

Bueno los clientes potenciales son campafas de leads. Yo hiciera motores de
busqueda justamente para estar entre las primeras busquedas, por ejemplo yo he buscado
muebles y busco muebles en cuenca en Google y me salen Colineal, Muebles Vera
Vasquez porque tienen un monton de dinero entonces la puja de ellos es mucho mas alta
que la que otras mueblerias, pero siempre voy a ver el primer anuncio entonces es siempre
es esa es la idea, estar en los 5 primeros motores de busqueda seria estupendo, ganas

incluso més reconocimiento de marca entonces eso podria ayudar muchisimo a la marca.

YouTube
e ;Cuél cree que es el mejor consejo para triunfar en YouTube?

YouTube funciona muy bien con anuncios, yo antes manejaba una cuenta de
Pelikano de paneles de madera, entonces ellos les iba super bien con YouTube porque
daban webinars. Algo que funciona muy bien son los anuncios de YouTube, esos
pequefios que a todos les sale ahora, que en 5 segundos tu tienes que mandar un anuncio
chiquito para aprovecharlo al maximo. Entonces como anunciante es muy bueno
YouTube.

TikTok

e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en TikTok?
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TikTok triunfa con lo que sea, ti haces un chiste y ya. Yo no soy fanatica de ese
contenido. Si me preguntas a mi y busco muebles para mi casa, yo lo busco més en
Instagram, pero en TikTok es bueno porque de una manera u otra, desde ahi le puedes

generar trafico a Instagram, por ejemplo diciendo siganme en Instagram.

Entonces es bueno tener un contenido no ridiculizado, mas bien hay cuentas de
TikTok como més informativas, entonces eso ayuda mucho, dar tips, por ejemplo se rego
algo en el mueble, y tu sales con un jabdn. Son consejos que te pueden servir, generarle
un contenido de valor a tu cliente, que es un cliente, no es un adolescente, no tu cliente es
alguien que ya tiene una posicion econdmica estable entonces quiere decir que el

contenido que tU vas a generar en esta marca sea un poco mas de valor.

Twitter

Twitter definitivamente no te recomendaria para una muebleria.

Contenido

Embudo de ventas- sector mobiliario

e (Queé tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?

Tiene que ser un contenido muy bueno, pagado una produccién, una productora
que te haga un video que sea demasiado espectacular, casi como un video para television.
Por ejemplo, yo trabajé con una marca de 100% cuero y contratamos productora, hicimos
con un actor que se llamaba Andrés Crespo, y nos fue super bien porque hicimos un video
largo y de ese video largo hicimos capsulas que fuimos haciendo anuncios. Entonces esa
es la mejor manera, si ta quieres vender algo de buena calidad tiene que verse de esa
manera, entonces haces un video espectacular, una sesiéon de fotos, entonces es cémo
realizar una campafia para Facebook, Instagram,. TikTok, Google Ads, y a la par ganas
mas estatus dentro de tu competencia.

e ;Qué tipo de contenido cree necesario para generar trafico?

La publicidad es un poco engafiosa, seamos honestos entonces siempre hay los
mensajes subliminales por poco dentro de las redes porque teniamos que cumplir un
objetivo, entonces algo que ponemos es Vvisita nuestra pagina y conoce cOmo ganarte este
auto por ejemplo, entonces nos seguian y nos preguntaban como me gano el auto,
entonces decias que te mandamos una cotizacion y le mostrabamos de nuestro plan de

financiamiento, entonces si te das cuenta no te comprometes a regalar un auto pero si le
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das un mensaje que le genera mas beneficio a tu pagina. Entonces depende de la estrategia
de como le pienses, la creatividad que tengas pero son este tipo de mensajes que ti puedes

utilizar para generar trafico.

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacion?
Testimonios, ver a alguien que te compré el mueble hace 5 afios y le visitas y dijes
como que mi mueble si es espectacular. Entonces si quieres fidelizacion te iria super bien

con los testimoniales.

Estrategias de contenido
e COmo organiza el contenido publicado en medios sociales?

Lo hago de manera quincenal, tengo un Excel en donde pongo tablas interactivas,
entonces si es un video, para mi disefiador le pongo un video, o0 una imagen 360, entonces
me organizo asi. Le pongo por ejemplo modelo tal, video tal, le pongo el copy in 'y el copy
out pero me organizo de mejor manera quincenalmente porque siempre hay cambios, con
promociones entonces a veces se paran las promociones y tenemos otras y ese contenido
ya se queda guardado para mi y asi, para ahorrar tiempo y recursos lo hago

quincenalmente.

e ;Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes
sociales?

Yo no gasto tiempo ni recursos en eso, si tu quieres utilizar el mismo contenido
en Facebook que en Instagram, esta bien. TikTok puedes hacer un contenido diferente
porque la red te da la herramienta para que lo hagas. Pero por ejemplo si en Facebook
tienes un copy chiquito, entonces para Instagram no le pones el copy iny se va la imagen
pura, pero no pasaste tiempo haciendo otros artes, videos y funciona super bien. Aparte
como se pueden hacer las campafas en las dos redes de Facebook e Instagram, entonces

no tiene mucho sentido separarles en realidad.

e ;Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?

Podria ser un lenguaje no tan formal pero tampoco rayas en la confianza del
cliente, méas bien un lenguaje medio cool, moderno, medio de Hola, como estas, gracias
por escribirnos, cuéntame en qué te podemos ayudar y si claro con mucho gusto te pongo
en contacto con un asesor, visitanos... Entonces eres muy cordial en lo que haces sin

rayar en lo vulgar.
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e ;Consideraria que al tratarse de un publico adulto se ofenderia si no se les
tratase de usted?

En realidad yo por ejemplo utilizo un lenguaje medio hibrido, por ejemplo veo un
mensaje de un cliente y ya como que ves el tipo de cliente que es. Por ejemplo si alguien
me escribe molesto, entonces ahi es estimado tal mil disculpas. En cambio, si es un cliente
como que hola amigo como estas porfa dame la informacién de esta moto, entonces le
respondo hola claro con mucho gusto mira te mando el contacto del asesor, de que ciudad
eres. Entonces depende mucho de eso, si hay que tener esa intuicion de como le tratas al

cliente.

e ;Con qué frecuencia cree que se deba publicar? Y en las historias?
Mientras mas, mejor. No te digo que publiques dos artes diarios pero si uno diario,
minimo pasando un dia, si es que son historias son mas frecuentes entonces puedes

publicar 2 0 3 diarias. En los reels por ejemplo haria uno saltando un dia que seria lo ideal.

e ;Cuédles considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del
social media marketing?

Las herramientas pagadas pueden ser Agorapulse, Hootsuite. Sin embargo si es
que utilizar las mediciones que te da el mismo Facebook estd bien porque llegan a ser
exactas, entonces no habria mayor ciencia que eso que es estar pendiente de las
estadisticas de Facebook y las estadisticas que te salen dentro del administrador comercial

de anuncios.

e ;Qué estrategias o contenidos cree importantes para el éxito para el sector
mobiliario?

Creo que si pudieran realizar una camparfia que tenga una idea ganadora o exitosa
pues ese es el contenido, y con esto se pueden generar campafias semestrales, trimestrales.
Si es un contenido muy bueno con produccién y todo es una campafia que casi podria ser
anual, entonces, el contenido debe ser muy cool, las personas ahora somos muy visuales,
detallistas, una imagen limpia, sin mucho texto y si hay algo con mucho texto como
promocion tal, desde tal, cuotas tanto, crédito directo pues mandalo a anuncio, no lo
pongas dentro del feed y esta atrés del feed dando vueltas en el target especifico. Eso es
lo que hoy en dia vende, lo més pulcro y limpio posible, porque eso es lo que el target
quiere ver. De igual manera podrias generar contenido de valor por ejemplo como limpiar
tus muebles, o librarlos de las polillas, entonces hay tanto contenido que mientras tenga

mas valor y sea muy visual, mucho mejor.
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Preguntas complementarias de opinion
Influenciadores
e ;Queé opina acerca de la publicidad con influencers?

Si hablamos de un influenciador con 500 mil seguidores te va a servir, pero si
haces con el tipico que esta en el gimnasio, ropa, maquillaje y que esta en todo entonces
ellos no te sirven porgue los seguidores ya le ven en todo entonces no. Aparte tienen que
tener mucho cuidado con buscarlos a tus influenciadores, es tu éxito o tu perdicion,
entonces por ejemplo para muebles, esta chica Hoyos que es disefiadora de interiores
super famosa y espectacular, divina, preciosa, entonces que bestia super bueno. Hay que

saberlo buscar con pinzas sobre todo cuando se habla de una inversién de esa magnitud.

e ¢ Hatenido la oportunidad de trabajar con ellos?

Mas o0 menos, como no soy tan fanatica de tener campafias con influenciadores
porque primero te cuestan un montén de plata, es muy dificil medir el retorno de
inversion, entonces no lo he hecho tanto. He tratado con algunos o cotizado, y digo amigo
ni yo gano eso... entonces es como que realmente no lo hago y me ha ido bien, pero si
tengo la oportunidad de algun convenio con mi marca lo haria viendo bien el perfil, que
me vaya Servir, que me vaya a generar mayor reconocimiento de marca. Pero siéndote
sincera yo en Detalles no lo veo tan primordial, mas bien con redes sociales puedes hacer

una maravilla y ya.

Anexo 3

Entrevista Leonardo Feidenberg

Esta informacion fue concebida por Leonardo Feidenberg, entrevista personal, 15
de diciembre de 2021.

Preguntas generales de introduccion al tema
e . Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?

Normalmente es utilizar las redes sociales como Facebook, Instagram, en el
formato historias, feed y de audio en snearwork para captar la atencion de potenciales
clientes desde anuncios pagos para despues llevarlos a sitios web de ecommerce para
generar formularios de embudo de venta de email marketing, para generar flujo con

chatbots en Messenger o Instagram direct, o para destino final de WhatsApp Business.

e ;Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?

109



El primer error que cometi fue intentar vender todo el tiempo, ser muy agresivo
en el momento de la comunicacion y no ocupar mi atencion en crear contenido de calidad
y resolver problemas especificos de la gente lo que es la propuesta de valor, el Inbound
Marketing eso no tenia idea de nada. También utilizar muy mal los grupos, republicar en
los grupos todo el tiempo el contenido, no le prestaba atencién al disefio, como que hay
un crecimiento personal de los errores. Entonces esos fueron mis principales errores, el
no pensar en el contenido, no ser muy cuidadoso en la imagen, en el disefio y en el estar
vendiendo todo el tiempo sin crear contenido que me permita generar confianza con el

cliente.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?

Cuando a mi me hacen esa pregunta yo pregunto, ¢tenemos sitio web o no?, en el
caso de tener sitio web, este sitio estd preparado para tener ventas online o sirve para
generar contacto con posibles clientes a partir de un formulario. Si el segundo es el caso,
lo que hago es potencializar el canal conversacional, que en Sudameérica la confianza mas
estd en WhatsApp. Y podria hacer dos tipos de estrategias, una estrategia que es campafias
de tré&fico a la web pagas, buscando que la gente vea anuncios que le llame la atencion y
visiten el sitio web y que por todo lado aparezca el botdn flotante de agendar una llamada,
asesoria personalizada, habla con nosotros, con el boton flotante de WhatsApp, y cada
vez que vean el llamado a la atencion no sea el agregar al carrito sino contactenos a
WhatsApp, o dejarle la web para posicionamiento en Google Ads, que es otra estrategia
a partir de palabras de frase y lo que son blsquedas en search, y en Facebook Ads hacer
campafas de marketing conversacional, es decir en vez de llevarle a la gente a la web,
gue vean un anuncio de conversacion en Messenger, Instagram direct o WhatsApp. Esas

serian las dos estrategias que trabajaria.

Preguntas especificas

Google +, Google Ads

e ;Cada qué tiempo realiza campafas pagadas en Google + y cuanto duran las
mismas?

Este tipo de marcas, utilizan 2 tipos de campafias, una campafa que va enfocada
al branding, y otra campafia que va enfocada a las busquedas. El branding, se hace una
camparfia con un presupuesto diario de $3, con el nombre de la muebleria, y que también
se optimice en los buscadores el mapa, gente que esta cerca de la zona, y que se trabaje

todo lo que sean palabras de frase con una concordancia de comillas a todo lo que es el
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branding de la marca, muebleria tal, todo aparece primero. Y luego, con un presupuesto
mayor de $5 diarios, enfocado en los productos, por ejemplo, cajonera de roble, mesa 4
patas, pero todo con concordancia de frase a partir de las busquedas de mi cliente ideal,

como las personas escribirian en Google cuando buscan los productos.

e ;COmo escoge las palabras clave para usarlas en sus anuncios de busqueda?
Con el planificador, dentro de Google Ads. Ahi veo lo que tiene mas bdsquedas,

menos busquedas, las frases sugeridas, y de ahi tomo los que voy a usar.

e ;Se recomienda usar campafas solo de busquedas o de videos?

Si lo que pasa que ahi se juega con el presupuesto, depende lo que quiera la marca
pero yo siempre priorizo lo que me da méas garantia de generar mejores resultados. Si
tengo un excedente de plata me pongo a jugar con display, Discovery, YouTube y todo
el show pero primero voy a apuntalar donde a mi me dé mas garantia de que esté seguro

que mi marca tenga resultados.

TikTok

TikTok te puede servir para el descubrimiento de la marca, yo no conozco casos
de éxito de conversiones de ventas con TikTok, si de aumentar el branding y el
reconocimiento de marca, para eso hay que generar contenido acorde al consumo de
TikTok, no puedes salir con un anuncio de venta, con un marketing super de venta en
TikTok porque la gente no te lo va a consumir. Si vos no inspiras, entretienes, diviertes,

no educas, estas fuera del juego.

Facebook e Instagram

Es como te decia antes, yo no sé el canal conversacional que te va a funcionar
mejor en tu mercado, puede ser Messenger, Instagram direct, WhatsApp, pueden ser los
3, lo que hago son las pautas y voy probando. Una semana Messenger, otra Instagram

directo, otra WhatsApp. La que mejor me funciona lo remonto en el presupuesto.

Contenido
Embudo de ventas- sector mobiliario
e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?
Bueno te podria decir lo ideal pero otra cosa es la realidad, el ideal es que la
empresa tenga algun contenido en video corto publicitario que transmite el después del

producto, es decir, que es lo que la marca quiere conseguir en el después con su cliente
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ideal de haber consumido el producto. Ahora esto lo hace una empresa que hace contenido
publicitario, y como eso normalmente no se consigue y sale caro o no hay ideas, el ideal
es que tu puedas trabajar bien con el catalogo, esto quiere decir que si la marca tiene 20
productos, tenga fotos de estos productos bien sacados en formato feed, historias, y que
trabajes el anuncio con el catalogo, con el logo de la marca y que esté bien claro el precio
e ir lanzando promociones, por ejemplo semana del amor con 15% en todas las camas,
etc. Y tienes que estar jugando todo el tiempo con teméticas que te permitan sacar
promociones flash con un tiempo limitado y que generan urgencia, eso es lo que funciona

en el sentido de los muebles.

e (Queé tipo de contenido cree necesario para generar trafico?

El ideal es generar videos que llamen la atencion y generen trafico en el sitio web,
entonces yo trabajo el catdlogo y promociones flash. Descuentos especificos, en
categorias especificas en un tiempo limitado.

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacién?

El contenido interactivo, con una campafia y promocién con un lead magnet.
Generar contenido que la gente interactle, por ejemplo alguna cancion famosa en Ecuador
que todo el mundo conozca, le cambias la letra, le pones gente relacionada con la marca
y haces un concurso, el que cante mejor o tiene méas votos se gana un comedor. Por
ejemplo hoy estoy haciendo que la gente suba fotos con el arbolito de navidad, y el
arbolito més lindo se gana dos neveras para ir a la playa, entonces eso genera interaccion
y fidelizacién para que la gente tenga en el top of mind la marca, porque ya no es un 15%
de descuento, etc., sino es que la gente participe y tenga ese segundo de fama
interactuando con la marca, compartiendo y apareciendo en sus historias etiquetados con

la marca. Pero hay que hacer todo un trabajo de branding.

Estrategias de contenido
e COmo organiza el contenido publicado en medios sociales?

Como recomendacion, puedes trabajar con el planificador de Business Suite, que
te permite programar historias y publicaciones. En el feed, tener 3 o 4 contenidos

semanales programados, en historias 3 o 4 diarios.

e (Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes

sociales?
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Antes te hubiera dicho que es especifico, ahora no, como el contenido organico
tiene tan bajo alcance, dedicar tiempo, no solo para crear contenido sino para crear el
doble, me parece una pérdida de tiempo.

e ;Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?

El lenguaje de tu arquetipo de cliente, no lo elijo yo.

e ;Cuédles considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del
social media marketing?

Hay miles pero yo trabajo con las nativas, las de Facebook.

e (Qué estrategias o contenidos cree importantes para el éxito para el sector
mobiliario?

Creo que la clave esta en crear innovacion en la fase de arriba del embudo, lo que

te decia lo de los lead magnet, que la gente siempre se sorprenda con alguna promocién

o0 algun producto novedoso o algo para acelerar la fase de arriba y luego todo lo que es la

fase del medio y la de abajo el producto, el catalogo.

Preguntas complementarias de opinién
Influenciadores
e ;Qué opina acerca de la publicidad con influencers?

Si te tengo que nombrar casos de éxito personales no los tengo porque no son
medibles realmente, si vos me pides un consejo te diria que si puede funcionar para el
branding, reconocimiento, para aumentar la comunidad. Ahora para la conversion final
no es tan medible, si creo en ello pero es muy importante la comunidad que tenga, hay
una herramienta muy buena para esto que se llama Hypeauditor, que te permite que por
correo electrénico tengas una auditoria gratuita por una cuenta de Instagram y tienes que
ver la cantidad de gente activa que tenga y arquetipo de cliente, que coincida con la gente
que vos luego buscas. Si me preguntas si creo en eso o si esta bien elegido, te diria que

puede funcionar pero es dificil de medir.

Anexo 4

Entrevista Karen Paredes

Esta informacion fue concebida por Karen Paredes, entrevista personal, 16 de
diciembre de 2021.
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Preguntas generales de introduccion al tema
e ;Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?

Facebook, Instagram y TikTok, que son las redes sociales con mas influencia.
También redirigiendo a sus respectivas paginas web y con activaciones offline.

e ;Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?

Siempre es una prueba y error, nosotros ya tenemos varios afios de experiencia
entonces si hemos errado, por ejemplo en lo que es segmentacion, uno va aprendiendo a
como segmentar correctamente, lo que funciona y lo que no, otro error puede ser pedirle
al cliente que se redireccione a muchos lugares, ya que ahora funciona el menor nimero
de pasos y las respuestas rapidas y concretas, entonces siempre tratar de reducir ese
nimero de pasos. También hay que siempre comunicar de una manera super directa y
concreta, no dar muchas vueltas, dar contenido de valor, no olvidar hacer marca porque
es super importante, no enfocarse solo en vender, vender y vender, una marca muy
comercial no resulta muy vistosa para la audiencia, no olvidar hacer marca y estilo de

vida.

e ;Es recomendable apuntar a un publico bien pequefio o cémo le ha funcionado
a usted?

Si es que es organica, manejarnos con un objetivo claro es la via, pero con una
segmentacion ya pautada nosotros solemos pautar con los intereses basicos que son
género, edad, intereses y en los intereses no cerramos mucho el circulo porque por
ejemplo en este caso los muebles abririamos bastante porque los muebles son bienes que
comprar a la final todas las personas y como es un target medio alto, entonces siempre
este target tiende a ser un poco mas corto, entonces si es que es alto por ejemplo en los
intereses puedes poner cosas como decoracion, estilo de vida, telas, diferentes tipos de
sofés, y aparte de esos abrir un poco mas y ver un poco mas alla de este target las
caracteristicas que tiene como viajes, tarjetas de crédito, y demas situaciones que
engloban a un target alto, fuera de lo relacionado al producto. En edades también guiarse
mucho por la red social que se usa, no usar la misma para todas porque son diferentes y
lo que es género también es importante, suelen decir que la mujer es la que toma la
decision en la compra, que no estoy de acuerdo, pero siempre pensar un poco mas alla
con cada producto e ir probando los publicos es super importante, el algoritmo lo que
hace es cuando uno crea un nuevo publico es como que le estudia al pablico en diferentes

dias, situaciones y ese publico ya madurado es lo que va a funcionar y nosotros podemos
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cambiarle de acuerdo a los resultados que tenemos, lo ideal es trabajar con esos publicos

que ya estan madurados y creados en el algoritmo y no crear varios publicos a la vez.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?

Yo creo que Facebook al tener ese segmento ya adulto y de papas por decirlo asi
y también Instagram me gusta muchisimo para muebles porque como es estilo de vida da
esta percepcion de como se verian mis muebles en mi casa, como podria usarlos, entonces
es super visual asi que Instagram también les iria bien y no podemos dejar atras a TikTok
que ahora esta liderando el mapa.

Preguntas especificas
Facebook
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Facebook?

En Facebook nos funciona muchisimo crear contenido mas comercial que estilo
de vida a diferencia de Instagram. Facebook también es suUper interactivo, hacer
publicaciones que llamen call to action para la audiencia, por ejemplo comeéntanos esto,
que te gustaria, realmente crear una comunidad y generar esa interaccion, esa

conversacion con tus usuarios es super bueno.

e ;Queé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook?
Depende el producto, en este caso como es bienes de muebles yo creo que seria
un mix entre humanizar la marca, de mostrar realmente el confort y la comodidad que
representa usar o tener los muebles de Detalles y tener las respectivas galerias en donde
se ven los detalles y los aspectos diferenciadores de su marca, por ejemplo un close up de
la textura, las telas, y demas. A mas de ver la experiencia que tienen las personas se puede

ver la calidad de los materiales.

e ;Cada qué tiempo realiza campafias pagadas en Facebook y cuanto duran las
mismas?

Todos los meses de todo el afio con nuestros clientes, todo pagado. Bueno no

pautamos todo el contenido que hacemos porque hay que escoger realmente qué

publicacion quieres dirigir a un segmento adecuado pero si.

Instagram
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Instagram?
Instagram es la red social visual por experiencia, entonces ahi tienes que entrar

por los ojos de tu audiencia, mostrar muchisimo la calidad de imagen, ahi yo
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recomendaria realmente contratar a unos fotdgrafos super profesionales y mostrar mas
alla de la fotografia que serian unos videos como por ejemplo quienes estan detrés de la
marca, podria ser mostrar las diferentes telas que importan, mostrar sus elementos
diferenciadores por ejemplo mostrando sus instalaciones en donde crean los muebles, que
tipo de esponja usan, que tipo de madera usan, entonces eso lo que les llama bastante la

atencion a las personas a consumir su contenido mas que solo comprar.

e ;Queé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Instagram?

IGTVs practicamente ya no existen en Instagram, reels es super bueno pero
siempre nos gusta mezclar contenido estatico, animaciones con reel para que sea un mix
para que no sea solamente un solo elemento grafico. Pero el que mas recomiendo son los

reels que tienen mayor enganche y alcance organico.

e ;Cada qué tiempo realiza campafas pagadas en Instagram y cuanto duran las
mismas?

Depende la marca, el target al que esté dirigido pero si siempre pagamos en

Instagram mensualmente. Tienes que probar, si te funciona mejor en Facebook o en

Instagram, y no dejar de pautar en las dos asi sea una de ellas en menor grado.

e ;COmo escoge sus hashtags para usarlos?

A veces funciona y a veces no, no es una ley. Nosotros lo que hacemos es revisar
en una aplicacién o revisar en el mismo Instagram cuantas personas siguen ciertos
hashtags entonces en base a esto vemos los mejores y los colocamos. Yo recomendaria
que si se haga porque en caso que funcione si se obtiene una audiencia que no se podria
Ilegar sin pautaje gracias a los hashtags, entonces si vale la pena, usar alrededor de 5 o

unos 10.

TikTok
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en TikTok?

TikTok es una red mucho mas de diversion, de ocio, entonces ahi vender
contenido mas que ventas es ideal mostrar experiencias del producto y de marcas todo
como funciona, en donde lo puedes poner, como decorar en base a sus productos con que
estilos quedarian, hablar de corrientes artisticas, corrientes de decoracion, de arquitectura
y demaés seria un medio super bueno y en TikTok hay todas estas herramientas que se
pueden usar y mientras mas se usen TikTok le muestra mas a tu audiencia, entonces es

toda una ciencia muy diferente a Facebook e Instagram. Hay que aprovechar todas estas
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herramientas como la musica en tendencia, los filtros, transiciones, y todo eso mientras

mas las uses mejor visualidad tienes.

Twitter

Nosotros no trabajamos tanto con Twitter, realmente con esta red trabajamos con
dependencias con la universidad que es bueno, Twitter es mucho mas para marcas
informativas, marcas del medio social, comunicativas y no mucho de producto y servicio,

ni Pinterest.

Google+, Google Ads

Google Ads ya es un paso mas alla del marketing digital porque al final, ya
redirigiendo a la pagina web, trabajando con YouTube, poner anuncios en toda la web,
entonces si es super bueno Google Ads. La diferencia entre las redes sociales y Google
Ads, es que el segundo ahora es mas la estrategia de puja que existe ya que con Google
Ads siempre se invierte una cantidad mucho mas alta de dinero entonces si quieres invertir

hay que invertir bastante para que funcione.

Contenido

Embudo de ventas- sector mobiliario

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?

Humanizar la marca, contenido de valor también seria la experiencia de los
productos, utilizar estrategias de diferenciacion en relacién a la competencia, mostrar los
materiales que usar, siempre basarse en su linea grafica y no salirse de la esencia como
de la marca y mostrar momentos en los que las personas disfrutan del producto, por
ejemplo una tarde en Netflix en el sillébn mas comodo, una cena entre amigos y los

muebles ahi perfectos para disfrutar de un café o algo asi.

e (Queé tipo de contenido cree necesario para generar trafico?

Todos los mencionados son para generar trafico pero algo que podria hacerse para
generar trafico es el pautaje, de ahi que mientras tu contenido sea de valor, siempre vas
a tener mucho mas trafico que mostrar solo un mueble por ejemplo. Siempre verle méas

alla de solo mostrar tu producto.

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacion?
Es super bueno lo del servicio post venta, porque un cliente que te compra y tiene

un buen servicio al cliente te va a volver a comprar porque tienes creada la fidelizacion
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de marca, entonces siempre estar preguntando a los clientes como les fue, que tal les

parecid, encuestas, preguntas, todo para conversar con tu comunidad, eso es super bueno.

Estrategias de contenido
e ;Como organiza el contenido publicado en medios sociales?
Por lo general mensualmente, pero por ejemplo si se lanza una nueva linea de

muebles pueden hacerlo trimestralmente, depende como vaya rotando su stock.

e ;Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes
sociales?

Yo si soy fan de reciclar contenido porque tiene que tener una coherencia entre
redes sociales pero siempre estar pendiente de los mejores formatos que se puedan usar
para Facebook, Instagram, TikTok, porque si varia mucho, cuidar que la imagen que se
presente, por ejemplo en Facebook un video el formato de video mas grande, en Instagram

igual y si generas una galeria que se vea bien en Facebook y en Instagram igual y asi.

e (Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?

Eso es totalmente de la marca, por ejemplo de muebles creeria que seria un

lenguaje formal pero siempre natural, compartir con personas de un td a td y no usar

palabras muy rebuscadas.

e ;Con qué frecuencia cree que se deba publicar?

No es bueno cansar a la audiencia con publicaciones diarias, siempre causa que
nos dejen de seguir pero en algunos puede ser pasando un dia o0 pasando uno o tres dias,
y en historias eso si siempre y diario, asi sea un pequefio recordatorio, etc.

e ;Cudles considera las mejores herramientas para la medicidn de las acciones del
social media marketing?

Lo mejor son las mismas de Facebook, son reales y originales. Porque si es que

utilizas otras aplicaciones siempre va a haber un pequefio sesgo, entonces siempre es

bueno ver estadisticas propias de cada red social.

e ;Qué estrategias 0 contenidos cree importantes para el éxito para el sector
mobiliario?
Estrategias de Inbound Marketing, estrategias de diferenciacién, humanizacion de

marca muy importante.
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Preguntas complementarias de opinion
Influenciadores
e ;Queé opina acerca de la publicidad con influencers?

Es algo muy relativo, a veces funciona y a veces no, realmente hay que ver tu
objetivo para trabajar con influenciadores si por ejemplo es tener seguidores, puede
funcionar pero siempre que tu influenciador sea muy relacionado a la marca y al target de
la marca porque si no, se pierde muchisimo el concepto y licencia de tu marca. Para
Detalles si les podria funcionar, siempre es bueno conectar tanto redes sociales, con
offline, activaciones y demas.

Anexo 5

Entrevista Carolina Cabrera

Esta informacion fue concebida por Carolina Cabrera, entrevista personal, 6 de
diciembre de 2021.

Preguntas generales de introduccion al tema
e Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?
Facebook, Instagram, TikTok, Twitter y LinkedIn. Trabajo en Networking que se

relaciona a todo la asesoria de marketing y disefio.

e (Queé errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?

Desde el marketing digital, el primer error que se comete es creer que las
plataformas digitales como Facebook, Instagram o el Facebook manager o Ad, es el que
se genera la estrategia, es donde se potencia el negocio y no, son simplemente
herramientas y lo que funciona es la estrategia, todo lo que hay detras de planificacion,
cronogramas, organizacion, planteamiento de objetivos, es lo que ayuda a que ese
marketing digital funcione, sin eso el resto solo son herramientas que no funcionan a la

larga.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?
Todos funcionan perfectamente, bueno obviamente un LinkedIn no porque se esta
trabajando el tema de productos, un Twitter tampoco, pero si las principales que son

Facebook, Instagram y TikTok.

Preguntas especificas

Facebook
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e ;Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook?

Una imagen funciona mucho mas, depende con qué objetivo genere la campafia.
Pero la fotografia tiene que ser netamente estratégica, la imagen vende todo, tiene 3
segundos para captar la atencion del cliente, y si no se ha logrado eso pues cualquier
campafa no va a funcionar. Por ejemplo, si mi estrategia es generar alcance o interaccién
obviamente me meto con un video y genero muchisimo alcance, y el costo se reduce.
Estamos hablando por ejemplo que en una imagen una interaccion cuesta 1 centavo pero

si pongo un video me puede costar 0,003 centavos, entonces es mucho mas econémico.

Instagram
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Instagram?

La calidad de fotografia, la fotografia es fundamental y el tema de una buena
gestidn de los reels y las historias, las publicaciones en el feed de Instagram es algo mas

del programa, eso no funciona.

e (Queé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Instagram?

Reels, ya que la plataforma esta codificada para que el éxito esté en los reels y en
las historias, es donde mas funciona, esta codificada para que esas herramientas tengan
mayor alcance y los IGTVS también, en tltimo lugar a diferencia de los reels e historias.

Sin olvidar que la buena calidad de todo esto es lo que pega.

e ;Cada qué tiempo realiza campafas pagadas en Instagram y cuanto duran las
mismas?

Depende de la empresa, pero tiene que ser una campaiia que circule todo el mes,

tiene que trabajarse primero con una estrategia de 15 dias y luego 15 dias, pero lo ideal

es que todo el mes estén rotando campafias. Eso no sucede porque por ejemplo en el caso

de los emprendedores no tienen el pulso financiero para sostener todas estas camparias.

Con campaiias me refiero a campafas por Admanager, donde usted genera
publicaciones de las que trabaja conjunto de anuncios, y cada conjunto de anuncios

minimo debe tener 4 anuncios, entonces una campafia debe rotar minimo 8 anuncios.

YouTube
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en YouTube?

Obviamente YouTube va enlazado con las demas plataformas, en el caso de los
emprendedores no me pueden generar todo el contenido necesario como para tener un

canal de YouTube, entonces normalmente no uso YouTube, porque el perfil del cliente
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que yo tengo no explota este tipo de plataformas. Pero de ahi obviamente seria un puntazo
que la gente trabaje y vincule los videos de YouTube, y direccione, etc., porque después
nos vamos a Google Ads si yo tengo un canal de YouTube es mas facil crecer

organicamente.

TikTok
e ;Cuél cree que es el mejor consejo para triunfar en TikTok?

Tiene que ser super natural, el éxito de TikTok dependiendo del giro del negocio
si ya es una pagina netamente comercial el éxito del TikTok no esta en el baile, sino el

contenido de valor que yo pueda generar y la informacion que esté prestando.

Contenido
Embudo de ventas- sector mobiliario
e (Queé tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?
Primero hay que identificar cuéles son los productos estrellas de la marca, tanto
para productos como para servicios. EI embudo de ventas estaria enfocado primero a
donde quiero llegar, cual es mi objetivo de marca, mercadeo y posicionamiento de marca,
obviamente todo es estrategia, mi embudo de ventas va a estar enfocado a mi estrategia y
al objetivo que quiero lograr. Y depende si es una marca nueva o antigua y cuales son los

problemas también que tenga.

e ;Qué tipo de contenido cree necesario para generar trafico?

Si quiero trafico me voy a cosas gque sé que voy a enganchar mas.

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacién?

Si voy a fidelizacidn utilizo obviamente mis productos estrella, porque tengo que
potenciar en compra, marca, dependeria del producto y el objetivo, en nuestra carrera es
netamente estrategia y la estrategia es desmenuzar, tengo que analizar lo nimeros de mi

empresa, que es lo que me dicen las redes sociales y en base a eso tengo que actuar.

Estrategias de contenido
e ;COmo organiza el contenido publicado en medios sociales?

Yo hago reuniones mensuales con mis clientes y defino los objetivos corporativos,
una vez definido estos objetivos es decir si es crecimiento de marca, posicionamiento o
lo que fuere, todo eso se plantea con el cliente, y con el cliente se direcciona cuando haces

la camparfia y en base a eso se hace o publicaciones, sea para imagen, video, carruseles,
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contenido de interaccion, de captacion o para que la gente comience a realizar alguna
actividad o como juegos pero con el mismo objetivo. No me gusta trabajar camparias

porque si, siempre me reuno con los clientes y con ellos definimos todo.

e ;Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?

Depende de la marca, aunque hay marcas y hay marcas, yo lo que soy enemiga es
el tema de mecanizacién de los mensajes por ejemplo, el que haya mensajes programados
el que no haya una persona. Este rato la comunicacion tiene que ser directa, la gente tiene
que sentir que alguien le esta respondiendo y que es una persona real que le esta prestando

atencion, entonces las respuestas dependen del perfil y es super personalizado.

e ;Con qué frecuencia cree que se deba publicar?

Si es posible todos los dias.

e ;Cuédles considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del
social media marketing?

Métricas, a todas las métricas pero primero es lo que nos dan las mismas

herramientas, creo que eso ya nos da las pautas de lo mismo que sale en nuestras

campanas.

e ;Qué estrategias o contenidos cree importantes para el éxito para el sector
mobiliario?

El mostrar la experiencia del usuario, no vender el mueble, la silla, no vender la
cama, vender la experiencia que le da al consumidor comprar esos productos. El
contenido por ejemplo yo tengo una campafia que por mas que sea un mueble de calidad,
con buenos acabados, obviamente yo tengo que resaltar eso, pero la experiencia es al
target al que va dirigido, ese target tiene que mostrarse por ejemplo si es una cama de 3
plazas tiene dos perfiles, gente que tiene hijos o adultos mayores, entonces yo tengo que
identificar al segmento al que voy dirigido, si por ejemplo pienso en una familia con hijos
pequefios, entonces pongo a los papas que estén en la cama con los nifios super felices y
todos entran a la cama super comodos, pero esa sensacién y lo que se ve proyectado en
un video o en una imagen es lo que se tiene que sentir identificado el posible comprador
para que pueda solicitar la compra, poner solo la cama de 3 plazas eso lo tiene todo el

mundo.

Preguntas complementarias de opinion

122



Influenciadores
e ;Queé opina acerca de la publicidad con influencers?

Si, pero ahi siempre yo hago una acotacion, una cosa es tener un influencer y otra
cosa es usar a una persona influyente. En lo personal, soy enemiga de los influencers, no
me gusta ni apoyo a las empresas a regalar sus productos o a ofrecer sus servicios de
forma gratuita con un influencer que unicamente va a ser consumidor del producto pero
si es una persona influyente que es muy diferente, donde si yo tenga una retroalimentacion

si lo hago.

e (Hatenido la oportunidad de trabajar con ellos?
Si, y siempre hay que analizar el objetivo de mi campafia no me gustan los
influencers pero si las personas influyentes, es muy diferente generar las estrategias con

cada uno de los dos.

e Sies asi, ¢Cuales han sido sus resultados?

Con el influyente la gente compra el producto, en cambio con el influencer solo
se come y tal vez se incrementan likes en la pagina pero la gente no compra el producto.
La manera de poder saber distinguir entre los dos es analizando el perfil de la persona, y
ahi es donde usted lo define, por ejemplo el nimero de seguidores es importante pero si
es una persona que solo esta en redes por moda, por curiosidad o por morbo, ese es el
perfil de un influencer, pero si alguien sigue a alguien porque admira a esa persona,
valora, y considera que el contenido de esa persona es el adecuado esa es una persona
influyente y es mucho mas facil que la gente compre el producto. El éxito estaria en
analizar qué tipo de persona es la que yo voy a usar, si yo quiero tal vez exposicidon de mi

marca utilizaria un influencer, pero si yo realmente quiero comprar no lo utilizaria.
Anexo 6

Entrevista Marcelo Lopez

Esta informacién fue concebida por Marcelo Lopez, entrevista personal, 13 de
diciembre de 2021.

Preguntas generales de introduccion al tema

e . Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?

Normalmente Facebook, Instagram, YouTube, LinkedIn, Spotify y Twitter.

e ;Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?
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No generar contenido propio de la empresa, por ejemplo cuando recien
empezamos nos bajabamos de Google, ponemos una frase y publicamos, esto no se
deberia hacer.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?
Depende la camparia que se quiera hacer, por ejemplo LinkedIn te sirve para hacer

negocios, buscar proveedores por el tema de la seriedad, basicamente es un nuevo Google.

De ahi Instagram, que va directo al publico objetivo, Instagram ayuda bastante a
llegar a las personas que ya estdn buscando ese producto en especifico, y cuando
queremos usar algo masivo y llegar a mucha gente pues Facebook que Gltimamente la

gente esta viendo mas contenido en video, entonces sirve bastante.

Preguntas especificas
Facebook
e ;Cuél cree que es el mejor consejo para triunfar en Facebook?

Cambia bastante Facebook, con muchas actualizaciones. Actualmente sirve
bastante para venta directa a través de Marketplace. También hay la tienda de la propia
pagina, que para dar trafico es importante generar un vinculo para que la gente llegue a
esta tienda, por ejemplo con videos super cortos tipo reels pero que me accionen con la
tienda. Facebook estd enfocada a la gente de clase media, media baja entonces acciona
bastante bien con el tema de promociones, en cambio en Instagram es diferente porque el
algoritmo de Instagram te bota lo que normalmente estas viendo, entonces es mas facil
Ilegar mostrando simplemente el producto, un antes un después, un trabajo realizado.

También te recomiendo mucho promocionar el boton de WhatsApp.

e ;Queé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook?

En Facebook depende de la campafia, pero para accionar una buena campafia que
impacte seria un fishing, con el 50% de promocidn y abajo esté aplica restricciones, pero
la gente ya llega a ver eso y te visite, etc. Y ahora funciona bastante bien que a través de
la publicacion, la gente se contacte contigo a través de WhatsApp, entonces conectar estas
herramientas con WhatsApp es muy bueno.

En cuanto al contenido hay que tener en cuenta la empresa, si es una empresa muy
posicionada tienes que tener imagenes bien editadas, no tomadas con un celular, para que
te de la seriedad de la empresa, sin embargo las fotos hoy en dia ya no tienen una
produccion tan detallada como antes que por ejemplo con modelos y super producida,
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ahora lo que tratan de hacer es tomar una foto de buena calidad, con una buena camara,
si con un equipo profesional pero de forma mas natural, entonces no hay que confundir

con una foto natural con una foto de mala calidad.

e ;Cada qué tiempo realiza campafas pagadas en Facebook y cuanto duran las
mismas?

Normalmente elaboramos campafas de producto, por ejemplo con temporadas
navidefias por dos meses, y los Gltimos dias le hacemos remates. Entonces el tiempo de
camparia depende el tiempo, la época, también tenemos campafias reldmpagos, con
camparias de una sola semana, entonces la pauta serd de 7 u 8 dias, pero ya una campafia
que ya quieres llegar a mas gente, que quieres que mas gente sepa de alguna promocién

ya la promocionas meses antes con una duracién por ejemplo de 60 dias.

Instagram
e ;Cuél cree que es el mejor consejo para triunfar en Instagram?

Hoy en dia los reels, bien elaborados, tiempos cortos, con buena calidad, y mostrar
lo que la gente quiere ver. Entonces por ejemplo en Instagram ya no usamos casi hada de
disefio, sino que es una foto bien producida. Depende también el tipo de formato que uses,
por ejemplo los reels te viralizan, y eso no quiere decir que me va a garantizar una venta,
solamente es para crecer en seguidores que incluso no pueden ser de Ecuador. En cambio
nos aseguramos de una venta cuando publicamos un post de formato 4:5, y con destino a
mi segmento en especifico. Que en este caso también hay que aclarar que la segmentacion
detallada te puede servir como también te puede hacer gastar, por ejemplo en Cuenca no
ponemos mucho gustos en nuestras redes sociales o lugares de trabajo, etc. Por ejemplo
nosotros hicimos una prueba A/B con una campafia para odontdlogos, y tuvimos mayores
resultados mandando una pauta abierta a diferentes ciudades que poniéndole segmentado,
es porgue la gente aqui por ejemplo yo soy odont6logo y no veo nada de odontologia
entonces no me llega la publicidad. Entonces le vas depurando y tienes que ir viendo que
te funciona porque todas las campafias son diferentes. Entonces puede ser un video muy
Ilamativo, y es algo que hay que ir viendo en el camino en realidad, hay que asignar
presupuestos y segmentos, y cuando ya sé que resultados obtuve pues ya genero contenido
similar al que me sirvio, mas no igual. También te recomiendo mucho promocionar el

botdn de WhatsApp, y el ese WhatsApp tener el catalogo.

e ;Cada qué tiempo realiza campafias pagadas en Instagram y cuanto duran las

mismas?
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Siempre, siempre tiene que estar corriendo, el contenido organico de Instagram
tiene que ser tan, tan bueno que no necesites pagar y que tengan interaccion. lgual
funciona mucho los reels, y tienes que probar que es lo que te funciona organicamente

también.

e ;COmo escoge sus hashtags para usarlos?

Los hashtags tienes que tener bastante en cuenta los hashtags no permitidos
porque te penalizan, si usas algunos que no tengan nada que ver con tu negocio. Entonces
no muchos, yo pongo alrededor de 10 o 15 maximo relacionados a cada video. Hay unos
hashtags que estan en tendencia, hay paginas que te dicen que hashtags son las que mas
tienen interaccion y entonces si puedes poner esos porque la gente si revisa, pero ten en
cuenta que estos hashtags te aparecen en todo el mundo, entonces cuando necesito

accionar venta el hashtag no es que me sirva mucho.

Google +, Google Ads
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Google +?

Yo utilicé Google Ads, me gasté como 300 ddlares el mes. Entonces era super
complicado medir porque tienes los clics pero no sabes que te retribuye en ventas. Te
recomiendo hacer promociones puntuales para eso. En Google hay bastantes lugares en
donde pautar, entonces hiciera que sea un poco mas masivo o informativo de una
promocion super puntual y que me salga en el buscador, en una pagina de Google, en
YouTube. Asi, sin la necesidad de que busques algo puntual, porque el costo por clic es
bastante alto, entonces mas bien masivo. También se podria pautar en Google para que la
gente escriba a WhatsApp, entonces se promociona el link de WhatsApp Business, porque
mientras menos pasos le des al cliente, mejor. Las nuevas generaciones son bien comodas

e impulsivas, mientras mas rapido le des el contacto mejor.

TikTok
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en TikTok?

Si trabajo con TikTok pero la verdad no he podido sentir que eso me ha generado
una venta, por ejemplo tuve un video viral pero no tuve ventas y eso que tuvimos 30 mil
vistas, era chévere pero no tuve ventas. Y eso me generé un gasto de produccion, de
comida por simplemente vistas que no sabemos que son de Ecuador o no, entonces no
hay que descartarla porque si se puede viralizar como por ejemplo la camparia de TikTok

de Guillermo Lasso que si le funciono.
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Contenido

Embudo de ventas- sector mobiliario

e ;Queé tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?

Por ejemplo el jingle de Detalles Mueble es muy famoso, yo lo recuerdo desde
hace muchos afos atras, entonces se ha consolidado como una empresa familiar, ya
grande en la ciudad de Cuenca. Te podria decir que las nuevas generaciones si buscan
claridad, precio, y pienso que por el tiempo que tienen en el mercado se deberia posicionar
a la marca de esa manera, y decir basicamente estamos vivos hacia las nuevas
generaciones. Por ejemplo Colineal, sac6 una camparia para jovenes, con un mensaje de
inicia tu hogar para recién casados, con financiamiento y todo enfocado a estas nuevas
generaciones con una linea de muebles més baratos, entonces si les serviria lanzar una
campana enfocada en ellos, por ejemplo te sirve una foto con gente medio conocida en
Cuenca, no influenciadores, y estan en las pancartas, entonces si hacer una foto bonita,

producida, real.

e (Queé tipo de contenido cree necesario para generar trafico?

Por ejemplo, yo haria el proceso del mueble, explicar la calidad como la madera,
proceso, infraestructura, la fabrica. Por ejemplo Ecuamueble sacé una linea premium con
un nombre, y por ejemplo Detalles con sus lineas premium y practica, ponerle un nombre
por ejemplo Soho, y ahi lanzar los productos y una linea no se Palito, entonces ya no le
dices que es una linea mala sino con otro estilo y un precio también diferente, entonces

enfocar bien a la campafia y lanzar e informar.

e ;Queé tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacion?

Bueno fidelizacion no generas a través de redes, porque por ejemplo quiero a
gente que siempre me escriba en redes, o que sea fiel a mi marca y me recomiende,
entonces por ejemplo si quiero seguidores fieles les puedo dar tips de como limpiar la
mesa, el acabado del mueble o como se hace, por ejemplo son muy vistos los videos de
como estan talando la madera, fidelizas gente en redes. Pero ya para fidelizar clientes, ya
vas con un valor agregado, interno y seguimiento, buen tiempo de entrega, entonces asi

le fidelizas al cliente.

Estrategias de contenido

e ;Como organiza el contenido publicado en medios sociales?
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Hay una planificacion, depende del negocio. Por ejemplo hoy en dia hay un
principal error con las agencias digitales generalmente que te presentan el cronograma
que se convierte en algo mondétono y por ejemplo en el mes pueden pasar muchas cosas.
Entonces yo planifico una campafia para el mes pero abierto a los cambios que se puedan
presentar, monitoreando el comportamiento y viendo si ya se me acaba el stock y

cambiando.

e (Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes
sociales?

Si se puede repetir pero siempre cuando lanzas una campafia consideramos la red
social. Por ejemplo en Facebook funciona publicidad de disefio o video promocional con
descuentos, por ejemplo esos son anuncios ocultos que cuando entras a la pagina no ves,
entonces si tiene que ser diferente contenido porque Instagram es una aplicacion de fotos,
que tuvo la transicién de disefio a fotos y no se veria bien campafias de disefio ahi. Puedes
poner un video en las dos, pero no puedes por ejemplo disefio, tal vez en historias si, 0 en

el carrusel.

e (Queé lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?

Tiene que ser super amigable, algo que yo sienta que me estan hablando a mi.
También cuando llegas a la persona sin decirle algo directo, con algo aspiracional, que
quieres ver o tener. Por ejemplo puedes generar encuestas, midiendo el publico que te
sigue en historias por ejemplo con encuestas y preguntas de por ejemplo queremos lanzar
este prototipo o mueble, que te parece y todo antes de lanzar y capaz cambiarle el disefio,
precio y promocion, pero decirle al cliente y llegarle de una manera aspiracional o
persuasiva, que €l quiera ese producto y lo desee. Por ejemplo poner: puedes tener este
mueble en tu casa con un video en un escenario que te muestre un mueble que hace 20
afios atras estaba intacto que a como estaba ahora en el afio 2021, entonces te decia este
mueble es de calidad, asi estuvo como le compré y asi esta ahora. Entonces le generas la

aspiracion de querer ese mueble por su calidad.

e ;Con qué frecuencia cree que se deba publicar?
Depende, generalmente esta bien que publiques 3 0 4 veces por semana porque
después cansas a la audiencia y normalmente te dejan de seguir. Pero por ejemplo el lunes

lanzamos la campafia de navidad, el miércoles un video y el viernes publicar como hacer
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algo son cosas diferentes enfocadas a las mismas cosas. Entonces se debe organizar qué

se va a pautar, qué se va a ir organico como los videos, y asi.

e ;Cuédles considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del
social media marketing?

Hay muchas herramientas, Google Analytics, las mismas herramientas de
Facebook y de Instagram. Pero considero que las estadisticas de frecuencia de horas es
una estadistica global, es decir que a todos les sale 1o mismo. Yo por ejemplo publico en
la noche los sdbados y domingos, pero normalmente siempre le publicamos entre 10y 3
de la tarde. Un reel lo publico a las 5 0 6 de la tarde para que agarre tréfico solito y en la

noche ya se potencie mas.

e ;Qué estrategias o contenidos cree importantes para el éxito para el sector
mobiliario?

Lo primero que haria es una campafia con el cambio de nombres de los productos
que tiene Detalles, mostrarles después una campafia geogréafica de sus almacenes y poner
esto somos nosotros y tenemos 3 locales, hacer recorridos por nuestros showrooms para
que la gente vea y ahi mostrar las lineas. Mostrar lo mejor de los productos con una

campafa de promociones.

Preguntas complementarias de opinién
Influenciadores
e ;Qué opina acerca de la publicidad con influencers?

Chuta yo soy la verdad anti influenciadores, porque he realizado campafias en
donde me he gastado por ejemplo entradas a conciertos para ellos, logistica, y después
dije y cdmo sabemos si vendemos por ellos entonces claro es algo super complejo de
medir y los influenciadores ahora te cobran por una historia, publicacién y son bien altos
en realidad en comparacion a las campafias en redes sociales. Esto siempre ha sido un
proceso de prueba error porque hay influenciadores que si te generan trafico como por
ejemplo el Nico con las marcas que impactan, capaz ahi si me sirven y hay que escoger
bien el influenciador como por ejemplo Roberto Enrique que es un activista, y tiene otro
tipo de presentacion. Hay otros que por ejemplo tienen muchos seguidores pero pocos
likes, entonces ya te das cuenta que es un perfil comprado. Entonces hay que analizar el
influencer, la campafa y la retribucion que este me generaria en relacion a lo mucho que
se les paga. Tal vez si quiero algo masivo, puede funcionar con un influenciador alineado

a mi marca y analizar mucho el costo beneficio.
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Anexo 7

Entrevista Andrea Zambrano

Esta informacion fue concebida por Andrea Zambrano, entrevista personal, 22 de
diciembre de 2021.

Preguntas generales de introduccion al tema
e ;Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?

Siempre depende de la marca, por el mismo hecho de que van a diferentes nichos,
tienen diferente segmentacion, por ejemplo Colineal que a pesar de tener un puablico
mayor, es para un nicho para clase media, media alta que pueden posicionarse mas en
Instagram. Pero hay otras marcas realizan ventas mas en Facebook, por ejemplo en la
costa para nichos media baja, baja. Entonces depende de la marca, nicho y segmentacion
para poder utilizar la red social. Obviamente tienes que tener un posicionamiento en
varias redes sociales pero siempre habra uno que sea tu punto de lanza para poder generar

ventas.

e ;Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?

El mayor error es cuando manejamos redes sociales sin realizar un brief previo de
la marca. Analizar la competencia, nicho, crear un documento del método de accion en
redes sociales, entonces si es que se maneja por manejar y no se tiene una ruta no se llega
a un destino. He aprendido con los afios que lo mejor es analizar primero cual va a ser la
voz de tu marca, a quien te vas a dirigir, cudles son las estrategias de tu competencia para

no seguirlo sino para hacer algo diferente.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?

Como punto de lanza seria Facebook, porque las personas con mas edad son las
que méas comprarian muebles. Entonces Facebook es la red social que tiene mayor
actividad a nivel mundial y acé en el Ecuador la utilizan mucho mas las personas mayores.
Ahora no tenemos que descartar Instagram y TikTok porque las personas que manejan
Instagram son las que tienen de 25 a 35 afios, y ellos algin momento tendran la necesidad
de comprar entonces ya se puede sembrar posicionamiento de marca al igual que en
TikTok.

Preguntas especificas

Facebook
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e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Facebook?

Realizar post contenidos que sean valiosos, relevantes para tu publico. La gente
esta cansada de escuchar que le vendan algo, la gente quiere contenido que les ayude a su
diario vivir. Por ejemplo tips, consejos antes de comprar tus muebles, decoracion, ese tipo
de contenido ayuda a que las personas se interesen en las demas publicaciones, pero si
todo es promociones, ventas, descuentos, la gente se va a cansar y baja la interaccion

orgéanica.

e ;Queé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook?
Cuando pagas en redes sociales, los que mas rentabilidad va a tener el costo por
clic va a ser una imagen, pero si la imagen no te comunica nada, no tiene un call to action,
no te va a funcionar. Si un video el costo por clic es mucho mas costoso, pero tiene una
actividad organica mucho mas alta que una imagen, entonces yo te diria video. Es un mito

decir que una foto o un video te funciona mas, no, depende mas del contenido que le des.

e ;Cada qué tiempo realiza campafias pagadas en Facebook y cuanto duran las
mismas?
Siempre depende del presupuesto, pero si recomendamos que por semana se
realicen dos pagos minimo a dos publicaciones diferentes, eso ayuda a que el alcance
organico siga subiendo. Si tu campafia pagada funciono bien pues tu publicacion organica

va a subir un poco mas, si dejas de pagar si te cuesta subir organicamente.

Cuando tu realizas campafias en redes sociales, siempre hay una campafia madre
y de esas va a haber como que varias ramas que puedes sacar. Por ejemplo, este mes en
la muebleria va a ser el mes de la madera oriental, entonces todos los muebles con madera
oriental tienen un descuento los que tienen esta madera, por lo tanto esta es la camparia
que tiene que estar todo el mes en pauta. Si ves que tu imagen tiene un costo muy elevado
tienen que sacar una nueva pero con el mismo concepto, para crear y ver la imagen
adecuada, pero todo el mes tienes que estar con esa camparia. Ahora dentro de ese mes
vas a sacar por ejemplo tips de madera oriental, que con ese contenido quiza no vas a
realizar ventas pero si vas a cautivar para que la persona le interese el mueble. Entonces
lo que recomendamos es que si tienes una campafia en redes sociales, déjala minimo un
mes porque también eso ayuda a la recordacién de marca porque actualmente hay un

bombardeo de informacion.

Instagram
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e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Instagram?

Realizar imagenes limpias, videos limpios, es decir sin ruido visual, sin mucho
texto grande y complementos de fondo. Lo mejor en Instagram es o llamar la atencion
con un producto que la imagen sea buena o llamas la atencion con el texto, no con

parrafos.

e ;Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Instagram?

El reel te ayuda mucho a un alcance organico, lo malo del reel es que no puedes
segmentar, por ejemplo si sacas un reel puede ver alguien de Ecuador, Colombia, Chile,
etc., que no es tu pablico pero si te ayuda a crecer organicamente porque te puedes hacer
viral. Las iméagenes son buenas para realizar las pautas, en Instagram el costo por clic del
video es mucho mas caro que la imagen. Instagram es muy visual entonces hay que

enfatizar mucho en las imagenes llamativas con textos muy cortos.

e ;Cada qué tiempo realiza campafas pagadas en Instagram y cuanto duran las
mismas?

Es lo mismo que Facebook mi opinidn, seria dos veces por semanay al mes dejarle

una campafia madre que todo el tiempo esté saliendo en historias, en fotos, reels para

llamar la atencion.

e ;COmo escoge sus hashtags para usarlos?

Tienes que saber qué hashtag colocar, a veces colocamos palabras que no tienen
nada que ver con la publicacion y segundo usamos hashtags que no tengan relevancia en
Ecuador. Hay plataformas que puedes colocar Ecuador y te salen cuales son las palabras
que mayor fuerza van a tener en relacion a este publico en Ecuador. También tienes que

poner de 5 a 10 exagerando y que sean buenos, esa es la clave.

YouTube

YouTube si es una buena plataforma pero para crecer en YouTube tienen que
subir contenido minimo por una vez por semana, videos de muy buena calidad para que
la plataforma te ayude a crecer organicamente, y con contenido variado, no pueden poner
los mismos videos de la propaganda de la television porque es material que a la gente no

le interesa.

TikTok

e ;Cudl cree que es el mejor consejo para triunfar en TikTok?
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En si la plataforma es mucho video, tienes que al inicio seguir una corriente pero
dando su magia de diferencia, por ejemplo usando una cancion de moda, pero el contenido
no sea el mismo donde todos estén bailando, sino donde estés mostrando algo de interés
como el proceso de como se hace un mueble, de como disefiar el mueble, entonces eso

tienen que hacer que la gente se enganche.

Twitter
Twitter es una plataforma con un contenido més formal, cuando tu empresa es de
un producto de ventas de muebles no te va a servir porque la gente entra a Twitter para

ver noticias nacionales e internacionales.

Contenido

Embudo de ventas- sector mobiliario

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?

Tienes que indicar el uso o cuél es el servicio que dad. Entonces tienes que dar
esa imagen de la marca de la calidad, materiales, cuantos afios tienen en el mercado, lo
profesionales que son, porque el reconocimiento de marca va de la mano con la confianza
al cliente. Transmitir esta confianza para que la gente incluso recomiende ya que la gente
confia mucho en el marketing boca a boca, obviamente este boca a boca en redes sociales

seria los comentarios, la puntuacién, y eso es lo que tienen que generar.

e ;Queé tipo de contenido cree necesario para generar trafico?

Se Ilama contenido de llamado a la accion, eso es lo mejor que puedes hacer para
generar trafico a redes sociales o pagina web. Por ejemplo poner un compra ahora pero
siempre con una diferencia para que quieran comprar en relacion a la competencia, por

ejemplo con la confianza que le generaste antes.

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacién?

Tiene que haber una constante recordacion, en este caso ya no de redes sociales
sino por ejemplo de email marketing, porque en redes sociales no todo el proceso esta
ahi. Y todo el servicio post venta de lo que puede pasar después de la venta. Entonces el
email marketing funciona bien por ejemplo decir por ser nuestro clientes, tienes esta
semana este descuento con este cddigo, etc. En redes sociales es muy complicado porque

no puedes segmentar a clientes, seguidores, etc.

Estrategias de contenido
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e ;COmo organiza el contenido publicado en medios sociales?

Manejo un contenido mensual por el tiempo que puede tener mi cliente, es muy
feo trabajar a la marcha porque el cliente puede que no vea a tiempo. Siempre van a haber
cosas de ultima hora entonces hay excepciones pero no va a pasar todo el tiempo, entonces
es mejor trabajar mensual con una aprobacion previa y con eso ir con tiempo publicando,
incluso te ayuda para organizarte al ver lo que te funciond para el siguiente mes,

considerando que la métrica de un dia no es igual a la de todo un mes.

e ;Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes
sociales?

Para cada red social si debe ser un contenido especifico. Cada plataforma tiene su

contenido que impresiona de diferente manera. Es un pablico y lenguaje diferente para

cada plataforma.

e (Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?

Depende de la marca, incluso del mismo sector. Por ejemplo Noe y pizza Hut. Asi

mismo es en los muebles, depende mucho de cdmo tu crees que tu publico se comunica,

dependiendo de tu buyer persona.

e ;Con qué frecuencia cree que se deba publicar?

Por semana, un maximo de 3. Hay dos extremos que lo mucho cansa y lo muy
poco en cambio no genera recordacion de marca entonces seria lo mejor una mitad que
seria unas 3 por semana. En historias seria todos los dias pero no todo el tiempo, una o

dos por dia para que no sea canson.

e ;Cudles considera las mejores herramientas para la medicidn de las acciones del
social media marketing?

Cada plataforma te da su analitica, como herramienta externa la que me gusta
bastante es Metricool, es la méas exacta y comoda de usar. A diferencia de las que te vienen
en Facebook e Instagram, son mas faciles de adquirirlas. Por ejemplo en Facebook, la
plataforma se complica mucho porque te da una base de datos en Excel que tienes que
trabajar. En cambio con este te da la métrica que quieres sin tanto tiempo y es muy exacta.
Porque si usas las de Facebook tienes que descargarte el Excel que te da, las iniciales no

son tan reales.
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e ;Qué estrategias 0 contenidos cree importantes para el éxito para el sector
mobiliario?

Como te comentaba, seria bastante importante resaltar los afios de experiencia,
ndmeros de contacto, ubicacion, todo este tipo de informacion basica que ayuda al cliente
y también da fuerza a la marca como los materiales con los que trabajan, cuél es su factor
diferenciador, etc. Aparte las publicaciones complementarias como tips, como cuidar tus
muebles, como elegir tus muebles, y toda esta informacion de ayuda, con esto le
enganchas al publico porque encuentra toda la informacion que necesita de lo que tu
ofreces, ese el éxito de la red social.

Preguntas complementarias de opinion
Influenciadores
e (Queé opina acerca de la publicidad con influencers?

Es bueno y es malo, es bueno porque llegas a personas que aun no has podido
Ilegar, lo malo es que no todo influencer es adecuado para la marca. Uno tiene que estudiar
al influencer, saber cual es el nicho, como habla, cuantos seguidores tiene, a qué publico
llega, porque ahora no solo se trata del nimero de seguidores sino la calidad de estos, es
decir de su comunidad. Si su comunidad es buena y es adecuada para tu marca si tienes

que usarlo y te va a ser de ayuda.

La idea del influencer no es solo darle regalos, sino crear una campafa, ahi esta
el éxito. Por ejemplo, yo en la muebleria hago un convenio con el influencer para 3 meses
manejar su imagen y que el influencer haga reels, tiktoks, en el lugar dar informacion por
ejemplo decir estos muebles me compré en tal lugar y son cdmodos, porque tiene tal
material y me pudieron cambiar el color. Todo esto no tiene que ser solo una vez porque

la gente se olvida, sino tiene que recordarles todo el tiempo de 2 0 3 meses.
Anexo 8

Entrevista Jessica Guiracocha

Esta informacion fue concebida por Jessica Guiracocha, entrevista personal, 14
de diciembre de 2021.

Preguntas generales de introduccion al tema
e Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?

Facebook, Twitter e Instagram.
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e ;Qué errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?
El tema de los horarios. Al principio si es un poco complicado conocer cuando
hay mayor audiencia de parte de los seguidores, entonces creo que hasta lograr identificar

en qué horario se tiene mayor audiencia se comete durante un buen tiempo el error.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?

Facebook e Instagram serian lo mejor para el tema mobiliario, por el pablico. Por
ejemplo Twitter esta enfocado a otro tipo de publico que generan opiniones pero tal vez
en temas de politica, sociales, en contenidos diferentes, pero en tema de consumo

Instagram es el que mayor aceptacion tiene este tipo de productos, y Facebook después.

Preguntas especificas
Facebook
e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en Facebook?

Bueno Facebook Ultimamente se ha actualizado, ha cambiado mucho el tema de
las fanpage, entonces he podido darme cuenta que mientras usted mas interactda con sus
seguidores, esto le permite que sus seguidores tengan la visualizacion de lo que usted va
publicando y también tener en cuenta como le comenté el horario y formato de
publicacidn que se hace, considerando que los videos cortos son los que mas pegan, de

alrededor de 45 segundos y no méas de 1 minuto.

e ;Queé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Facebook?
Los videos han tenido bastante alcance. Hablando de videos producidos, editados,

con voz en off, no muy largos, que sean bastante llamativos, ese tipo de contenido.

e ;Cada qué tiempo realiza campafias pagadas en Facebook y cuanto duran las
mismas?
Depende del contenido. En contenido que sé que a la audiencia le va a generar
impacto o va a generar cierta emocion en ellos y vayan a interactuar, sera unas dos al mes,
pero de ahi no es seguido. Depende de las noticias que se vayan generando en el ambito

politico. Normalmente duran 8 dias estas camparias.

Instagram
e ;Cudl cree que es el mejor consejo para triunfar en Instagram?
Fotografia y audio, ya que a la gente de ahora no le gusta leer, entonces se enfocan

en contenidos pequefios y concretos que serian fotografia y videos.

e ;Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Instagram?
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Yo creo que los reels ahorita es una herramienta que se puede aprovechar al
maximo en Instagram para conseguir seguidores. Yo creeria que las fotos no mucho, o
sea claro que es una manera de mantener informados a los seguidores pero para tratar de

obtener mayor publico y mayor alcance los reels.

Las fotos siempre es mejor editarle un poco en la fotografia, eso le mejora la
calidad de los contenidos, pero no hacerle la edicion en la opcidn de filtro sino utilizar
otras aplicaciones aparte.

e ;Cada qué tiempo realiza campafas pagadas en Instagram y cuanto duran las
mismas?

Sinceramente en Instagram no he trabajado por el tipo de contenido que nosotros
manejamos que son temas mas politicos no hemos pautado en Instagram porque con
nuestro tema politico al publico de Instagram no le llama la atencidn, entonces no seria
una buena estrategia pagar en una red social cuando al publico no le llama la atencion ese

tipo de contenidos.

e ;COmo escoge sus hashtags para usarlos?

Hay varias paginas sobre Instagram, en donde se van actualizando diariamente los
hashtags que estan en tendencia. Entonces siempre intento utilizar al menos dos hashtags
que estén en tendencia, y el resto de hashtags de acuerdo con el contenido que estoy

publicando.

TikTok
TikTok pienso gque es una herramienta que se puede aprovechar muchisimo para

temas de ventas, pero para serle sincera no le entiendo bien al TikTok adn.

Contenido
Embudo de ventas- sector mobiliario
e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?
Si Detalles fuese fabricado artesanalmente se podria aprovechar el tema de la
elaboracion de los muebles, talleres, de la gente que trabaja ahi, seria un extra al producto

que se le estd dando de la manera en la que se le estd impulsando al artesano local.

e ;Qué tipo de contenido cree necesario para generar trafico?
Seria importante hacer transmisiones en vivo desde los showrooms, y tal vez

utilizar un poco a los influenciadores.
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e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacion?
Creo que tal vez podrian ser las promociones, o las entregas que se realizan a los

clientes.

Estrategias de contenido
e ;COmo organiza el contenido publicado en medios sociales?

El tema politico a veces uno tiene medio planificado las cosas que se van a
publicar diariamente, pero usualmente salen cosas que uno no tenia planificado y que
tiene que publicar en redes sociales. Pero lo que nosotros si tratamos de hacer es que todos
las semanas realizamos un resumen de actividades que se realizaron durante toda la

Semana.

e ;Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes
sociales?

No, cada red social tiene un publico diferente y se manejan contenidos diferentes,

tienen un lenguaje diferente, hashtags diferentes, entonces seria un gran error publicar el

mismo contenido en todas las redes sociales.

e (Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?

Creo que entre formal e informal, mas deberia ser un lenguaje amigable, méas

cercano con la gente, como si no estuviesen hablando con una red social sino con una

persona.

e ;Con qué frecuencia cree que se deba publicar?

Depende de la red social, por ejemplo en Twitter, no importa si se publica dos,
tres o hasta cuatro veces diarias. En Facebook es un poco menos, una o exageradamente
dos veces al dia y en Instagram regularmente dos veces a la semana igual. En historias si
no importa 5,6, 10, no importa y también es una buena forma de generar interaccion con

los seguidores. Y que estén al tanto de todo lo que se realiza pero sin saturar a las redes.

e ;Cuales considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del
social media marketing?

Yo no realizo la medicion de las publicaciones, 1o hago manualmente, viendo el

crecimiento, viendo lo que ha tenido mayor relevancia en ese mes para ver qué fue lo que

le genero el crecimiento o que se estanque la red social.
Considero seguidores, likes, las veces que se ha compartido.

138



e ;Qué estrategias 0 contenidos cree importantes para el éxito para el sector
mobiliario?
La cercania con el pablico, fidelizacidn, que no sea una empresa mas sino que se

sienta cerca de su publico.

Preguntas complementarias de opinion
Influenciadores
e ;Queé opina acerca de la publicidad con influencers?
Si, es una super buena alternativa, ellos generan bastante alcance y yo he visto
me parece una buena alternativa no generar la publicidad de una forma directa, sino que

sea de una forma sutil, de forma que no se den cuenta que es una publicidad.

e ;Hatenido la oportunidad de trabajar con ellos?

No, no he tenido la oportunidad.

Anexo 9

Entrevista Danilo Romero

Esta informacion fue concebida por Danilo Romero, entrevista personal, 12 de
diciembre de 2021.

Preguntas generales de introduccion al tema
e . Qué medios sociales usted mas utiliza en su entorno laboral?
Facebook, TikTok y Twitter. Yo produzco contenido para diferentes particulares,

para musicos o actores politicos.

e (Queé errores ha cometido con el manejo de sus medios sociales?

Darse el trabajo de leer el manual que viene en cada red social. Un error concreto
es pasar por alto esto y no saber manejar bien por ejemplo transmisiones en vivo o
publicaciones, en publicaciones hay veces que uno no sabe para qué son algunas cosas

dentro de las herramientas de pago de Facebook e Instagram.

e ;Qué medios sociales recomienda para el sector mobiliario?
TikTok e Instagram. Por ejemplo hacer una linea grafica para Instagram, una
fotografia bien producida, cualquier mueble novedoso. Y en TikTok es chévere que la

publicacion tenga un muy buen impulso.

Preguntas especificas
TikTok
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e ;Cual cree que es el mejor consejo para triunfar en TikTok?

Requiere unos 3 videos al dia para subir bastante en seguidores. Ademas tener un
contenido especializado, tomar ese temay que sea la narrativa propia del perfil. A la gente
le gusta bastante el tema pedagdgico, muchos hacen tutoriales. Por ejemplo ensefiar como
se fabrica el mueble, el producto, esto lo que ayuda a que el cliente vea como esta hecho
y ve toda la identidad de lo que se ofrece, eso ayuda también a la creencia de la calidad
del producto. Ese contenido también es facil hacer, después también hacer algo ludico,
usando filtros y siempre intentar producir los 3 al dia para que TikTok les muestre.

e ;Queé tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en TikTok?

Hay veces que no sabe bajo qué légica un video se viraliza 0 no, pero yo creeria
que los tutoriales. Porque las personas identifican que una cuenta ensefia algo y
automaticamente le sigue. Depende mucho también el estilo que quiera transmitir pero

funciona mucho la diversidad del contenido, pueden ser cosas espontaneas y naturales.

Instagram

e ;Qué tipo de contenido le ha atribuido mejores resultados en Instagram?
Muchos dicen que los reels son méas mostrados que una foto. En Instagram siento

que ya se le da mas recursos, se graba con una camara 4k, mas grande, mas costosa. Me

ha ido mejor en TikTok por los resultados que me ha generado.

Contenido

Embudo de ventas- sector mobiliario

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar reconocimiento de
marca?

Yo me iria mas por invertir mas en el contenido, con equipos profesionales,
estabilizadores, camaras Sony Alfa, que son las cAmaras de vanguardia ahora y accesibles.
Todo este equipo y contenido con linea grafica con un disefiador profesional y que sea
parte del equipo de comunicacion. Si es que hay recursos claro, ahora también se puede
usar Canva como una alternativa y también se obtienen resultados. Claro, considerando
que los muebles son articulos costosos, si requiere ser publicitado con estilos de
vanguardia incluso con modelos, con personas que interactien con el mueble, no tanto

con tiktokers ahi.

e ;Qué tipo de contenido cree necesario para generar trafico?
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En TikTok basta con algo que no sea tan producido, muchas veces son incluso
con el mismo celular, en Instagram ya no es lo mismo. Lo que es bueno para la cuenta
personal ya no se aplica para un negocio que requiere un prestigio distinto, podria decir
que tiene mas trafico un baile pero eso no se podria usar para una empresa, mas si ya tiene
la identidad de marca. Con muebles le haria algo més elegante, de una impresién de algo
bonito y elegante y que la gente diga quiero ese mueble para mi, quiero que se vea asi mi

casa. Como usuario incluso de muebles me gustaria un video serio y bien producido.

e ;Qué tipo de contenido considera necesario para generar fidelizacion?

Ahi si vamos a lo pedagdgico. Mucha gente se fideliza con los tutoriales, valoran
este tipo de contenido porgue consideran valioso que le brinden mayor formacion incluso
en relacion a una universidad o centro educativo. Habria que pensar bastante en los temas

que va a comunicar y hacer videos valiosos para la audiencia.

Estrategias de contenido
e ;COmo organiza el contenido publicado en medios sociales?

La produccion de contenido es diaria, me organizo por carpetas en una red
semantica que basicamente es un mapa conceptual, ahi pongo donde esta cada cosa. Me
ayuda bastante usar nomenclaturas para poder llegar a él de manera mas rapida y facil,
uso links y carpetas en los que almaceno todo.

e ;Considera que se pueda publicar el mismo contenido para todas las redes
sociales?

Mi inclinacion personal es producirla para cada una. Creo que tiene que ser
exclusivo para cada red social, ya que al tener lo mismo contradecimos corrientes que
pueden ser transmedia, por ejemplo usted cuenta algo en una red social, después le pone
un link para que continle en otra, y asi, incluso mandéandoles a locales fisicos. Claro
también esto es mas caro, por eso también ya toca publicar lo mismo. Pero si pienso que
las organizaciones grandes y pequefias deberian realizar este esfuerzo de comunicacién
incluso entre los mismo empleados para que generen ideas, con esto tendriamos varias

personas trabajando en consonancia.

e ;Qué lenguaje cree que se debe utilizar en medios sociales dentro del sector
mobiliario?
Esto ya depende de los gustos, creo que al no tratarse de una entidad publica, vale

bastante la formalidad y la elegancia pero siempre lo mas divertido tiende a Ilamar mas

141



la atencidn, por ejemplo el caso de éxito de Holcim. Logra con esto que su publico no sea
pasivo, el humor es bastante importante pero también esto se tiene que pensar en relacion

a la identidad de marca, no tiene que contradecir con nada.

e ;Con qué frecuencia cree que se deba publicar?
TikTok diariamente, hasta que crezca fuera bueno de 5 a 6 videos diarios.
Depende del tipo de produccion claro, por ejemplo en TikTok que no requiere de mayor

inversion.

e ;Cuédles considera las mejores herramientas para la medicion de las acciones del
social media marketing?

Aparte de los reportes que da la pagina también existen algunos software que
ayudan a esto. Porque muchas de las métricas que le da Instagram o Facebook no puede
sistematizar para tomar decisiones. Hay una que se llama Metricool que ayuda bastante,
es bastante profesional y nunca le va a dafiar la cuenta por condiciones de uso. Considero
también que se le debe dar mas importancia a la medicion porque muchas veces se pasa

por alto.

e ;Qué estrategias o contenidos cree importantes para el éxito para el sector
mobiliario?

Yo pusiera un pequefio video estéticamente bien producido, con una muasica suave
y bonita que vaya indicando como se hizo el mueble. Este video lo puede dividir en
pedazos, por ejemplo para estados, historias destacadas, portadas etc. Yo le llenaria de
eso Y tutoriales, de como limpiar y darle mantenimiento al producto. Con estas dos lineas
podriamos ganar seguidores. Luego ir pensando en los productos, en qué cosas va a
vender y cambiar las lineas narrativas dependiendo como vaya cambiando pero siempre

tener claro estas lineas.

Preguntas complementarias de opinion
Influenciadores
e ;Qué opina acerca de la publicidad con influencers?

Yo creo que es algo muy efectivo, porque hablamos de personas que tienen miles
de seguidores con un publico fijo que ve sus cosas. Claro que no hay indicadores pero
hay empresas que miden las campafias. Lo malo de ellos es que ellos no pueden

regularizar su trabajo, porque su trabajo no esta tributado.

e ¢;Hatenido la oportunidad de trabajar con ellos?
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Si hace poco, vimos sus seguidores y qué publico tienen para elegirlos, para ser

exhaustivos se podria plantear una metodologia pero en si creo que nos fijamos en los

nameros, pero no olvidemos evaluar eso porque hay personas con miles de seguidores

pero estos son de México.

Anexo 10
Cartas de consentimiento informado

Paulina Cisneros

Jessica Galarza

Carta de consentimiento informado

Yo Jessica Galarza Eras con cédula 01033%01-3, declaro que s¢ me ha explicado que mi
participacion en el estudio sobre “Desarrolle de un plan de social media marketing para la
empresa Detalles hueble™, istird en una ista, con el fin de aportar al

P

que mi l 16n es una valiosa contribucion en base 2 mi

experiencia en el tema.

Acepto la solicitud de que la enfrevista sea grabada en formafo de audio o video para su
posterior transcripeidn y andlisis, a los cuales podrd tener acceso parte del equipo docente de
la camrera de Marketing de la Universidad del Azuay, que guia la investigacion. Declaro que se
me ha do que la i itn que p ione estard ida por el i yla
confidencialidad.

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacién en forma libre y volmtaria, v declaro estar
de que loz deestai igacién tendrén como producte un informe, para

ser presentado como parte de la Tesis de grado de la estudiante Jessica Karelis Coronel

Campoverde con cadigo 83362

He leido esta hoja de Conzentimiento ¥ acepte participar en este estudio segin las condiciones

establecidas |

Cuenca, 1 de diciembre del 2021

it
Jessiootookea (ﬁJA

Firma Participante Firma Investigadora
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Leonardo Freidenberg

Carta de consentimiento informado

Yo Lecnarde Freidenberg con cédula 64634770, declare que se me ha explicado que mi
participacion en el estudio sobre “Desarrollo de un plan de socizl medis marketing para la
empresa Detalles Mueble”, consistird en responder uma entrevista, con el fin de aportar al
conocimiento, considerando que mi participacion es una valiosa contribucion en base a mi

experiencia en el tema.

Acepto la solicitud de que la enfrevista sea grabada en formato de audio o video para su
posterior transcripeion v andlisis, 2 los cuales podrd tener acceso parte del equipo docente de
la carrera de Marketing de 12 Universidad del Azuay, que guia la mvestigacion. Declaro que 2
me hz azegurado que la informacion que propercione estar protegida por 2l anonimato y la
confidencialidad.

Par lo tanto, como participante, acepto la invitacion en forma libre v veluntaria, y declaro estar
informado de que los resultados de esta investigarion tendran como producto un informe, para
ser presentado como parte de la Tesis de grado de la estudiante Jessica Karelis Coronel
Campoverde con cadigo 83362,

He leido esta hoja de Consentimiento ¥ acepto participar en este estudio segin las condiciones
establecidas.

Cuenca, 1 de diciembre del 2021

Firma Participante Firma Investigadora|

Karen Paredes

Carta de consentimiento informado

Yo Karen Paredes con cédula 0104799349, declaro que se me ha explicado que mi
participacién en el estudio sobre “Desamrollo de un plan de social media marketing para la
empresa Detalles Mueble™, consistir en responder una entrevista, con el fin de apaortar al
conocimiento, considerando que mi participacién &3 una valiosa contribucion en base a mi

experiencia en el tema.

Acepto la solicitud de que la enfrevista sea grabada en formato de audio o video para su
posterior transcripeion y analisis, a los cuales podra tener acceso parte del equipo docente de
la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, que guia la investigacidn. Declaro que e
me ha asegurado que la informacion que proporcione estara protegida por el anonimato v la
confidencialidad.

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacion en forma libre y veluntaria, y declaro estar
informado de que los resultados de esta investigacion tendrén come producto un informe, para
ser presentado come parte de la Tesis de grado de la estuchante Jessica Karelis Coronel
Campoverde con codigo 83362,

He leido esta hoja de Consentimiento v acepto participar en este estudio segin las condiciones
establecidas.

Cuenca, 1 de diciembre del 2021

Fima Participante Firma Investigadors)
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Carolina Cabrera

Carta de consentimiento informado

Yo Silvia Carolina Cabrera Espinoza con cédula 0104160494, declare que se me ha explicado
que mi participacion en el estudio zobre “Desarrollo de un plan de social media marketing para
la empresa Detalles Mueble”, consistird en responder una entrevista, con el fin de aportar al
conocimiento, considerande que mi participacidn ez una valiosa contribucién en bage 2 mi
experiencia en el tema.

Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en formato de audio o video para su
posterior transcripeidn y andlisis, 2 los cuales podra tener acceso parte del equipo docente de
la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, que guia la nvestigacion. Declaro que se
me ha azegurado que la informacién que proporcione estard protegida por el anonimato y la
confidencialidad.

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacién en forma libre y voluntaria, v declaro estar
nformado de que los resultados de esta investigacidn tendrin como producto un informe, para
ser presentado como parte de la Tesis de grado de la estudiante Jessica Karelis Coromel
Campoverde con codigo 83362

He leido esta hoja de Consentimiento y acepto participar en este estudio segiin las condiciones
establecidas.

Cuenca, 1 de diciembre del 2021

.

Firma Participante Firma Investigadora

Marcelo Lopez
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Andrea Zambrano

Carta de consentimiento informado

Yo con cédula declaro que se me ha
explicado que mi participacion en el estudio sobre “Desarrollo de un plan de social media marketing
para la empresa Detalles Mueble”, en una ista, con el fin de aportar al

do que mi participacion es una valiosa contribucién en base a mi

experiencia en el tema.

Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en formato de audio o video para su posterior
transcripcion y andlisis, a los cuales podra tener acceso parte del equipo docente de la carrera de
Marketing de la Universidad del Azuay, que gula la investigacion. Declaro que se me ha aseg)

quela ion que p estard protegida por el i yla d

Por lo tanto, como participante, acepto la invitacion en forma libre y voluntaria, y declaro estar

i de que los de esta tendrin como p un informe, para ser
presentado como parte de la Tesis de grado de la estudiante Jessica Karelis Coronel Campoverde con
codigo 85362,

He leido esta hoja de C y acepto participar en este estudio segun las condiciones
establecidas.

Cuenca, 1 de diciembre del 2021

Firma Participante Firma Investigadora

Jessica Guiracocha

Carta de consentimiento informado

Yo Jessica Guiracocha Heredia con cédula 0105864607, declaro que se me ha explicado que
mi participacion en el estudio sobre “Desarrollo de un plan de social media marketing para la
empresa Detalles Mucble”, consistiri en responder una entrevista, con el fin de aportar al

que mi s una valiosa ibucion en base a mi

experiencia en el tema.

Aceplo la solicitud de que la entrevista sea grmbada en formato de audio o video pera su
posterior transcripeion y andlisis, a los cuales podrit tener acceso parte del equipo docente de
la carrera de Marketing de la Universidad del Azuay, que guia la investigacion. Declaro que se
me ha asegurado que la i i6n que ione estard protegida por el anonimato y la
confidencialidad.

Por lo tanto, como participante, acepto Ja invitacion en forma libre y voluntaria, y declaro estar

de que los de est i igacion tendrin como producto un informe, para
ser presentado como parte de la Tesis de grado de la estudiante Jessica Karelis Coronel
Campoverde con codigo 85362,

He leldo esta hoja de Consentimiento y acepto participar en este estudio segin los condiciones
establecidas.

Cuenca, | de diciembre del 2021

_Owtl *

Firma Participante Firma Investigadom
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Danilo Romero

Carta de consentimiento informado

Yo DANILO XAVIER ROMERO SIGUENCIA con cédula 0106909575 | declare que se me
ha explicado que mi participacién en e estudio sobre “Desarrollo de un plan de social media
marketing para la empresa Detalles Mueble”, consistird en responder una entrevista, con el fin

de aportar al imi iderando que mi participacidn es una valiosa contribucién en

base a mi experiencia en el tema.

Acepto la solicitud de que la entrevista sea grabada en formato de audio o video para su
posterior transcripeion y andlisis, a los cuales podri tener acceso parte del equipo docente de
la camrera de Marketing de la Universidad del Azuay, que guia la investigacion. Declaro que se
me ha que la i bon que |

estard protegida por ¢l anonimato y la

confidencialidad.
Por lo tanto, como participante, acepto la invitacion en forma libre y voluntaria, y declare estar
de que los resultados de csta investigacisn tendrin come producto un informe, para

ser presentado como parte de la Tesis de grado de la estudiante Jessica Karelis Coronel
Campoverde con codigo 35362

He leide esta hoja de Consentimiento v acepto participar en este estudio segin las condiciones
establecidas.

Cuenca, | de diciembre del 2021

Firma Participante Firma Investigadora
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