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1. CAPITULO UNO



1. 1 Introduccion

Las redes sociales provocaron cambios en el mundo del marketing y en la
relacion entre el consumidor y la marca. Por un lado, a través de las redes sociales, las
personas pueden expresar su opinion acerca de los productos de una marca y, al mismo
tiempo, pueden obtener informacion sobre ellos a través de otros consumidores
(Holloman, 2011: 5). Es asi como gracias a las redes sociales, las personas pueden
elegir comprar un producto basandose en las recomendaciones de otras personas y no en
las de la marca (Solomon, Marshall & Stuart, 2012: 351-352). Con esto, se puede ver
coémo los marketers ya no son los Unicos que hablan de sus productos sino que, millones
de consumidores tienen la habilidad de compartir lo bueno y lo malo sobre los
productos y servicios que determinada marca este vendiendo y que alguien quiera
comprar (Solomon, Marshall & Stuart, 2012: 358). Por otro lado, la emergencia de las
redes sociales, también originaron cambios en las marcas. Con respecto a esto, Halligan
y Shah (2010) explican que la ventaja que tienen las marcas con las redes sociales tiene
que ver con el concepto de alcance. Ambos dicen que, el objetivo de una marca es que
su mensaje llegue a la mayor cantidad de gente posible, dentro del target al que esta
quiere apuntar. Entonces para maximizar el alcance, la marca debe estar donde pasan
tiempo las personas que como mencionan los dos autores, en este caso seria en las redes
sociales (Halligan y Shah, 2010: 89). Por lo tanto, las redes sociales son importantes
porque constituyen una manera muy eficaz para las marcas de llegar a sus potenciales
consumidores (Halligan y Shah, 2010: 85). Con todo, cada vez mas y mas compafiias
estan haciendo uso de las redes sociales (Holloman, 2011: 5). Debido a esto, es
importante hacer un estudio de las redes sociales porque, podemos ver, que se han
convertido en un fenémeno muy relevante en el mundo del marketing, en el sentido en

gue conforman una nueva plataforma para que las marcas interactden con sus clientes.

Ahora bien, el mundo de las redes sociales estd compuesto por maltiples redes,
por ejemplo, Facebook, Twitter, Instagram, Tumblr, LinkedIn, Google +, Vine, entre
otras. Por lo tanto, debido al extenso mundo de las redes sociales, el foco especifico de
este trabajo se va a centrar particularmente en Instagram, gque esta basada en compartir
fotografias con diferentes usuarios. En particular, en como los usos y modalidades que
presenta esta red, la han convertido en un canal de marketing muy util y exitoso para las

marcas.



Las razones por las cuales decidi enfocarme principalmente en esta red en
particular son dos. La primera tiene que ver con la importancia que cobraron las
imagenes en el mundo del marketing en Internet. Segin Neher (2014), las redes
sociales van y vienen, pero el cambio que nota en el marketing en Internet, es que hay
una tendencia hacia todo lo que es el marketing visual a través de redes sociales. En
términos de Neher, el marketing visual a traves de las redes sociales es una manera de
utilizar contenido visual, como imagenes y videos, para promocionar una marca y
conectarse con consumidores a través de redes sociales. Neher provee evidencia de esta
tendencia diciendo que las redes sociales mas descargadas son aquellas que se basan en
imagenes y en compartir imagenes, como Flipboard, Facebook e Instagram (Neher,
2014: 1). Otro punto al que hace referencia es que el contenido visual esta generando
resultados increibles en las redes sociales. Considerando que las personas procesan
imagines mas rapido que un texto, son las imagenes las que estdn generando mas
“clics” 'y “likes” que otro tipo de contenido. Con respecto a esto Neher menciona
ciertos datos estadisticos que indican la importancia de las imagenes en las redes
sociales. Segun Facebook, las imagenes, mas que otro tipo de contenido, generan un
50% mas de interacciones entre usuarios. Mas de 6 billones de fotos son subidas a
Facebook cada mes. En Twitter, las imagenes son el tipo de contenido méas compartido
en la red. Por Gltimo, Neher menciona un estudio realizado por The Ladders® que
encontré que los reclutadores en la red social LinkedIn, pasaban mas tiempo
examinando la foto del usuario, en lugar de las cualificaciones de este. Debido a estos
datos estadisticos, la autora explica que el contenido visual se esta convirtiendo en algo
cada vez mas importante en las redes sociales y, que tiene que formar parte de cualquier
estrategia de marketing a traves de redes sociales (Neher, 2014: 13-14) Entonces, como
Instagram es una red social basada principalmente en imagenes y en compartir estas con
otros usuarios, me parece que es un objeto de estudio relevante considerando esta nueva
tendencia de la que habla Neher, acerca de la importancia del contenido visual en el
mundo del marketing a través de las redes sociales. Actualmente, en Instagram mas de
100 millones de usuarios comparten fotos desde sus dispositivos, como smartphones y
tablets (Neher, 2014: 20). La segunda razén por la cual decidi enfocarme en Instagram
para este trabajo, es porque esta red social en particular, causd6 mucho impacto desde su

lanzamiento en Octubre del 2010. Segln un articulo publicado por la revista Forbes,

L www.theladders.com



Facebook tomo una muy buena decision cuando compré Instagram. Segun la nota,
“Instagram se esta convirtiendo en la herramienta de venta mas poderosa del mundo™?.
Maés en detalle, este articulo menciona que de acuerdo a un estudio realizado por L2
Think Tank?, Instagram fue la plataforma que registrd el mayor crecimiento desde su
lanzamiento y en comparacion con otras redes sociales. Por ejemplo, el articulo explica
que, acumuld 150 millones de usuario en 3 cortos afios, el doble de rapido que Twitter
y Google +. Luego, continua diciendo que, debido al gran impacto y éxito que logro
Instagram en tan poco tiempo, atrajo principalmente a marcas de indumentaria de gran
envergadura, como Coach y Burberry, quienes hicieron de Instagram otra canal de
venta. Entonces, debido al rapido éxito que logro esta red social, es importante que hoy
en dia una marca tenga una cuenta de Instagram y que los marketers se manejen dentro

de esta red social de manera eficaz.

Més en detalle, el objetivo de este trabajo es analizar las implicancias de las
reglas de Stephanie Diamond tomando como caso el mercado textil Argentino. La teoria
de Stephanie Diamond se basa en 26 reglas sobre cémo realizar un marketing exitoso a
través de las redes sociales. De estas 26 reglas de Diamond, se seleccionaran las
pertinentes con el presente trabajo y, se vera si las cuentas de Instagram de las marcas
de indumentaria Argentina, cumplen o no con estas reglas. En especifico, las marcas de
indumentaria que seran utilizadas para este trabajo son las siguientes: Rapsodia, Ay Not
Dead, , Kosiuko, Jazmin Chebar, De La Ostia, Paula Cahen D'Anvers, Wanama y John
L. Cook (ver anexo 1). No todos los dispositivos mdviles pueden descargar esta
aplicacion, por ahora, solo los celulares smartphones con los sistemas operativos
Android (Samsung) y iOS 7 (Apple) tiene la posibilidad de descargar Instagram.*
Desde la web se puede ingresar a fotografias subidas a Instagram, pero no se puede
crear una cuenta si no es a través de estas dos marcas de teléfonos celulares con sus
determinados sistemas operativos. Es decir, que Instagram solo puede ser descargada
por un cierto segmento socioeconémico, que tiene la posibilidad de comprar este tipo de
dispositivos. Este segmento socioecondmico seria principalmente el ABC1 ya que, los

precios de los smartphones de Samsung y de Apple son altos. Es por esto que la

2 http://www.forbes.com/sites/lydiadishman/2014/02/13/instagram-is-shaping-up-to-be-
the-worlds-most-powerful-selling-tool/

3 http://www.|2thinktank.com/

4 http://instagram.com/about/faq/



seleccion de marcas se basé en marcas premium destinadas al segmento ABC1 que son
los principales usuarios de Instagram, gracias a que tienen el capital para comprar estos
dispositivos y, por lo tanto, cuentan con la tecnologia que soporta esta red social. Méas
aun, el hecho que las marcas seleccionadas posean una cuenta en Instagram, significaria
que también cuentan con este tipo de dispositivos de alta gama y que, por lo tanto
estarian demostrando que les interesa estar en una plataforma donde se encuentra el
target de personas gque cuentan con este tipo de smartphones que permiten descargar
Instagram.

Para terminar esta breve introduccién, este trabajo serd un gran aporte para las
marcas, porque les servira para evaluar coémo estan utilizando Instagram y si lo estan

haciendo de una manera exitosa, es decir segun las reglas de Stephanie Diamond.

1.2 Preguntas de Investigacion

a. ¢Es Instagram una herramienta de marketing exitosa?
a.l.;Las marcas de indumentaria Argentina siguen las reglas de Stephanie

Diamond?



2. CAPITULO DOS



2.1 Marco teorico

Los autores mencionados a continuacion, hablan sobre el fenémeno de las redes
sociales. Ademas, describen diversas caracteristicas que estas presentan y, debido a
ellas, hacen hincapié en cuan importante es que las marcas estén presentes en las redes
sociales y que tengan conocimientos sobre como utilizarlas de manera exitosa.

En primer lugar, Safko (2012) dice que las redes sociales son un fendmeno
mundial y explica que estan siendo mucho mas efectivas que otros medios de
comunicacion tradicionales, como los emails, la radio y la television ya que, le permiten
a las marcas estar mas conectadas y construir relaciones con sus consumidores.
También, Safko menciona que las redes sociales provocaron un cambio en el poder que
tienen los consumidores, quienes ya no confian en los mensajes de las marcas acerca de
sus productos y optan por recibir informacion acerca de estos a través usuarios de las
redes sociales de las cuales forman parte. EI cambio de poder se debe a que, con las
redes sociales, los consumidores pueden compartir sus experiencias ya sean malas o
buenas y, esto crea repercusiones en otros consumidores. Entonces, el hecho que con las
redes sociales, los consumidores puedan compartir con otros sus experiencias con los
productos de un marca, genera lo que Safko llama un efecto “magnificador”, porque el
comentario de un cliente en la red social de un marca, puede ser visto por otras millones
de personas. Debido a esto, el autor dice que los marketers deben escuchar a los
consumidores y formar parte de la “conversacion”, es decir, estar presentes en las redes
sociales, que es donde los consumidores estan hablando sobre los productos de las
marcas. Para hacer esto, deben tener sus propias cuentas en las redes sociales mas
populares, como por ejemplo, Facebook y Twitter (Safko, 2012: 5-6). Mas aun, Safko
explica que es importante considerar que hoy en dia, millones de personas hablan en sus
redes sociales sobre que es lo que esta pasando en sus vidas, que cosas compran y que
recomiendan. Por lo tanto, las redes sociales son el “lugar” donde las marcas deben
estar ya que, les permite ver de que estan hablando los consumidores acerca de la marca
y ademas, les permite a las marcas relacionarse con ellos (Safko, 2012: 33). Con todo,
Safko explica que la clave, es participar en las redes sociales y asi, poder “escuchar a
los consumidores, construir una comunidad y un lazo de confianza” (Safko, 2012: 57).

En segundo lugar, Dave Kerpen (2011) afirma que el marketing esta cambiando
mas rapido que nunca. Las redes sociales son las responsables de esto ya que, una de

sus principales caracteristicas es que le han dado al consumidor la posibilidad de que su



voz sea mas “fuerte”, porque tanto los consumidores satisfechos como los insatisfechos,
pueden comunicar sus sentimientos acerca de un producto con millones de personas
mas a traveés de las redes sociales (Kerpen, 2011: 2). A modo de ejemplo, Kerpen toma
el caso de Facebook y hace hincapié en el hecho que esta red social le permite al usuario
expresar qué marcas le agradan y ver que marcas les gustan, o de que marcas son fans
sus usuarios amigos. Esto genera una ventaja para las marcas. Méas en detalle, Kerpen,
dice que esto tiene que ver con una herramienta muy poderosa de Facebook,
denominada “like”®. En Facebook, cuando un usuario “likea” la “fan page”® de un
marca, esta accion aparecerd en la seccion de noticias de todos sus amigos en Facebook.
Como menciona Kerpen, “por ejemplo, si hay un nuevo bebé en la familia y uno esta
buscando comprar un cochecito y, un amigo likea en Facebook una marca de cochecito
en particular, uno esta mas propenso a sentir que puede confiar en esa marca y se siente
comodo comprandola” (Kerpen: 2010, 5). Ademés, Kerpen aclara que como la
herramienta del “like” fue tan exitosa debido a su poder de recomendacién entre
usuarios, otras redes sociales como YouTube, LinkedIn y Foursquare, comenzaron a
incorporarla, permitiéndole al usuario expresar aprobacion. Entonces, las caracteristicas
que presentan las redes sociales, como el efecto que provoca el like en los
consumidores, forzé a las marcas a comenzar a pensar maneras eficaces de utilizar la
redes sociales considerando las caracteristicas que estas presentan (Kerpen: 2010, 4). De
esta manera, Kerpen hace hincapié en gque es importante entender el funcionamiento de
las redes sociales mas populares ya que pueden traerle muchas ventajas a la marca y, es
asi como los marketers deben aprender a manejarse en el mundo de las redes sociales y
no quedarse atras (Kerpen, 2010: 10). En el caso especifico de Kerpen, este autor se
enfoca en Facebook y presenta 18 estrategias que las marcas deberian implementar en el
uso de Facebook. Con todo, podemos ver que tanto Safko, quien habla de las redes

sociales en términos generales, y Kerpen, quien se enfoca principalmente en Facebook,

® Al hacer clic en “me gusta” o “like” en una pagina de Facebook, en un anuncio o en un
contenido de Facebook, en tu biografia aparecera una historia al respecto. Ademas, en
tu biografia también apareceran noticias sobre qué paginas de Facebook, anuncios y/o

contenidos “likearon” tus amigos.

6 Las paginas de Facebook o “fan pages”, ayudan a las empresas, marcas y
organizaciones a compartir su historia y conectarse con el publico. Las personas que



destacan las caracteristicas que presentan las redes sociales y, debido a estas, aconsejan
que las marcas deben no solo formar parte de este mundo sino, saber manejarse dentro
de él.

En tercer lugar, otros autores que tambiéen discuten el efecto magnificador de las
redes sociales son Solomon, Marshall & Stuart (2012). A través de las redes sociales,
los consumidores brindan informacion sobre los productos de las marcas y, se hacen
recomendaciones entre si. Con respecto a esto, los autores explican que las personas
tienden a elegir comprar un producto basandose en las recomendaciones de otras
personas, en lugar de obtenerlas desde la compafiia (Solomon, Marshall & Stuart, 2012:
351-352). Es asi como los marketers de las marcas no son lo unicos que hablan de sus
productos ya que, millones de consumidores tienen la habilidad de compartir lo bueno y
lo malo sobre los productos de las marcas a través de las redes sociales (Solomon,
Marshall & Stuart, 2012: 358). Considerando todo esto, Solomon, Marshall & Stuart
describen el siguiente el ejemplo basado en la compafiia automotora Honda. Cuando el
departamento de relaciones publicas de Honda abri6 una “fan page” en Facebook para
su nuevo Honda Accord Crosstour, los clientes realizaron comentarios negativos acerca
de la apariencia de este modelo. Estos comentarios causaron repercusiones negativas,
porgue miles de usuarios que formaban parte de la “fan page” del nuevo Honda Accord
Crosstour, estuvieron expuestos a este tipo de comentarios. Otro ejemplo relevante que
también mencionan los autores tiene que ver con el caso de Kevin Smith, un famoso
actor que expreso su desagrado a través de Twitter, hacia la aerolinea Southwest, luego
de que esta lo sacé del avion por ser muy gordo para entrar en el asiento. Después de
este incidente, en el cual el actor creo publicidad negativa a través de Twitter,
Southwest respondio al tweet del actor pidiéndole disculpas y ofreciéndole un nuevo
asiento (Solomon, Marshall & Stuart, 2012: 359) De esta manera, es esencial que las
compafiias utilicen técticas para incentivar a los consumidores a viralizar informacion
positiva de sus productos y/o servicios a través de las redes sociales. Es asi como “hoy
las compafiias gastan millones en incentivar a los consumidores a realizar comentarios
positivos sobre sus productos, a través de sus redes sociales” (Solomon, Marshall &
Stuart, 2012: 359). Es aqui donde es importante mencionar a Godin (2010), quien
explica que uno de los aspectos mas importantes para un marketing exitoso, es que el

target de clientes de un empresa difunda la palabra acerca de la empresa y sus productos

hayan indicado que les gusta una pagina de Facebook, asi como sus amigos, pueden
obtener actualizaciones en la seccion de noticias



y/o servicios (Godin, 2010: 228). Por ejemplo, si en las redes sociales, los
consumidores/usuarios de una marca realizan comentarios positivos de esta, tanto en sus
propias redes sociales como en las redes sociales de la marca, generaria algo muy
favorable para la marca porque estos comentarios positivos estarian expuestos a otras
personas, que estén buscando informacion sobre la marca, y de esta manera, estas
estarian recibiendo feedback positivo y confiable porque la fuente es otro consumidor y
no la empresa en si misma. En términos de Godin, “las personas estan confiando cada
vez mas en lo que dicen y recomiendan otras personas en las redes sociales” (Godin,
2010: 228). Esto se puede ver, por ejemplo, en el hecho que Twitter tenga una opcion
que se basa en gque un usuario puede programarse alertas sobre lo que la gente anda
diciendo acerca de un producto y/o servicio una determinada marca (Godin, 2010: 181).

Ahora bien, volviendo a lo que postulan Solomon, Marshall & Stuart, estos
autores hacen hincapié en que la web 2.0 es caracterizada por el modelo comunicacional
denominado “muchos a muchos”, en donde lo principal yace en el efecto magnificador
de las redes sociales, en donde importa mucho lo que los usuarios opinan y de lo que
hablan entre si, acerca de los productos y/o servicios de un determinada marca, tanto en
sus propias redes sociales (como en el ejemplo del actor y la aerolinea), como también
en las redes sociales de las compafiias (como en el ejemplo de la fan page de Facebook
de Honda). En otras palabras, las redes sociales son un elemento importante porque le
permite a los usuarios opinar, expresar agrado o desagrado, hacer recomendaciones,
crear su propio contenido y compartirlo con otros. Debido a esto, es como se ocasiono
un cambio en la relacion entre el cliente y la marca. Por ultimo, los autores dicen que las
redes sociales son “el lugar donde se debe estar en el marketing de hoy” (Solomon,
Marshall & Stuart, 2012: 362).

En cuarto lugar, Halligan y Shah (2010) en el capitulo 7, “Get Found in Social
Media”, plantean la siguiente pregunta: ;Por qué los marketers deberian darle
importancia a las redes sociales? Lo que responden los autores a esta pregunta, es que
las redes sociales, “son una buena manera de alcanzar y conectarse con potenciales
consumidores” (Halligan y Shah, 2010: 85). Ademas, afirman que estos consumidores
potenciales, pasan su tiempo en las redes sociales y es por esto que las marcas deberian
estar presentes en estas para poder generar lazos con sus consumidores. También,
mencionan que hoy en dia existen muchas redes sociales, como Facebook, LinkedIn y
Reddit, todas tienen distintas caracteristicas y usos, pero la mayoria comparten la

habilidad de contactarse e interactuar con consumidores (Halligan y Shah, 2010: 85).



Halligan y Shah, mencionan otro aspecto relacionado a la redes sociales que tienen que
ver con el poder de la viralizacion. Para explicarlo, describen un ejemplo muy similar al
de David Kerpen. En Facebook, cuando un usuario se une a la “fan page” de una marca,
sus amigos ven esta accion en sus propias paginas de inicio’ y, por lo tanto, esto
conlleva a que estos Ultimos estén méas expuestos a la marca, haciendo que estén mas
propensos a unirse a la “fan page” (Halligan & Shah, 2010: 89). Es decir, si un usuario
Ve en su pagina de inicio que un usuario amigo, con el cual tiene gustos similares, se ha
unido a la fan page de una marca, es probable que el primero también se interese por
esta y, que quiera formar parte de la fan page de la marca de la cual su usuario amigo
ya forma parte. De esta manera, los autores dicen que Facebook es de gran ayuda para
alcanzar un grupo extenso de personas, porque llegar un consumidor que forme parte de
la fan page de la marca, puede generar repercusiones en otro. Como explican Neher
(2014), seguin datos estadisticos de Facebook, “un usuario promedio tiene 130 amigos y
esta conectado con 80 grupos, paginas de Facebook y eventos” (Neher, 2014: 16).
Entonces, como se puede ver con el ejemplo de Facebook, las redes sociales se
han convertido en el lugar ideal para que las marcas encuentren y sean encontradas por
los clientes. No obstante, esto conlleva a muchos riesgos, ya que como mencionan
Ascher et al (2011), las marcas no siempre se encuentran con clientes satisfechos vy, el
desafio esta en como reaccionen estas en un entorno en el cual estan siendo observadas
(Ascher et al, 2011: 169). Las marcas estan siendo monitoreadas en el sentido en que
ahora los clientes, que sean usuarios de redes sociales, pueden hacer cualquier tipo de
comentario negativo a través de estas. Pueden expresar su odio con el producto y/o
servicio de la marca, en las redes sociales propias para que sus amigos se enteren o, aun
peor, en las redes sociales de las marcas en donde todos los clientes que tengan
contacto con la red social de esta determinada marca (sean fans en Facebook, por
ejemplo, o seguidores en Twitter) puedan ver los comentarios negativos de cualquier
persona del mundo. De esta manera, lo que hicieron las redes sociales fue hacer que el
“boca en boca”, un medio originalmente de comunicacion tradicional y limitado o
“privado”, en el sentido en que solo llegaba a ser entre los consumidores conocidos,

amigos y/o familiares, pase a convertirse en algo publico, al cual cualquier persona tiene

" El inicio o seccion de noticias es la lista constante de actualizaciones de la pagina de
inicio del usuario, que muestra las novedades de los amigos y las paginas de las que el

usuario es seguidor.
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acceso desde cualquier parte del mundo. Es decir que, antes el “boca en boca” era
limitado pero hoy, con las redes sociales, esta limitacion ya no existe y los
consumidores tienen el poder de generar repercusiones. A esto Ultimo, es a lo que Godin
(2010) hace referencia y, explica que comparando las redes sociales con los medios de
comunicacion tradicionales, se puede ver como el nivel de contacto cambid, ya que las
redes sociales permitieron que el consumidor pase a ser, de un participante pasivo a uno
activo, que puede hacer comentarios acerca de los productos de las marcas. Por lo tanto,
lo que ocasiond esto fue que las personas estdn demandando mas y mas de los
marketers de las marcas gracias a que las redes sociales magnifican el impacto de sus
demandas (Godin, 2010: 246). Entonces, podemos ver como las redes sociales
permitieron que se produzca un cambio en la relacién consumidor-marca, en la cual el
consumidor tiene mas poder de influencia sobre las decisiones de la marca. Esto tiene
que ver con el modelo “two-way symmetric PR” de Grunig y Hunts. En este modelo, “la
comunicacion es completamente reciproca y el poder entre las relaciones esta
balanceado” (Theaker, 2012: 36). En su libro “The Public Relations Handbook”,
Theaker menciona que el modelo de Grunig y Hunts es presentado como algo ideal. No
obstante, con el surgimiento de las redes sociales, se podria decir que el poder entre el
usuario/consumidor y la marca tiende nivelarse ya que, con las redes sociales las
opiniones de los consumidores se hacen mas visibles, haciendo que tengan mas poder y
autoridad.

Por dltimo, se puede ver como las redes sociales pasaron a tener un rol tan
importante en la vida de las personas, ya que es donde estas pasan su tiempo y, es donde
con otras personas pueden expresar su opinion y hacerse recomendaciones acerca de los
productos de las marcas. Ademas, las redes sociales se han convertido en una
plataforma ideal no solo para que los consumidores interactien entre si, sino también
para que las marcas interactien con sus consumidores. Entonces, podemos ver como las
redes sociales hicieron que se produzca un cambio en la relacion entre el consumidor y
la marca, donde el consumidor tiene una voz mas “fuerte” y, donde las marcas tuvieron
gue ajustarse a este tipo de consecuencias. Para terminar, todos los autores mencionados
anteriormente, describen caracteristicas y efectos que trajeron las redes sociales y, en
consecuencia, dicen que son el lugar donde las marcas deben estar y que, por lo tanto,
los marketers de estas, deben saber manejarse dentro de este terreno. En relacion a esto,
Solomon, Marshall & Stuart explican que debido a la importancia que tienen

actualmente las redes sociales, es el lugar donde el marketing debe enfocarse y estar

11



presente y, explican que es por esto que grandes compafiias como McDonald’s y Pizza
Hut movieron sus presupuestos de marketing fuera de los tipos tradicionales de
marketing, hacia todo lo que es redes sociales (Solomon, Marshall & Stuart, 2012: 362).
Esto quiere decir que cada vez mas las redes sociales se estan haciendo mas
importantes y es donde las marcas deben estar enfocandose en como manejarlas con
exitosamente.

Stephanie Diamond (2013), en su libro “The Visual Marketing Revolution: 26
Rules to Help Social Media Marketers Connect the Dots”, al igual que los autores
previamente mencionados, también hace referencia a las caracteristicas que constituyen
a las redes sociales y también dice que las redes sociales son una herramienta
importante en el mundo del marketing actual. Ahora bien, con respecto al trabajo aqui
presente, decidi tomar como eje de analisis la teoria de Stephanie Diamond, esta teoria
se basa en 26 reglas que los marketers deberian seguir para manejarse de manera
exitosa en el mundo del marketing visual. La razon por la cual decidi elegir a esta
autora, es porque el objetivo de su libro es equipar al lector (los marketers), a través de
estas 26 reglas, con conocimientos sobre los mejores métodos para implementar en el
marketing visual, en especifico, en cuales son las mejores estrategias para realizar un
marketing visual exitoso en redes sociales, blogs y sitios web (Diamond, 2013: 2-3).
Entonces, como Instagram es una red social y ademas, se basa principalmente en lo
visual, es decir, en la imagen, es asi como lo que propone Stephanie Diamond se ajusta
a mi objeto de estudio, que en este caso seria Instagram, en particular, las cuentas de
Instagram de las marcas de indumentaria Argentinas mencionadas anteriormente. En
pocas palabras, el objetivo de este trabajo es analizar las implicancias de las reglas que

propone Stephanie Diamond tomando como caso 8 marcas de indumentaria Argentina.
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3. CAPITULO TRES
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3. 1 Instagram

Como el objeto de estudio de este trabajo es la red social Instagram, es
importante para el entendimiento del mismo, mencionar cémo funciona, que
caracteristicas presenta y hablar sobre su historia. Por eso, decidi basarme en la
descripcion de Instagram que realiza Neher (2014), la cual es muy préctica y relevante
con esta investigacion.

Instagram es una red social en ascenso que le permite a sus usuarios tomar fotos
0 videos desde sus dispositivos moviles y, compartirlos con otros usuarios de esta red
y/o con otras redes sociales como Facebook y Twitter. Las fotos y videos tomadas con
Instagram, pueden ser editadas aplicando diversos filtros, los cuales constituyen la
novedad de esta red. Instagram tiene mas de 150 millones de usuarios activos, quienes
han compartido mas de 16 billones de fotos (Neher, 2014: 171). Debido a su exito,
Facebook compro6 Instagram en Abril de 2013, por la suma de 1 billon de dolares. El
hecho que el gigante de las redes sociales haya adquirido Instagram, demuestra el gran
potencial que Facebook vio en ella (Neher, 2014: 173).

Més en detalle, Instagram es una herramienta poderosa dentro del marketing
visual a través de las redes sociales, porque se basa en la imagen y porque consiste en
una manera simple y efectiva de crear y compartir contenido visual al instante desde un
teléfono smartphone. Instagram es una red social que solo puede ser descargada desde
el App Store® o desde Google Play® (Neher, 2014: 173). Esto quiere decir que los
dispositivos que pueden descargar Instagram son los smartphones de la compafia Apple,
es decir los denominados iPhones y lo de la compafiia Samsung, es decir los llamados
Samsung Galaxy. Entonces, solo un cierto grupo de personas o target que puedan
comprar este tipos de teléfonos, son los principales usuarios de esta red social, porque
tienen los dispositivos que permiten la descarga de esta. Es posible acceder al contenido
de Instagram por otros medios tecnolégicos, como una computadora, pero solo se puede

visualizar un cierto tipo de contenido, y ademas no es posible utilizar las funciones

8 EI App Store, es la tienda o online de aplicaciones de la compafiia Apple, que le
permite a los usuarios descargar aplicaciones publicadas por Apple.

% Google Play (anteriormente Android Market), es la tienda online de aplicaciones para
los dispositivos con sistema operativo Android Yy, es su nombre se debe a que es una

tienda en linea desarrollada y operada por Google.
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principales que constituyen a esta red social (Neher, 2014: 173). Entonces, desde un
smartphone Apple o Samsung, Instagram le permite al usuario tomar, editar y compartir
fotos o videos a los que se les pueden aplicar filtros para cambiar la apariencia de estas
imagenes y videos captadas por los usuarios en sus smartphones. Neher explica que la
novedad de Instagram y la razén por la cual es tan popular, es justamente por la
posibilidad que tiene el usuario de editar y aplicarle filtros a las fotos y videos que capta
y porque puede compartir esto de manera instantanea tanto con otros usuarios de
Instagram, como también, con otras redes sociales. Lo que hace a Instagram una red
social distinta a otras y atractiva, es que le ofrece al usuario una manera facil y simple
de editar fotos, aunque este no tenga ningun tipo de conocimiento o experiencia sobre la
edicion de fotografias (Neher, 2014: 174). Por ultimo, segin sus creadores, Kevin
Systrom y Mike Krieger, lo que distingue a Instagram de las demas redes sociales, es
que es una manera rapida y divertida de compartir momentos de tu vida con amigos.
Mas en detalle, como definen sus creadores, el punto central de esta red social es
capturar un cierto momento particular con tu smartphone, poner el filtro que te guste y
compartir esa fotografia en el momento para que tus seguidores puedan verla. Es asi
como, Instagram es una red social que se apoya en la idea de capturar un momento
espontaneo, un instante de tu vida, que puedas compartirlo al instante con tus amigos™°.

Ahora bien, es importante explicar la terminologia que se utiliza dentro de
Instagram, para que luego se pueda tener un mayor entendimiento cuando se
implementen estos términos a lo largo del trabajo de investigacion. Instagram consta de
varias pestafias o botones, muchos de estos fueron adoptados de otras redes sociales. A
continuacion, se van a describir los relevantes con respecto a esta investigacion.

El primero, es el botdn de inicio ([.1) gue se encuentra abajo a la izquierda de la
pantalla (ver anexo 2). El boton de inicio o la pestafia de inicio, muestra una fuente de
las fotos publicadas por ti y tus amigos'!. Es decir, que en la pestafia de inicio de un
usuario, apareceran las fotos que este mismo publique y también, las fotos que
publiquen las personas de las cuales el usuario es seguidor. Como en Facebook y en la
mayoria de las redes sociales, Instagram también consta con la funcion de “seguir” a un
usuario. Una vez que una persona crea una cuenta de Instagram, tiene la posibilidad de

seguir a otros usuarios de la red social y al mismo tiempo, ser seguido por otros

10 http://instagram.com/about/faq/
1 https://help.instagram.com/371306456286878/
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usuarios. Cuando un usuario se convierte en seguidor de otro usuario, las fotos que suba
este otro usuario van a aparecer en la pestafia de inicio del primero. Entonces, las fotos
que uno sube a su propia cuenta, solo pueden ser vistas por los seguidores de dicha

cuenta. Lo mismo pasa al revés, uno ve en su propia pagina de inicio las fotos que suben

los que uno sigue. El segundo botdn, es el boton de “explorar” () que sirve para
buscar a otros usuarios para seguir y para explorar hashtags'? (ver anexo 3). Utilizando
la barra de busqueda ubicada en esta pestafia, un usuario puede tipiar el nombre de la
cuenta de otro usuario que le interese seguir y consecuentemente, comenzar a seguirlo.
Mas aun, la barra de busqueda se puede utilizar no solo para encontrar a otros usuarios,
sino que también sirve para buscar hashtags determinados que sean del interés del
usuario. Por ejemplo, si uno ingresa en la barra de busqueda el hashtag #teatrocolon,
apareceran fotos de otros usuarios que utilizaron este hashtag en sus fotos y, por lo tanto,

se veran fotos de gente en el teatro colon o fotos relacionadas a esto. EIl tercer boton

(E) muestra el “perfil” del usuario, en donde aparece la siguiente informacion:
nombre de usuario, foto de perfil, quienes siguen a este usuario, quienes son seguidores
de este usuario y las fotos que sube, es decir, galeria de fotos del usuario. Ademas, hay

un espacio donde cada uno puede describirse a uno mismo (ver anexo 4). El cuarto

boton, es el de las “noticias” o “notificaciones (E) es aqui donde se muestran las
“noticias” acerca de quienes “likearon”, comentaron y/o te “mencionaron” en una foto
(ver anexo 5). Ademas, en esta seccion el usuario también puede ver las actividades de
los usuarios que sigue (ver anexo 6). Una vez mas, Instagram adopto una funcién que ya
era propia de otras redes sociales, como lo es la funcion del “like” y de la “mencion” (0
como lo llama Facebook, la funcion de “etiquetar”). Por un lado, con la funcion de
“mencionar”, un usuario puede mencionar a otro en una foto que este suba a Instagram
(ver anexo 7). Al mencionar a un usuario, este va a recibir una notificacion, avisandole
que fue mencionado por otro usuario en una fotografia en la que aparece (ver anexo 8).
Por otro lado, un usuario puede mencionar a otro cuando realiza un comentario en una
foto (ver anexo 9) y, también, este va a recibir una notificacion, que le va a advertir que

fue mencionado en un comentario de una foto (ver anexo 10). Usualmente, cuando un

12 ytilizando un hashtag (#) antes de cualquier palabra, esta palabra o frase se convertira
en un enlace en el que se puede hacer clic. Asi resulta mas facil para los usuarios
encontrar publicaciones relacionadas con los temas que les interesan. Ademas, al hacer

clic en un hashtag, se ve un conjunto de publicaciones que incluyen el mismo hashtag.
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usuario etiqueta a otro en un comentario es para mostrarle algo. Por ejemplo, si uno ve
una foto que le gusta en la cuenta de Instagram de una marca y quiere que otro usuario
amigo vea esa foto, la opcidn del etiquetado me permite etiquetar a una persona en la
foto y que esta reciba una notificacion, la cual diga que fue etiquetado/a en una foto.
Entonces, con la funcion del etiquetado sea hace facil hacer recomendaciones sobre
gustos y preferencias (ver anexo 9).

Otros aspectos importantes que hacen falta mencionar y que son relevantes con
este trabajo son los siguientes. A la hora de subir o “postear” una fotografia a su cuenta
de Instagram, el usuario tiene la posibilidad de aplicar efectos fotograficos como filtros,
marcos, colores retro y vintage (ver anexo 11), también pueden compartir estas fotos
con otras redes sociales como: Facebook, Tumblr, Twitter, Flickr y Foursquare (ver
anexo 12). Ademas, debajo de la foto se puede agregar una “caption”. En la “caption”,
uno puede agregar texto y hashtags que uno elija y que le parezcan pertinentes con el
contenido de la foto. Por ejemplo, una marca de ropa sube una foto de una modelo
utilizando la ropa de la marca, en la “caption”, se van a encontrar un texto y hashtags
relacionados con la fotografia (ver anexo 13). En el anexo 13 se puede ver como
Kosiuko utiliza la “caption” para hacer referencia a un nuevo producto que llego a sus
locales, el cardigan Morgan, y utiliza hashtags pertinentes con la fotografia. Ademas,
los hashtags no solo hacen referencia al contenido de la foto sino que se utilizan para
categorizar y agrupar una foto con otras que hayan sido subidas a Instagram y que
tengan el mismo hashtag. Mas en detalle, cuando un usuario utiliza hashtags en sus
fotos, este hashtag puede ser oprimido y, lo que sucede es que el usuario es
redireccionado a todas las fotos y videos que otros usuarios subieron con este hashtags.
Por ejemplo, en el anexo 13 se puede ver que uno de los hastags que utilizd Kosiuko en
este posteo es justamente el #Kosiuko, al oprimirlo, se podran ver todas las otras fotos

que estén asociadas con el mismo hashtag (ver anexo 14).
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3.1.1 Smartphones

Los smartphones, son la base tecnoldgica que hacen posible un fendmeno social
como lo son las redes sociales, en especifico Instagram, ya que la existencia de esta se
debe a la tecnologia que presentan los smartphones. Por lo tanto, es importante hacer
referencia a este tipo de dispositivos, porque estan muy ligados a lo que son las redes
sociales y muy particularmente a lo que es Instagram, porque es una red social disefiada
para ser visualizada principalmente a través de un smartphone.

En primer lugar, Wikipedia define a un “teléfono inteligente” (0 Smartphone en
inglés) como: “un teléfono mavil construido sobre una plataforma informatica movil,
con una mayor capacidad de almacenar datos y realizar actividades semejantes a una
mini computadora, y con una mayor conectividad que un teléfono movil convencional.
El término «inteligente» hace referencia a la capacidad de usarse como un ordenador de
bolsillo, llegando incluso a reemplazar a un ordenador personal en algunos casos [...]
Entre otras caracteristicas comunes esta la funcién multitarea , el acceso a Internet via
Wi-Fi o red 3G, funcién multimedia (camara y reproductor de videos/mp3), a los
programas de agenda, administracion de contactos, acelerémetros, GPS y algunos
programas de navegacion, asi como ocasionalmente la habilidad de leer documentos de
negocios en variedad de formatos como PDF y Microsoft Office”'®. En segundo lugar,
con todas estas caracteristicas que tienen este tipo de teléfonos, los smartphones
generaron transformaciones en la sociedad y en el mundo del marketing. Esto se debe a
que hoy en dia, los smartphones forman gran parte de la vida de la mayoria de las
personas, es decir estamos todos todo el tiempo conectados entre nosotros gracias a la
tecnologia que brindan este tipo de dispositivos. Podemos mediante estos, acceder a
informacion en Internet, tener acceso y estar contantemente conectados a varias redes
sociales a través de las cuales podemos encontrar a personas, mantenernos en contacto
con nuestros amigos y/o familiares, compartir fotos, mandarles informacidn, mensajes
instantaneos y compartir contenidos. Ademas, es importante mencionar a Diamond
cuando destaca la importancia del impacto de las aplicaciones para teléfonos moviles en
el marketing visual y menciona que cada vez ma&s y mas consumidores estan
interactuando con las redes sociales de las compafiias a traves de sus telefonos moviles

(Diamond, 2013: 299). El resultado de todo esto, generd un gran interés por parte de los

13 http://es.wikipedia.org/wiki/Tel%C3%A9fono_inteligente
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marketers en todo lo que tiene que ver con redes sociales para smartphones y de esta
manera comenzaron a surgir avisos adaptados a las pantallas de estos celulares (Godin,
2010: 249-250).

Ahora bien, enfocandome ain mas en lo que es la relacion entre las redes
sociales y los smartphones, Neher explica que con la proliferacion de estos tipos de
teléfonos, crear contenido visual como fotos y videos, se volvidé méas facil que nunca 'y,
afirma que “en esta era, cualquier individuo o marca que posea estos celulares tiene el
poder de crear contenido visual al alcance de sus manos” (Neher, 2014: 9). Es asi como
Neher dice que hubo un cambio significativo en este terreno, en el cual el beneficio de
tomar fotografias con estos teléfonos es que el usuario puede capturar una imagen en un
determinado momento, editarla y subirla al instante (Neher, 2014: 73).

Por Gltimo, me parece relevante mencionar aqui el articulo de Steve Rubel*, el
cual es mencionado por Diamond en su libro. Rubel menciona que a diferencia del
pasado, hoy en dia todo lo que hacemos puede ser capturado por un smartphone o una
camara y ser compartido en nuestras redes sociales en el momento. Ademas, Stephanie
Diamond se refiere al 2012 como el afio en el cual lo visual tomo mucha importancia,
porque redes sociales como Pinterest, Tumblr e Instagram, que se basan en fotografias,
se convirtieron en las redes social de mayor envergadura en un tiempo record. También,
la autora menciona el hecho que las personas consumen informacion que es facil de
entender y por lo tanto, dice que lo visual no solo es algo facil de entender sino que
puede ser consumido con un simple vistazo. Mas aun, en el mundo actual, en donde
estamos todos contactados gracias a los avances tecnolégicos, las personas no solo estan
expuestas a imagenes todo el tiempo, sino que también crean sus propias imagenes con
herramientas como Instagram, la cual proporciona aplicaciones como filtros y hace que

cada usuario se sienta un verdadero fotdgrafo. (Diamond, 2013: 1).

14 Steve Rubel es el director ejecutivo de la compafiia de relaciones publicas llamada
Edelman. Para accede articulo ingresar a: http://adage.com/article/steve-

rubel/revolution-televised-instagrammed/236266/
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4. CAPITULO CUATRO
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4.1 Metodologia

Debido a que el objetivo de este trabajo es analizar las implicancias de las reglas
de Diamond (2013), tomando como caso las cuentas de Instagram de 8 marcas de
indumentaria argentina®, se realizaron entrevistas en profundidad con estas, en
especifico, con los expertos encargados en el manejo de la cuenta de Instagram de la
marca. La razon por la cual he decidido realizar entrevistas en profundidad es porque
este tipo de metodologia se ajusta a esta investigacion en particular ya que el tipo de
informacion obtenida de estas, es la que ayuda a determinar las implicancias de las
reglas de Diamond y, de esta manera, ver codmo es el manejo de Instagram por parte de
las marcas. En otras palabras, los requerimientos necesarios para una investigacion
como esta requieren de la utilizacion de esta tipo de metodologia. Esto se debe a que las
reglas que propone Diamond, implican tomar decisiones, es decir, una regla dice que es
lo que se debe hacer, entonces es por esto que para ver que decisiones toman las marcas,
fue esencial realizar entrevistas en profundidad con los tomadores de decisiones de las

marcas, que serian los encargados de manejar las cuentas de Instagram de las marcas.

Ahora bien, la teoria de Diamond se basa en 26 reglas que los marketers
deberian seguir para manejarse de manera exitosa en el mundo del marketing visual, en
especifico, en que reglas deberian seguir para realizar un marketing visual exitoso en
redes sociales, blogs y sitios web (Diamond, 2013: 2-3). Entonces, de estas 26 reglas
voy a seleccionar las que tengan que ver con redes sociales y, de esta manera se vera si

las cuentas de Instagram de las marcas, cumplen o no con las reglas elegidas.

De las 26 reglas, voy a desarrollar las 5 reglas que fueron elegidas, explicar de
que trata cada una de ellas y luego aplicarlas a las cuentas de Instagram de las marcas
,para ver de que manera estas cumplen o no con las 5 reglas. Para hacer esto, se van a

dar ejemplos con informacidn obtenida de las entrevistas en profundidad.

15 Rapsodia, Ay Not Dead, Kosiuko, Jazmin Chebar, De La Ostia, Paula Cahen
D'Anvers, Wanama y John L. Cook
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Regla 1: Crear “personas” para entender a tus consumidores.

En esta regla, Stephanie Diamond utiliza el término “personas” de Alan Cooper
y, explica que el término “personas”, no refiere a personas reales, sino que son
representaciones de arquetipos hipotéticos de consumidores actuales. Las “personas”
deben representar un grupo de consumidores que tengan los mismos objetivos de
compra y lo que se busca es entender sus motivaciones y necesidades. Asi, el término
“personas” es utilizado para realizar decisiones de marketing (Diamond, 2013: 19).
Ahora, Diamond explica que todo negocio tiene 3 maneras para incrementar las ventas:
incrementar los precios, incrementar la cantidad de compra de cada persona e
incrementar el numero de clientes. Para hacer estas 3 cosas de manera efectiva, el
negocio debe conocer a su consumidor y para hacer esto, Diamond menciona que todo
marketer, debe pasar su tiempo en redes sociales, viendo que es lo que las personas
estan diciendo sobre la marca ,asi tratando de conocer al consumidor. Ademas, los
mensajes a traves de redes sociales son eficaces si son destinados al consumidor que
pertenezca al target objetivo de una marca. Si esto no es asi, Diamond explica que el
mensaje no va a ser escuchando, no importa el alcance de la red social o su popularidad.
Por lo tanto, para determinar el contenido del mensaje, es importante establecer quienes
son las “personas” a las cuales va a ser destinado el mensaje. Con todo, si el marketer
no ha determinado el mensaje adecuado para el consumidor adecuado, el mensaje no va
a ser escuchado. Entonces, ¢qué es lo que el marketer puede hacer para entender mejor
al consumidor? La respuesta estd en las redes sociales, en monitorear los comentarios
que hacen las personas y las cosas que hablan entre ellos mismos en la red social de la
marca (Diamond: 2013, 19-20). Entonces, los marketers a través de las redes sociales vy,
los comentarios que aparecen en estas, pueden obtener informacién acerca de sus
consumidores, ver su preferencias, desagrados, ver que hablan entre ellos sobre alguna
foto con algun producto en particular de la marca y/o de lo que se habla en general
acerca de esa marca. De esta manera, se puede incrementar el conocimiento que tiene la
marca de su consumidor si se trata de “escuchar” a estos a través de las redes sociales.
Ahora bien, ¢las marcas utilizan Instagram para incrementar su conocimiento acerca de
sus seguidores? y ¢miran los comentarios? ¢hacen algin analisis del perfil de los
seguidores de Instagram?

Con respecto a esta regla, hay marcas que si la cumplen, otras que la cumplen

hasta un cierto punto y también hay marcas que no cumplen esta regla. En primer lugar,

22



el ejemplo més ilustrativo de la marca que efectivamente sigue esta regla es el caso de
Jazmin Chebar. Cuando se le pregunto a Clara, la encargada del Instagram de esta
marca, si contestaban los comentarios de los seguidores, ella contestd lo siguiente: “Si,
yo miro y estoy atenta a los cometarios de los seguidores, es mas, yo tengo la politica
de no borrar ningln comentario ni los buenos”. Luego, en cuanto a si se hace un
andlisis del perfil de los seguidores de Jazmin Chebar, Clara respondio lo siguiente:
“Eso es lo que estamos empezando a hacer ahora, los analisis, las estadisticas de
cuanta gente realmente es compradora, cuanta gente no. En Instagram igual casi todos
los que nos siguen son realmente compradoras de Jazmin, en Facebook te digo que el
10% es comprador, todos los demés tan ahi porque o les parece una marca como deseo
o también molestan, comentando cosas tipo 'hay que flaca la modelo’, pero es abismal
la diferencia de que en Instagram realmente las seguidoras son seguidoras de Jazmin,
es como para un grupo mas selecto”. En segundo lugar, el ejemplo mas ilustrativo de la
marca que cumple esta regla hasta un cierto punto, es el caso de De la Ostia. Lara, la
encargada de la cuenta Instagram de la marca, respondid lo siguiente a cerca de los
comentarios de los seguidores: “En Instagram es mds complicado... porque
generalmente no pregunta la gente, no es como Facebook que te preguntan precios, si
hay en stock, etc. Generalmente los comentarios son positivos, hay algunos negativos
también, pero los ocultamos porque generalmente se van de tema. Depende el grado de
agresividad borramos los comentarios negativos. Pero no se suele responder tanto, si
hay preguntas si, y sino quedan ahi. Se contestan preguntas puntuales. Hay
comentarios que son opiniones que son totalmente aceptadas y se dejan”. Con respecto
a si la marca hace un analisis del perfil de los seguidores, Lara comento lo siguiente: “Si,
se va viendo quienes siguen a la marca. Tenemos un perfil stper unificado de
seguidores, por suerte esta como bastante bien direccionado, por eso la gente que nos
sigue es gente que busca los mismos intereses. Pero si, se va mirando, para tener una
referencia también de lo que estamos haciendo... si sirve, si no”. De esta manera, se
puede ver como esta marca, se fija en sus seguidores, pero en cuanto a los comentarios
no suelen responderlos.

En tercer lugar , Paula Cahen D'Anvers, no sigue esta regla en ningun aspecto.
Por un lado, cuando se le pregunt6 a Rocio, encargada del Instagram de la marca, sobre
la politica que tienen sobre los comentarios, explicé lo siguiente: “Eh... la verdad que
no contestamos a los comentarios, ni que sean positivos ni negativos. Salvo una que

otra vez, pero no por lo general no, no porque.. es como un circulo. Si le contestas a
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una, le tenemos que contestar a otra y seguir... también que se te mete una queja.. y...
no vas a ponerte a contestar a contestar la queja. O sea los miramos los comentarios,
pero no lo contestamos. Yo creo que en todas las marcas siempre hay algin comentario
negativo, y creo que si sos fan de la marca ese comentario negativo lo miras mas como
... que lo pasas por arriba. Si seguis a la marca por lo general te gusta... pero nada el
tema de las respuestas a los comentarios es un tema.. porque a veces es complicado... a
veces te preguntan talles, precios o0 cosas, y precio no podemos publicar precios, no los
podemos decir y... talles tampoco, la verdad es que yo no tengo acceso al stock y, no
voy a contestar que no tengo acceso al stock”. Ademas, con respecto al anélisis del
perfil de los seguidores, la encargada menciond que no se hace ningun tipo de estudio y
dijo: ““ Lo del perfil de los seguidores lo miramos en Facebook, pero en Instagram no”.
Con todo, como se puede ver a través de estos ejemplos, hay marcas que siguen
la regla nimero 1, hay marcas que si la siguen pero no en su totalidad, y hay marcas que

no la cumplen en absoluto.

Regla 2: En las redes sociales se debe “contar una historia”.

En esta regla, Diamond dice que en las redes sociales los marketers deben crear
una “historia” para que haya compromiso por parte de los seguidores. Ademas, explica
que crear una “historia” hace que los consumidores puedan relacionarse con la marca,
sentir distintos tipos de emociones, motivarse, inspirarse y, también la “historia” de la
marca puede persuadir a un consumidor (Diamond, 2010: 31) En otras palabras, los
marketers deben construir a través de las redes sociales una cierta narrativa, que siga
una linea determinada y, que genere el compromiso a largo plazo por parte del
consumidor. Ahora bien, cada marca tiene una narrativa diferente y estas son
expresadas en sus multiples redes sociales. Consecuentemente, los seguidores de una
determinada marca en una determinada red social, estan expuestos al contenido de una
marca cuando esta realiza posteos. Por lo tanto, los seguidores infieren a través de los
posteos la narrativa de la marca ya que, cada uno de estos sigue una narrativa especifica
de acuerdo a la “historia” que la marca quiere contar. Al mismo tiempo, Diamond
explica que esto esta relacionado con algo que ella llama la “comunidad de
consumidores” y, para explicar esto, toma el concepto de “identidad social” del
psicologo John C. Turner, que dice que lo que causa la identidad social es que actuemos

de modos especificos cuando nos identificamos con un grupo o comunidad. Por lo tanto,
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Diamond explica que todos los seguidores de una determinada marca, Se sienten
identificados con esta marca y con los deméas seguidores que pertenecer a ese grupo de
fans ya que, comparten los mismos gustos e intereses, en este caso, el fanatismo por la
marca. Mas aun, una comunidad o grupo, tiene algo que la autora llama el “nosotros”,
es decir que un grupo se siente parte de un “nosotros” y que todos los que forman parte
de ese grupo comparten un mismo interés. Luego, Diamond explica que todo esto tiene
que ver con el rol que juega la comunidad de consumidores en las redes sociales. Este
rol tiene que ver con que las personas que siguen a determinadas marcas, y que se
consideran fans de la marca, son parte de lo que ella denomina el “nosotros”. También,
la autora detalla que la comunidad de seguidores frecuentemente chequean los distintos
canales de comunicacién de las compariias, como Facebook, Twitter e Instagram, para
ver que es lo que esta pasando y participan, a través de, por ejemplo, comentarios. Mas
aun, los seguidores de una marca se convierten en una comunidad que, entienden los
contextos en los que se mueve la marca y su narrativa, se sienten relacionados y
comparten experiencias que los unen.

Con todo, Diamond dice que el punto de crear ‘“historias” y una narrativa a
través de las redes sociales, es que se cree esta comunidad de seguidores fanaticos que
comparten un interés en comun y que, consecuentemente se sienten parte de un grupo.
Ahora bien, vamos a ver de que manera la marcas seleccionadas cumplen esta regla, es
decir, ¢sus posts en Instagram cuentan una historia? y/o ¢siguen una narrativa?. En
cuanto a esta regla, todas las marcas cuentan una historia y siguen una narrativa en sus
posteos en Instagram. Es decir, cada una tiene su propia estrategia de posteos y a través
de estos cuentan su propia historia o siguen una determinada narrativa.

En primer lugar, la encargada del Instagram de Paula Cahen D'Anvers conto lo
siguiente acerca de los posteos que realiza: “Los lunes subimos alguna prenda, un
modelo de look book y algun detalle, los miércoles hacemos como un especial, por
ejemplo, un 'Black VS White', o denim, o especiales.. como que vamos armando nuestra
estrategia de posteo segun el dia. Los viernes hacemos un look friday” (ver anexo 15).
También, en relacion a esta regla, la encargada del Instagram de Paula Cahen D'Anvers
dijo lo siguiente: “Hoy en dia se usa mucho esto todo esto de poder seguir a la marca,
de seguir un estilo y de seguir como un modo de vida que es también lo que una marca
te quiere mostrar. Lo que esta bueno es que por lo general se mostraba el estilo de la
marca a través de una campafia o un local y deméas, pero a través de Instagram

realmente podes mostrar un estilo de vida y generar como esa ambicion en la gente de

25



querer llegar a ese estilo. Y nada.. nose yo soy fan de Instagram, me encanta y me
parece una muy buena herramienta para mostrar las prendas, la marca, lo que es una
empresa, todo [...] alos seguidores les encantan las fotos de aca adentro (de la oficina),
de la gente trabajando, de las disefiadoras disefiando, si.. hace que los seguidores se
sientan parte de Paula” (ver anexo 16).

En segundo lugar, los posteos de Instagram de De la Ostia también siguen una
misma linea y tienen una narrativa propia. Lo que dijo la encargada de Instagram de
esta marca acerca de sus estrategias de posteos fue lo siguiente: “Usamos fotos del look
book para mostrar ‘new arrivals' (ver anexo 17) generalmente, y después a lo largo de
la temporada, las modelos que tienen canje con nosotros vienen y hacen a cambio una
foto y también se usan para los posteos. Se suben fotos cuando llego la nueva
temporada, pero por ahi de una manera diferente a como se lo hace en Facebook, no es
un flyer con letras, sino una foto y usamos algun hashtag o algo asi que remita a la
campafia nueva. Si abre un nuevo local, esto va més a Facebook, en Instagram
mostramos mas lo de diserio, es otra cosa [...] Esta super pensando todo.. hay fotos que
guedan guardadas y se suben tal dia a tal hora, hay como una estrategia toda armada
para eso”. Ademas, es relevante mencionar otro comentario que realizd esta marca con
respecto a esta regla: “Yo creo que Instagram hace que la marca este méas cerca del
consumidor, por ahi lo que hace Instagram es que hace que el consumidor se sienta que
pertenece mas a la marca, a diferencia de la pagina web o en Facebook, porque
Instagram es una aplicacion que el consumidor mira todo el tiempo y hace que el
consumidor este stper enterado de las cosas nuevas. Yo creo que la relacion se hace
mas estrecha entre el consumidor y la marca, mediante Instagram. Por eso Instagram
esta dirigido a lo que es mas cotidiano, lo que se ve adentro de la empresa, las chicas
de disefio trabajando o el armando de un look en un local, y esto en Facebook no se usa
tanto. En Facebook mostramos méas producto y en Instagram mostramos mas esta cosa
de lo que es el 'backstage’, cosas espontaneas del dia a dia de/ trabajo de la marca”
(ver anexo 18).

En tercer lugar, Jazmin Chebar también tiene su propia narrativa: “Jazmin es
como que trata en las redes sociales mantener la misma ideologia que tiene como
marca que es ser mas exclusiva, tratar de diferenciarse de los demas, tratar de no
hacer todo lo que hacen los demas, tratar de que la gente que nos siga sean fans de
verdad y no que nos sigan porque hicimos un promocion por un descuento o porque

estamos todo el dia haciendo eventos con famosos. Entonces si vos miras el Instagram
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de Jazmin, o el Facebook, o lo que sea, no vas a ver famosos, no vas a ver descuentos,
no vas a ver promociones, por ahi vas a ver de vez en cuando algin sorteo, que
tampoco el premio es algo muy groso, sino que es para que la gente participe y vas a
Ver mas como nosotros te proponemos usar la ropa en distintas situaciones, eh... como
en una situacion cotidiana... por ejemplo desayunando, como estas vestida de Jazmin,
como mas cosas reales. Nuevos locales también posteamos, pero tratamos de no caer
en lo masivos que hacen todos [...] Tengo una estrategia que sigo, pero también es
importante seguir la estrategia pero también no dejar la espontaneidad”. También, es
importante destacar el siguiente comentario que realizé Clara, que esta relacionado con
el sentimiento de pertenencia que sientes los seguidores de la marca: “4demas de ver el
producto se arman un mundo a el que vos querés pertenecer, podés hacer preguntas y
saben que te responden, sabes que hay alguien del otro lado, no es que no sabes nada
de la marca. Yo muestro como se producen las cosas, como estan las chicas arriba
armando cosas, la preparacion de cada prenda que lleva horas de trabajo, eh.. para mi
es muy importante mostrar estas cosas /.../] ES como que Instagram te hace sentir mas
parte, lo que tiene de muy importante Instagram es que la gente se siente mas parte,
siente que es un persona real, se siente mas cercana a la marca, porque siente que hay
alguien fisico que esta sentado armando la prenda que después ellos van y compran,
Como que no es algo tan como ideal” (ver anexo 19).

Estos tres ejemplos son los mas ilustrativos en cuanto a esta regla y al punto al
que se quiere llegar en este trabajo. Ademas, es interesante destacar como estas marcas
describieron a Instagram como una red social espontanea, en donde se suben fotos en
las que se puede ver lo cotidiano de la marca, el “detras de escena” o el “backstage” en
donde aparecen las personas que trabajan para la marca. Esto le generaria al consumidor

un sentimiento de pertenencia y, que éste sienta que forma parte de la marca.

Regla 3: Entender como el contenido funciona como apoyo para su marca.

En la regla nimero 4, Diamond quiere dar a entender lo importante que es el
contenido visual para el crecimiento de una marca en las redes sociales. Diamond define
contenido como todo tipo de informacion que se provee sobre los productos y servicios
de una marca, a partir de imagenes, texto o video. Por ejemplo, Diamond dice que
contenido puede ser todo lo que sea posteos, tweets de Twitter o posteos en blogs. En

este caso, el foco se va a hacer en los posteos que hacen las marcas en Instagram. Ahora
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bien, Diamond dice que todo contenido debe: educar, contar una “historia” y poder ser
encontrado facilmente (Diamond, 2013: 43-44).

En primer lugar, en cuanto a que el contenido debe educar, esto tiene que ver
con ensefiarle al consumidor como usar el producto. El ejemplo que podemos encontrar
en las marcas en cuestion, tiene que ver con los posteos, en donde la marca muestra
distintos looks o distintas maneras de usar la ropa. Todas las marcas seleccionadas
hacen este tipo de posteos, en donde le ensefian al consumidor las mejores maneras de
utilizar sus productos. Por ejemplo, Lucila, encargada del Instagram de Kosiuko,
menciond lo siguiente: “Nos dimos cuenta que con Instagram es buenisima la manera
de promocionar la ropa, mostrar distintos looks, mostrar propuestas... ”. En este caso,
los posteos de Kosiuko que muestran distintos looks sobre como usar la ropa, estarian
demostrando como se debe o0 se aconseja usar ese producto, en este caso una prenda de
ropa de la marca (ver anexo 20 y 21).

En segundo lugar, en cuanto a que el contenido debe contar una “historia”. Esto
tiene que ver con lo que se explico en la regla nimero tres y, es aqui donde se puede ver
la relacion entre la regla tres y cuatro. Es decir, el contenido tiene que contar una
“historia” y, como ya vimos, cada marca presenta una “historia” y una narrativa distinta
en sus posteos de Instagram.

Por ultimo, la dltima caracteristica que debe tener el contenido es que debe ser
encontrado facilmente. Aplicando esto a lo que es posteos en Instagram, las marcas
hacen uso de los hashtags y, lo que estos permiten es agrupar una palabra o un tépico
especifico en una red social. El uso de hashtags agrupa el contenido que poseen los
mismos hashtags, y esto facilita la basqueda y la localizacion del contenido. Como se
verd en los ejemplos siguientes, las marcas seleccionadas en este trabajo, utilizan los
hashtags para agrupar contenido relacionado con la marca, esto le facilita a los
seguidores la basqueda de contenidos especificos. Por ejemplo, Clara de Jazmin Chebar,
comento lo siguiente: “La idea es que siempre el hashtag tiene que ver con la foto y
siempre se pone Jazmin (#jazmin), lo que sea con Jazmin como para que estén unidos
entre si y para que no se pueda llegar a confundir con otro hashtag porque, por
ejemplo nos pasoé que hicimos una fiesta que se llama ‘fantacy island' y era ese el
hashtag (#fantacyisland) y habia gente que usaba este hashtag pero en una foto de una
isla copada. Entonces, ahi arrancamos con el hashtag fantacy island Jazmin
(#fantacyislandjazmin) como que todo tiene el Jazmin, para que no pueda ser de otra

cosa” (ver anexo 22). Otro ejemplo es el de Kosiuko, cuando se le pregunto a la
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encargada del Instagram de esta marca que tipo de hashtags utilizaban, la respuesta fue
la siguiente: “Siempre repetimos Kosiuko, el ario, la temporada....y después el resto de
los hashtags lo vamos viendo en el momento, depende la foto también. También
ponemos el nombre de la ropa, porque todo le mundo nos pregunta, '¢,como se llama
esa remera?'. Entonces directamente le ponemos hashtag y el nombre de la remera”.
Aqui se puede ver como poniendo el nombre de una prenda como un hasthag, hace que
los consumidores encuentren ese producto mas rapido y de manera mas simple (ver
anexo 23). En el anexo 23, se puede ver como los hashtags le facilitan al consumidor el
acceso al contenido y ademas, el hashtag “#pollerasyrus”, le informa al consumidor el
nombre del producto (la pollera) que se encuentra en la foto. Para terminar, Agustina, la
encargada del Instagram de Rapsodia, explico los siguiente: “ Incluimos hashtags
alusivos a la foto o video, y siempre incluimos el de #rapsodia y #universorapsodia,

para que todo nuestro contenido se agrupe ” (ver anexo 24).

Regla 4: Integrar en las redes sociales estrategias de branding.

En esta regla Diamond explica que cosas se deben tener en cuenta en cuanto al
branding de una marca en las redes sociales. El branding involucra el entendimiento de
que es lo que tiene en la cabeza el consumidor cuando piensa en la marca. Entonces, lo
que dice Diamond es que como con las redes sociales se establece un dialogo entre la
marca y los consumidores, es mas facil saber que es lo que tiene en la cabeza el
consumidor acerca de la marca. Por lo tanto, integrando las redes sociales con
estrategias de branding, se puede crear un canal poderoso para llegar a los consumidores
(Diamond: 2013, 188). Es asi como Diamond dice que el branding es un punto muy
importante y propone 3 cosas para evaluar el branding de la marca a través de las redes
sociales. La primera es que la marca debe contar una “historia”. Este punto ya fue
desarrollado anteriormente, en la regla nimero dos, donde se demostro que las cuentas
de Instagram de las marcas cuentan una historia y, que cada marca realiza diferentes
tipos de posteos. El segundo punto tiene que ver con el concepto de comunidad, y con
esto, Diamond explica que se debe identificar al target objetivo de la marca o las
“personas”, que como Yya fue mencionado, el concepto de “personas” son
representaciones de arquetipos hipotéticos de consumidores actuales. Por lo tanto, el
punto uno y dos, no solo ya fue desarrollado sino que ya fue ejemplificado

anteriormente y, por lo tanto podemos decir que estos dos primeros requisitos que
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propone Diamond, son cumplidos por las marcas seleccionadas en este trabajo. Ahora,
en cuanto al tercer punto evaluativo, este tiene que ver con la participacion y presencia
en las redes sociales. Diamond explica que, se debe estar presente en las principales
redes sociales y, a través de estas se debe “hablar” con los consumidores de manera
regular (Diamond, 2013: 192) Es aqui donde es relevante comprobar si es que las
marcas elegidas, realizan posteos frecuentes y se mantienen en constante contacto con
sus seguidores. Diamond explica, que se debe estar constantemente proporcionando
contenido a través de este tipo de canales, es decir las redes sociales. En cuanto a esta
regla cada marca presenta su propia “ideologia” en cuanto a la frecuencia de posteo.

En primer lugar, Clara de Jazmin Chebar, dijo lo siguiente cuando se le pregunto
cual es la frecuencia de posteos: “Todos los dias, pero un tema de prueba y error que
para mi es lo mas importante en las redes sociales, darte cuenta de que cuando no
posteas nada no hay manera de que se viralice, tu pagina, tu Instagram o lo que sea,
porque nadie vio likes, lo que alguien compartio etc, la pagina se empieza a morir
digamos porque como no subis rnada no se te va sumando gente [...]Entonces tenés que
estar todo el tiempo buscando el limite entre estar presente pero no ser pesado, para
que no te dejen de seguir. Entonces, minimo una subimos pero no muchas por dia, por
ahi si es un dia que justo lanzamos algo o hay un evento y a la gente que divierte ver
todas las fotitos del evento, ahi si, pero sino... un posts, como muchisimo dos, como
para estar ... pero no pasarte”.

En segundo lugar, lo que respondio Camila de Ay not Dead, con respecto a este
tema fue: “Depende el dia, pero una o dos fotos por dia. Los domingos no posteamos.
Para mi los posteos tienen que ser dinamicos sino la gente se olvida viste, entonces
nada como que hay que poner, poner y poner, para estar presente en la cabeza de la
gente”.

En tercer lugar, Lucila de la marca Kosiuko dijo lo siguiente: “Todos los dias,
dos...tres fotos por dia. Es asi porque creo que la gente esta contantemente entrando en
el celular a ver que hay de nuevo, me parece una buena estrategia subir dos fotos barra
tres fotos por dia”. Por ultimo, Rapsodia respondio lo siguiente: “Todos los dias,
puede variar, se hace de 1 a 3 posteos diarios ”.

Con todo, a pesar de que cada marca tiene su propia opinion acerca de la
frecuencia de posteos, en lineas generales se puede ver que las marcas tienen en mente
que es importante mantener un contacto constante con los consumidores, este contacto

seria a través de posteos diarios para que el consumidor tenga a la marca presente en su
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vida diaria. Por lo tanto, si estarian cumpliendo esta regla porque tienen presente que se

debe tener contacto con los seguidores regularmente.

Regla 5: Utilizar Instagram para intensificar la comunicacion a través del teléfono

movil.

Las reglas que venimos viendo, son reglas generales que ayudan a los marketers
a manejarse de manera exitosa en el mundo del marketing a traves de las redes sociales.
Ademas, se fueron aplicando estas reglas generales a las marcas seleccionadas en este
trabajo y, se vio si es que las marcas las cumplen o no con estas reglas. Ahora bien, esta
regla en particular, se enfoca especificamente en Instagram y en como esta red social
puede ser utilizada para intensificar la comunicacién entre el consumidor y la marca a
través del teléfono movil. Antes que nada, Diamond menciona un articulo del diario
Wall Street Journal, titulado “Instagram Beat Twitter in Daily Mobile Users for the
First Time, Data Says” y escrito por Mike Isaac'® en Septiembre del 2012. Este articulo
dice que los duefios de smartphones, pasan mas tiempo en Instagram que en Twitter
(Diamond, 2013: 245). Debido a esto, Diamond aconseja que los marketers deben
utilizar Instagram. Entonces, lo que hace es mencionar caracteristicas de Instagram que
le parece que los marketers deberian implementar en esta red social. Por lo tanto,
Diamond clasifica a Instagram como una herramienta importante dentro del mundo de
las redes sociales y, dice esto en base a las caracteristicas que tiene esta red social.

En primer lugar, menciona que el hecho que en Instagram se puedan utilizar
hashtags, es algo muy util ya que, las marcas pueden crear sus propios hashtags y, a
través de estos la comunidad de seguidores de la marca puede encontrar a la marca y al
contenido de esta facilmente. Este punto ya fue cubierto y ejemplificado anteriormente,
especificamente en la regla nimero 3, donde se demostré que cada marca tiene su
propio hashtag para agrupar el contenido que postean y que los seguidores puedan
acceder a este rapidamente.

En segundo lugar, otra caracteristica de Instagram que resalta Diamond es que se

puede linkear” esta red con otras redes sociales (ver anexo 12). El hecho que las fotos

16 Ex periodista de la revista Forbes
17 Cuando un usuario toma una foto o un video en Instagram, el usuario tiene la opcion
de compartir o “linkear” este contenido con las redes sociales a las cuales Instagram
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subidas a Instagram se puedan compartir con otras redes sociales es clave ya que se crea
un link entre estas redes sociales. Es decir, si un usuario es fan de la pagina de Facebook
de una marca y, a través de esta ve una foto que le gusta y, esa foto fue compartida a
Facebook desde Instagram, quiza este usuario se convierta, ademas de un fan de la
pagina de Facebook de la marca, también un seguidor de la cuenta de esta marca (ver
anexo 25). Aplicando esto a las marcas, estas efectivamente utilizan esta herramienta de
crear un link ya que, con los ejemplos que se veran a continuacion vamos a ver como
utilizan esta ventaja y, hacen este tipo de conexion entre Instagram y otras redes
sociales asociadas a la marca. Camila de Ay not Dead, menciond lo siguiente:
“Promocionamos la cuenta de Instagram por la pdgina web, Facebook, en Twitter,
ponemos ‘follow us on Instagram'. Aparece como en todos lados esto del follow us.
También en Twitter, se comparte lo que subimos a Instagram, y en Twitter tenemos
como 2 mil seguidores”. De esta manera, se puede ver como esta conexion entre redes
sociales ayuda a que los seguidores de una marca en Twtitter, por ejemplo, se enteren a
través de esta, que la marca también tiene una cuenta de Instagram. Otro ejemplo con
respecto a este tema se puede ver en Jazmin Chebar, cuando Clara, explico: “Ponemos
en la pagina web y en los mail el logo de Instagram, de vez en cuando en Facebook
también pongo 'siganos en Instagram' o en Twitter. Como que la idea es siempre
conectarlas, nunca subir lo mismo, a ninguna red social, que cada una tenga su vida
propia, pero qgue siempre estén conectadas” (ver anexo 25). El anexo 25 es un posteo
que realizo Jazmin Chebar en tu pagina de Facebook, en donde publicita la cuenta de
Instagram de la marca.

En tercer lugar, otra caracteristica de Instagram es que se pueden realizar
concursos a traves de Instagram, la idea es que las personas compartan las fotos en su
perfil de Instagram propio y asi, generar la publicidad que la marca esta buscando
(Diamond, 2013: 249). En otras palabras, estos concursos a través de Instagram se
basan en que un usuario de esta red suba a su cuenta una foto que tenga que ver con una
determinada consigna del concurso, y asi generar repercusion de la marca en las cuentas
personales de los usuarios. Por ejemplo, Francisco, encargado del Instagram de
Wanama y John L. Cook, menciond lo siguiente: “Hicimos varios CONCUrsos en
Instagram en el cual vos podias subir una foto tuya 'lookeada’ con el look de Cook o el

look de Wanama. Entonces, por medio de concursos conocemos a nuestros clientes, se

tiene un acuerdo o esta asociada. Actualmente estas redes sociales son: Facebook,
Twitter y Tumblr
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muestran, los observamos... y vamos definiendo el perfil que me parece que esta muy
de acuerdo a lo que nosotros proponemos como marca. Estamos muy bien con ese
tema”. Dentro de las marcas seleccionadas, Wanama y John L. Cook, son las Unicas
marcas que realizan este tipo de concursos. De esta manera, las demas marcas no
estarian cumpliendo con este aspecto en particular, dentro de la regla nimero 5.

En cuarto lugar, Diamond menciona que lo dificil en Instagram es tener
continuidad y, postear seguido. Diamond asegura que Si una marca comienza a postear
seguido y atrae seguidores y luego, no postea tan seguido, la marca va a perder a estos
seguidores (Diamond, 2013: 249). Como se demostrd en ejemplos anteriores, las marcas
hacen posteos diarios para estar todo el tiempo presentes en la mente de las personas.

Por altimo, Diamond dice que es importante capturar fotos del staff en accién ya
que, esto ayuda a humanizar a la marca y, les hace saber a los consumidores que hay
gente real detrds de la marca que estd trabajando duro para servir a sus clientes
(Diamond, 2013: 251). Esto esta relacionado con la regla nimero dos, que decia que se
deben crear “historias” o narrativas a través de las redes sociales para que los usuarios
consumidores sientan que pertenecen a una comunidad con intereses en comun porque
las fotos que suben las marcas del staff en accion o “detrds de escena”, no solo ayuda a
humanizar a la marca, sino que también hace que el usuario se sienta que forma parte de
la marca y que es uno mas del staff. Como se vera a continuacion, las marcas si suben
este tipo de contenido vy, este tipo de contenido es el que justamente diferencia a
Instagram de otras redes sociales y lo que la hace tan particular.

Por ejemplo, Lucila de Kosiuko cont6 lo siguiente: “A mi me costo mucho
hacerle entender a mi jefa que era re importante mostrar la cocina de la marca, no
queria, no le gustaba, me decia: '¢,coOmo vamos a mostrar eso?, hay que retocar todo'.
Pero no entendia, que esta buenisimo usar cosas asi, porque la gente dice 'hay mira que
buena la oficina de Kosiuko," esta bueno porque ven esta chica es real y trabaja en
Kosiuko. En Instagram tiene que ver méas no con la foto armada, sino como la cocina de
la marca. Es dificil que lo entienda porque no tiene nuestra edad, Instagram es asi
instantaneo, es asi Nnomas, no hace falta tanta instalacion” (ver anexo 26).

Otro ejemplo es el de Wanama: “Subimos todo lo que es '"new in', todos los
nuevos productos, fotos de campafia, fotos de .... lo que nosotros llamamos la ‘cocina’
de Cook, que es, ponele... la foto de un sector del lugar donde trabajan las
disefiadoras. Es como la 'cocina’, nosotros le decimos la ‘cocina’, lo Ilamamos de esa

manera y eso nos permite conectarnos un poco mas con la gente. La realidad es que
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todo el mundo ve la marca y... cree en la marca o vive la marca. Pero en realidad,
después adentro hay gente como cualquiera que esta trabajando y somos nosotros y
existimos. Existe Mary, que es la disefiadora gréafica, que hace un trabajo increible
para Cook y muestra sus cosas. Entonces, eso nos humaniza un poco y nos une a la
gente”. Un ultimo ejemplo es el de Jazmin Chebar. Clara describi6 lo siguiente acerca
de este tema: “En Facebook mostramos mas producto y en Instagram mostramos mas
esta cosa de lo que es el 'backstage’, cosas espontaneas del dia a dia del trabajo de la
marca. Entonces, si pienso que los consumidores tiene la marca mas presente dia a dia
por como es Instagram.”

Para finalizar, se puede ver que en términos generales las marcas cumplen con
esta ultima regla, ya que se pudieron encontrar ejemplos que evidencien que
implementan los aspectos que menciona Diamond acerca de Instagram. Es importante
destacar que el hecho que las marcas cumplan con esta regla en particular, que es
especificamente sobre esta red, quiere decir que estan siendo exitosas en Instagram,

tomando el éxito como lo que propone Diamond.
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5.1 Analisis de resultados

Si analizamos los resultados podemos ver que hay variaciones y similitudes en
cuanto a si las marcas siguen o no las reglas. En la regla nGmero uno podemos ver tres
tipos de variaciones. Las marcas que si la cumplen, como Jazmin Chebar, las que la
cumplen hasta un punto, como De la Ostia y, las que no lo hacen en absoluto, como
Paula Cahen D'Anvers. Esta es la Unica regla que presenta variaciones tan marcadas. No
obstante, se podria decir que en términos generales, las marcas si la cumplen porque
solo hay una que no lo hace en absoluto que es Paula Cahen D'Anvers y, solo hay una
que la cumple a medias que es De la Ostia, todas las demas si cumplen esta regla.

En la segunda regla, vimos que todas las marcas la respetan pero lo hacen de
maneras diferentes, es decir, todas respetan la regla porque cuentan una “historia” y
siguen una narrativa, pero lo hacen de maneras diferentes porque cada marca cuenta su
propio estilo de posteo. Ademas, es interesante resaltar que en los ejemplos ilustrados
en esta regla, cuando a las marcas se le realizo esta pregunta sobre sus estrategias de
posteos, casi todas destacaron e hicieron hincapié en un tipo de posteo que identificaron
como uno que atrae mucho al consumidor y que, al mismo tiempo caracteriza a esta red
social. Este tipo de posteos son los que muestran el “backstage” o la “cocina” de la
marca y hacen que Instagram se caracterice como una red social donde es algo
ventajoso subir contenido “espontaneo” y del momento, como fotografias que muestren
que esta pasando en el “detras de escena” de la marca en un dia regular de trabajo. Més
aun, en los ejemplos ilustrados, también se demostrd que con respecto a los posteos que
muestran el “backstage” de la marca, como los que muestran a los empleados de las
marcas trabajando, son los que crean en el consumidor, un sentimiento de cercania vy,
humaniza a la marca, en el sentido en que el consumidor ve al empleado de la marca
como alguien real que esta trabajando para brindarle o mejor a los clientes. Con todo,
se puede decir que este tipo de posteos hace de Instagram una red social que es
espontanea, que crea un vinculo mas cercano entre la marca y el consumidor, que
humaniza a la marca y que por lo tanto, los consumidores se sientan parte de la marca
(ver anexos 27 y 28).

En cuanto a la tercer regla, todas las marcas utilizan hashtags y hacen uso de las

ventajas que esta herramienta presenta. Es importante aclarar que el hashtag ya existia y
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viene de otras redes sociales®®, como Twitter y Facebook y que, debido a su éxito y
utilidad, empez6 a implementarse en otras redes sociales, como es el caso de Instagram.

La regla numero cuatro trata sobre tres cosas que hay que considerar con
respecto al branding de la marca a través de las redes sociales. Estas tres tienen que ver
con: el concepto de “personas”, contar una “historia”, y la participacion y presencia en
las redes sociales. Es en esta regla donde se encuentran relaciones con otras reglas
anteriores. El concepto de “personas” tiene que ver con la regla numero uno, contar
“historias” es el nucleo de la regla nimero dos vy, el Gltimo punto, la participacion y
presencia en las redes sociales, es el tercer aspecto del branding que fue desarrollado en
la regla numero 4 debido a que no fue abordado en las reglas anteriores. El punto aqui
es gue estos tres aspectos que Diamond dice que hay que considerar con respecto al
branding, todos son respectados por las marcas y esto fue demostrado en las reglas uno,
dos y justamente, en la regla nimero cuatro. Mas adn, al igual que la regla nimero 2
(“En las redes sociales se deben “contar una historia”) las marcas cumplen la regla pero
de distintas maneras. En la regla niimero dos dijimos que todas cuentan una “historia”,
pero que debido a sus diferencias de estilo, cada “historia” es diferente. Aqui pasa lo
mismo, con el tercer aspecto del branding (participacién y presencia en las redes
sociales) porque cada marca sigue su propia “ideologia” en cuanto a la frecuenta de
posteos. Como vimos con los ejemplos que se describieron anteriormente en la regla
namero cuatro, cada marca presenta frecuencias de posteos distintas, algunas postean de
2 a 3 veces por dia, otras una vez por dia. No obstante, las variaciones en las frecuencias
de posteo son leves entre marca y marca y, lo importante aqui es que todas muestran
que tienen en mente y que son conscientes que, como dice Diamond, se deben realizar
posteos diarios para mantener contacto con los usuarios y que estos no se olviden de la
marca. Es asi como todas las marcas cumplen con esta regla.

Para terminar, la ultima regla se refiere directamente a las caracteristicas
intrinsecas de Instagram. Diamond clasifica a esta red social como una nueva
herramienta de marketing dentro del universo de las redes sociales. Ademas, explica
que en esta red social es esencial que la marca: utilice hashtags, comparta contenido con
sus otras redes sociales (para atraer a seguidores de la marca de otras redes sociales),
realice posteos de manera continua, capture fotos del staff en accion (para luego subir

fotos con este tipo de contenido) y, que realice concursos a través de Instagram, donde

18 http://en.wikipedia.org/wiki/Hashtag
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el objetivo sea que el usuario suba fotos a su cuenta que generen publicidad para la
marca. Todos estos aspectos fueron cubiertos en reglas anteriores y ejemplificados. El
unico que no es “obedecido” por todas las marcas es el ultimo, ya que las inicas marca
que realizan concursos son Wanama y John L. Cook, que pertenecen al mismo duefio.
No obstante, el hecho que no todas las marcas realicen concursos no significa que no
cumplan esta regla, porque ejemplos anteriores demostraron que cumplen con todos los
otros aspectos de esta regla y, de esta manera, se puede concluir que cumplen esta

ultima regla.
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6. 1 Conclusiones

Con todo, en cada regla se pueden encontrar variaciones con respecto a la
“obediencia” que las marcas tienen con respecto a las reglas. Donde hay variaciones o
donde se pueden encontrar “desobediencias” es en las reglas uno, cuatro y cinco. Estas
“desobediencias” son minimas en el sentido en que cuando un aspecto de la regla no se
cumple es por un sola marca y no todas. En lineas generales la mayoria sigue con las 5
reglas de Diamond seleccionadas para esta investigacion. Por lo tanto, hay variaciones
entre las marcas, en lo que dijeron en sus entrevistas pero, en general, se puede
encontrar que todas siguen las reglas de Diamond, algunas en mayor y otras en menor
medida, pero al fin y al cabo la mayoria de las marcas las cumplen.

Ademas se podria decir que efectivamente las reglas de Diamond sirven para
este tipo de investigacion ya que a pesar de que son generales fueron Utiles para abordar
mi objeto de estudio. Ademas, las reglas de Diamond cuentan con una regla especifica
que tiene que ver con Instagram. Entonces, es asi como decidi utilizar esta “formula del
éxito” que propone Diamond (para el mundo del marketing visual a través de las redes

sociales) para abordar este tipo de investigacion.

6.2 Futuras investigaciones

Las marcas seleccionadas y en nivel de analisis desarrollado corresponde con la
extension del presente trabajo y a sus objetivos especificos. Las entrevistas en
profundidad y sus respectivas conclusiones cumplen con la investigacion y sus
objetivos. Como en toda investigacion siempre es importante trazar un limite y
establecer a que es lo que se quiere llegar. Siento que con esta investigacion he trazado
un limite y llegué al objetivo de la misma. No obstante como en toda investigacion,
siempre hay que mencionar que cosas no se tuvieron en cuenta y que se deberia
considerar para un futuro. En primer lugar, quiza se deberia realizar esta investigacion
con un corpus de trabajo mas grande y, elegir mas marcas que estén en el mismo target
socioecondmico que las 8 marcas seleccionadas para este trabajo. Ademas se podria ver
gue otras marcas que tengan Instagram, comparten el puablico con las marcas utilizadas

en esta investigacion. En segundo lugar, también se podria comparar otras “féormulas
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para el éxito” ademads de la de Stephanie Diamond y, aplicar estas otras “férmulas” a las
marcas para luego ver que diferencias o similitudes se pueden encontrar con respecto a
las reglas para el éxito que propone Diamond. Por ultimo, se podrian hacer encuestas a
los seguidores de las marcas en Instagram. Debido a la millones de usuarios seguidores
que tienen las marcas, los mas Optimo seria realizar encuestas online para ver que tipo
de impacto estan creando las marcas en los usuarios a través de Instagram. Con todo,
dado el proposito y extension de este trabajo de graduacion no se han abordado estos

temas. Sin embargo, estas son investigaciones que se pueden realizar en un futuro.
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8. ANEXOS

Anexo 1:

AYNOT DEAD % ﬂﬂﬂx

*F KOSIUKO

jazmin chebar
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PAULA CAHEN D'ANVERS

WANAMA
DELAOSTIA
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Anexo 2: Pestafia de Inicio

®0000 movistar = ¢ 19:44 27% @)

G

& PHOTO

ﬂ,} rociooyarzun

N
s

30 likes
rociooyarzun #selfie con los #pinguinos £)

) O

Azpeacepaix @
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Anexo 3: “Explorar”

®0000 movistar = 19:55

EXPLORE

< Principal

(sin asunto)

. Carla Castro

Hola Malu te envio este mensaje pera
decirte que te admiro muchisimo y eres mi
cantante favorita y que mi mayor suefio es

ser como tu con carifo Carla

26% @

46



Anexo 4: Perfil

0000 movistar 23:22 73% @@ » 4

&« MICHIGANRAREIT g

690 21k 648

posts followers following

Michigan Rabbit

portraying life around me
from Buenos Aires, my love.
iPhone only.
therabbithole.com.ar
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Anexo 5: Notificaciones

®e000 movistar ¥ 22:54 52% @ )4
Following News

NEV/ NIVITY

@ theaprily took a photo of you *

A By c Seconas ado i*

OLDER

mlimbrogno left a comment on
your photo: Paco que lindo que
sos @ 8 minutes ago

ﬂ& rociooyarzun left a comment on
» your photo: Que lindo paquitooo
1 o

g mlimbrogno mentioned you in a b
§ comment: @camisamilian quiero! !-ﬁ :

9 NC

g victoratila liked your photo

f . mlimbrogno mentioned you in a
comment: @camisamilian

me como un plato de pa
basicamente

48



Anexo 6: Noticias de actividades de otros usuarios

#0000 movistar = 22:50 48% @ 14

Following News

tygal liked 3 of sophia_amoruso's
otos. 1 minute ago

L

A
z

A

( s saulsacca liked 4 photos.

2 minhutes aqg

e E——

lulinghis liked
theacademynewyork's photo.

lulusafdie started following inutilisimas.
8 mi

° 0

%i.‘ \,?

/.‘? martulalanne and queenxeleena (IR
L 4

&

liked itskrmo's photo. o€
9n Jj S ac

martulalanne left a comment on
S

revistanido's photo: 0\

9 minutes agc¢
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Anexo 7: Funcion “mencionar”

®0000 movistar F 22:40 1% E 4

11 likes
rociooyarzun FELI” CUMPLE %€ & 3¢
quiero!!! @ @ ' @natiumansky
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Anexo 8:

@000 movistar F 22:54 52% @ 14

Following News

NEW ACTIVIT>

@ theaprily took a photo of you

OLUZL.L 1

g+ mlimbrogno left a comment on
'+ your photo: Paco que lindo que
sos @ 8 minutes ago

ﬂ& rociooyarzun left a comment on
y your photo: Que lindo paquitooo
1% ek

mlimbrogno mentioned you in a
comment: @camisamilian quiero!
5 ho

g victoratila liked your photo.

p ©  mlimbrogno mentioned you in a
comment: @camisamilian
@Iulikibudi @theaprily yo cuando

me como un plato de pastas
basicamente
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Anexo 9:

®0000 movistar = 23:09 63% @ 4

& PHOTO G

268 likes

chermariacher Tapado cruzado John
Constantine

#Altolnvierno14 ya llego a los locales!!

w all 7 NMe

naciapelefigue Usilvanapavero

yudyloz Mira @pamenavarro

pamern To J (e encanta jajjajajja
camisamilian @lulikibudi mira estos
pantalones! Me encantan!
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Anexo 10:

@000 movistar F 22:54 52% @ 14

Following News

NEW ACTIVITY

@ theaprily took a photo of you ;

®

g+ mlimbrogno left a comment on
your photo: Paco que lindo que
sos ©

>

ﬂ& rociooyarzun left a comment on
» your photo: © Jalefe itooo

!

J4®& 1 mlimbrogno mentioned you in a
comment: @camisamilian quiero!

‘y victoratila liked your photo.

% mlimbrogno mentioned you in a

comment: @camisamilian
@Ilulikibudi @theaprily yo cuando
me como un plato de pastas
basicamente 6 hours ago
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Anexo 11: Efectos
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Anexo 12:

Share to

Write a caption...

Tag People

Add to Photo Map " @

Name This Loeation

iy

Facebook Twitter
Tumblr Flickr
foursquare

N0 S
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Anexo 13:

0000 movistar 23:54 95% (@@ 4

< PHOTO ¢
' kosiukooficial © 13h

Ld

582 likes

kosiukooficial Now in stores
#cardiganmorgan #blue #red #day #fw14

#tkosiuko
car ! se. @stefaniadelpapa la mas
diosaaaaa
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Anexo 14:

0000 movistar = 00:03 98% ) 4
<& #KOSIUKO

ses o

H — 2,133 posts

RSK

www.kosiuko com

IN GOD

T TDITRT
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Anexo 15:

eeee0 movistar & ¢  16:06 @ 35% @ 14

€~ PAULACAHENDANVERSOFIC... [

x . -
CX) paulacahendanversoficial

black Wi

25 likes
paulacahendanversoficial Black vs White.

A 6 Q &
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eee00 movistar T =+ 15143 @& 17% L4

€ PAULACAHENDANVERSOFIC...[*

i ‘ - -
CX) paulacahendanversoficial © 5w

101 likes
paulacahendanversoficial Look Friday!!

ashmateu Amooo esos zapatos!!!

piuciano Holaa! Siguen estando esos
zapatos?
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Anexo 16:

0000 movistar = 16:02 @ 32% @ 4

€ PAULACAHENDANVERSOFIC...[

CX) paulacahendanversoficial © 16w

40 likes

paulacahendanversoficial #back #campana
#spring #summer #love #fashion #black
#white
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Anexo 17:

0000 movistar = 15:37 @ 50% )

&« DELAOSTIADESIGN -

181 likes

delaostiadesign NEW

ARRIVAL! .Montgomery Isabella.
#DLOfallwinter

anaclararod Omg

naduuuh T lo mas @lolacanavosio

Gomment 0w
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Anexo 18:

eeee0 movistar = 16:15 @ 34% W

& DELAOSTIADESIGN ad

@ delaostiadesign

54 likes
delaostiadesign #shootingday at DLO!
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Anexo 19:

eee00 movistar T 16:48 @ 13% [

JAZMINCHEBAR g

) jazminchebar

159 likes

jazminchebar CAMPANA #team #work #staff
#campana #verano #nuevacoleccion #new
#summer @pampagpena @ardihla @soyglik

guidorbessan Waiting €
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0000 movistar = 16:34 @ 21% 0

& JAZMINCHEBAR g

jazminchebar © 18w
Q Jazmin Chebar

442 likes
jazminchebar Team Work & #jazmin #lunes
#equipo #work #staff #team

omm
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Anexo 20:

eeee0 movistar = 16:31 @ 55% @ 14

&« KOSIUKOOFICIAL =

ST. VALENTINE'S NIGHT DATE

448 likes
kosiukooficial Date night outfit: ideal para
hoy a la noche @ #ksk #summer #love

#valentinesday #vestidoroses #zapatocyn
#date #outfit

chechicavallo @seldesgiuliana
valefridman Me encanta!!

yaminacicerchia Como puedo comprarlo
online si no esta ya mande mails y no
contestan
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Anexo 21:

0000 movistar = 16:40 @ 60% @ 14

&« KOSIUKOOFICIAL =

472 likes

kosiukooficial Street Style Summer 2014
#ksk014 #style #street #shortcupro
#camperaalexapunky #remerafrase
#zapatomarcia #summer

styleofthedayy Cool

corasol78 @kosiukooficial tengo la campera
y es un fuegoooo! Literalmente!

tinacaland Hay alguna forma de conseguir
los zapatos Marcia? @kosiukooficial
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ANEXo 22:

eeee00 movistar T 16:23 @ 29% @)
JAZMINCHEBAR g
D jazminchebar O 9w

269 likes

jazminchebar #Fantasyisland en Palermo
¥ % & @ #veranojazmin #verano #new
#summer

cuencosdelavida quiero
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Anexo 23:

@000 movistar = 16:46 @ 63% @ 14

& KOSIUKOOFICIAL g

i

274 likes

kosiukooficial New in #pollerasyrus #ss14
#summer #ksk

leaaczech Laaaa quiero!!! Donde esta
disponible??

paliiigatto { { U
milibarcala En g local esta?
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ANEXo 24:

eeee0 movistar = 22:54 @ 20% @

rapsodiaoficial Finally friday! #liverapsodia

#work #friday #universorapsodia #rapsodia
view all 13 comments

alepalestino amo su mood board y silla @

camilavintage @trespontos olha a gente
trabalhando, daqui um tempo!

trespontos ahahhaah sonhando ja!

69



Anexo 25:

I il Busca personas, lugares y cosas '

. ‘ Jazmin Chebar Biografia ¥ Reciente ¥ ‘

Las altimas novedades en nuestro Instagram ! FOLLO
WUS ¢} @jazminchebar

eeeco movistar 3G 14:48 @ 709 31%N >

JAZMINCHEBAR Tx
539 31k 43

Edit Your Profile

Me gusta - Comentar - Compartir
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Anexo 26:

228 likes

kosiukooficial Inside the office #art
#designer #office #work #creative #ksk

view all 10 comments

tinafontana Genia!

santuteamo La tengo y no puede mas de
lindaaaaaaaaa @ *

mel__bass Es del summer pasado
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ANexo 27:

0000 movistar = 16:34 @ 21% 0

& JAZMINCHEBAR g

jazminchebar © 18w
Q Jazmin Chebar

442 likes
jazminchebar Team Work ®» #jazmin #lunes
#equipo #work #staff #team

O nents
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Anexo 28: Comentarios de la foto del anexo 27

®ee00 movistar = 23:29 47% W)

&

¥

COMMENTS

Jazminchebar 2w
Team Work & #jazmin #lunes #equipo
#work #staff #team

garellopalu 32w
@kiminargentina

R maruponi 32w

@maguitrucco @merymoon_lp great
team!!

johikramei 32w
Quiero!
mercemery 2w

Mueroo x estar ahi, genios!

georgesofie 3
Me muero @merymoon_lp (&g

cuencosdelavida
divinas....inspirase !l

mariedallocchio
Mori que linda que estassss!!!!

73



Anexo 29: Transcripcion de entrevistas en profundidad

Cuestionario modelo:

Preguntas Introductorias:

1. ¢;Como es tu nombre? ;Cudndo empezaste a trabajar en el area de indumentaria?

¢Siempre te gusto trabajar en este area?
2. ¢Cuando empezaste a trabajar para la marca?

Apertura de cuenta de Instagram:

3. ¢Quién se ocupa de Instagram?, ;contrataron a alguien? ;0 lo hace alguien que ya
hacia marketing?

¢Cuando abrieron la cuenta de Instagram?, ;fue tu idea? ¢Cuando la abrieron, tenias
idea de como utilizar Instagram ?

4. ;Por qué la marca decidié abrir una cuenta de Instagram?

Posteos:

5. ¢Quien decide que se postea? ¢qué tipo de posts se hacen? ¢sobre qué? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢Hay
una estrategia de posteos o es al azar?

6. ¢Cual es la frecuencia de posteo? ;todos los dias? ¢por que?

7. ¢Hay horarios pico donde conviene postear para obtener mas likes 0 que mas gente

vea el post?

8. ¢Cdémo deciden los hashtags?, ¢qué hashtags se utilizan normalmente? y ¢siempre

repiten alguno?
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Seguidores:

9. ¢Contestan comentarios de seguidores? (sean positivos 0 negativos)

10. ¢Hacen algln tipo de estudio sobre que tipo de consumidor/seguidor sigue en

Instagram a la marca?

11. ¢Si un usuario comienza a seguir a la marca, la marca sigue también a ese usuario?

12. (Tiene metas / objetivos de tener x cantidad de seguidores en un tiempo

determinado?

Likes y comentarios:

13. ¢Llevan registro de lo que ocurre? (likes, comentarios, qué posteo fue mas exitoso y
cuales no lo fueron tanto), ¢se fijan cuanto éxito, a través de los likes, tiene cada foto y a
partir de esto analizan cudl fue la foto para hacer posteos similares y con la misma idea?
Promocion:

14. ;Cémo promocionan el Instagram de la marca?, ;como hacen que los
clientes/potenciales clientes se enteren que la marca abrié una cuenta de Instagram o
que tiene una cuenta de Instagram?

Eficacia:

15. ¢Cuanto le sirve / le es Util a la marca tener una cuenta de Instagram?, ;a vos te

parece que les sirve? y ;cOmo te parece que usan otras marcas Instagram en Argentina?

16. ¢Mejoraron las ventas?, ;tienen mas clientes?, ;0 es todavia muy temprano para

afirmar esto?
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17. ¢Llevan registro si suben o bajan lo seguidores? Si bajaron, ¢hacen algun tipo de
andlisis y ven si hay que cambiar la estrategia? y ¢;con qué frecuencia tienen mas

seguidores?

18. ¢Crees que Instagram una herramienta Gtil?, ;por qué?, ;a vos te parece que sirve?

y ¢hubo cambios con Instagram?

19. ¢Crees que la presencia de la marca en Instagram influye en el mercado de hoy? Es

decir, ¢crees que hoy es esencial tener una cuenta de Instagram?

Preguntas finales:

20. ¢Se comparan con otras marcas, es decir, con las cuentas de Instagram de otras

marcas?

21. ¢(COomo construyen su publico?, ¢para quién creen que estan posteando en

Instagram? y, ¢como se imaginan a sus seguidores?

22. ¢Sentis que sirve Instagram? y ;pensaron en cerrar la cuenta en algin momento?
23. ¢Crees que cambio la relacion que tienen con los consumidores desde que abrieron
la cuenta de Instagram?, ;como pensas que cambid? , ;es mas cercana, sigue igual? y

¢ Qué es lo que percibis con respecto a esto?

24. (Crees que el consumidor/seguidor de la marca en Instagram tiene mas presente a la

marca dia a dia ahora que existe Instagram?

25. ¢En qué se diferencia Instagram con otras redes sociales de la maca (Twitter,

Facebook)?, ¢ les sirve mas que otras redes sociales ? y ¢en que sentido?
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Entrevista 1: Paula Cahen D'Anvers

Nombre y Apellido: Rocio Marquez
Cargo: Marketing y prensa

Preguntas introductorias:

1. ;Como es tu nombre? ;Cudndo empezaste a trabajar en el area de indumentaria?

¢Siempre te gusto trabajar en este area?
2. ¢Cuando empezaste a trabajar para la marca?

Mi nombre es Rocio Marquez, trabajo en Paula hace 1 afio y 8 meses,
aproximadamente. Desde muy chica me gusto todo lo que es moda, entonces siempre
sofié con trabajar en el area de Indumentaria. Yo entre para encargarme de todo lo que
era produccion y medios, las publicaciones en revistas, diarios, blogs y derivados.
También, me ocupaba del armado de lo que es eventos, desfiles y campafias y todo eso.
Después bueno... en un momento se terciarizaba lo que es Facebook e Instagram eh... y
como no habia mucha coneccion entre lo que estaban subiendo y lo que era la marca...
entonces nos parecio que era mejor que alguien de adentro lo empiece a hacer.. y
bueno ya creo hace si, 6 meses que vengo encargandome de todo lo que es Instagram.

Hay una chica de disefio grafico que me ayuda a armar todo lo que vamos subiendo.

Apertura de cuenta:

3. ¢Quién se ocupa de Instagram?, ;contrataron a alguien? ;0 lo hace alguien que ya
hacia marketing?
¢Cuando abrieron la cuenta de Instagram?, ¢fue tu idea? ¢;Cuaando la abrieron, tenias

idea de como utilizar Instagram ?
4. ;Por qué la marca decidié abrir una cuenta de Instagram?

La cuenta de Instagram la abrimos hace dos meses y medio. Arranco justo con
el lanzamiento de la nueva camparia. Fue mi idea abrir la cuenta, Paula no estaba muy

al tanto de Instagram, sabian que existia, pero... mi jefa tiene 38 arios, entonces no

estaba tan metida en todo esto. Yo tenia mi cuenta, que se yo, entonces me parecia
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fundamental que Paula tenga una y que empecemos a subir como cosas mas
esponténeas y no todo tan armado. Esperé a que empiece la temporada de verano y ahi
arranque con la cuenta de Instagram.

Ya Sabia manejar Instagram porque tenia una cuenta propia. Después bueno...
en un momento se terciarizaba lo que es Facebook e Instagram eh... y como no habia
mucha conexion entre lo que estaban subiendo y lo que era la marca... entonces nos
parecio que era mejor que alguien de adentro lo empiece a hacer.. y bueno ya creo
hace si, 6 meses que vengo encargandome de todo lo que es Instagram. Hay una chica
de disefio gréafico que me ayuda a armar todo lo que vamos subiendo. Claro, yo que ya
trabajaba aca empecé a utilizarla para Paula, con mi teléfono empecé a sacar fotos,

fotos del dia de la campafia, dia del look book.

Posts:

5. ¢Quien decide que se postea? ¢que tipo de posts se hacen? ¢;sobre que? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢Hay

una estrategia de posteos o es al azar?

La verdad que tengo la libertad de subir lo que quiero, ni pregunto ni nada,
pero sigo una linea siempre. Mayormente posteamos fotos de las prendas, fotos del
local, de las nuevas vidrieras cuando van cambiando, fotos del lookbook y capaz con
algun detalle de alguna prenda, fotos de famosas... no, no lo usamos mucho si capaz de
bloggers que van al local o que hacen fotos con otras prendas, o alguna foto que vemos
que estd muy buena que haya salido, no se en la revista en la nacién.. o lo que sea,
también la subimos, pero... no manejamos mucho el tema de celebridades y eso.

Tenemos como... armamos con la diseniadora, por ejemplo, los lunes subimos
alguna prenda, un modelo de lookbook y algun detalle, los miércoles hacemos como un
especial, por ejemplo, un “Black VS White”, o denim, o especiales.. como que vamos
armando nuestra estrategia de posteo segun el dia. Po ejemplo, los viernes hacemos un
“look friday”. O sea que si, este premeditado los otros dias si posteamos mas detalles
de prendas, que esto es mas como al azar, pero esos dias (miércoles y viernes) si,
tratamos de seguir eso.. tenemos un calendario donde vamos viendo, dia a dia como

van aumentando los seguidores.
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6. ¢Cual es la frecuencia de posteo? ;todos los dias? ¢por que?

Al menos una todos dias. Sino, un dia de por medio.. pero lunes, miércoles y
viernes si o si. En realidad los lunes miércoles y viernes si o si hay que subir y, martes
y jueves, depende, o sea depende si voy mucho al local o si me quedo acé en la oficina
y.. después sabado y domingo, a veces si, domingo depende, siempre es o sabado o
domingo, depende si hace calor, 0 que, se pone algun look mas de verano, va variando.
Por ejemplo, si llueve tenemos preparado fotos con las Hunters (botas de lluvia) para

subir.

7. ¢Hay horarios pico donde conviene postear para obtener mas likes 0 que mas gente

vea el post?

La verdad es que si, en Facebook lo mejor.. o sea la mayor repercusion que vez
es a partir del mediodia y a la tarde... y en Instagram, al ser algo mas instantaneo, no
se subimos onda, a las 11 de la mafiana, y hay repercusion, también a la tarde hay
movimiento y, al mediodia hay movimiento también, cuando la gente va a almorzar y
hay movimiento. Pero... a la noche ya no. Pero a partir de las 11/11:30 am empezamos
a subir y hasta las 6 de la tarde. La brecha seria entre 11 de la mafiana y 6/7 de la

tarde.

8. ¢Cdmo deciden los hashtags?, ¢qué hashtags se utilizan normalmente? y ¢siempre

repiten alguno?

Si, spring summer collection (#springsummercollection) o la verdad que
también estuvimos mirando los hashtags (#) que mayor repercusion tienen y a partir de
eso tenemos como un listado armado y, vamos viendo acorde a la foto que subimos,
cual es podemos meter, o sea del top 10 que hay, tratamos de 3 meterlos. El top 10 lo
miramos en Internet.

Seguidores:

9. ¢ Contestan comentarios de seguidores? (sean positivos 0 negativos)
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Eh... la verdad que no contestamos a los comentarios, ni que sean positivos ni
negativos. Salvo una que otra vez, pero no por lo general no, no porgue.. es como un
circulo. Si le contestas a una, le tenemos que contestar a otra y seguir... también que se
te mete una queja.. y... no vas a ponerte a contestar a contestar la queja. O sea los
miramos los comentarios, pero no lo contestamos. Yo creo que en todas las marcas
siempre hay algun comentario negativo, y creo que si sos fan de la marca ese
comentario negativo lo miras mas como ... que lo pasas por arriba. Si seguis a la
marca por lo general te gusta... pero nada el tema de las respuestas a los comentarios
es un tema.. porque a veces es complicado... a veces te preguntan talles, precios o
cosas, y precio no podemos publicar precios, no los podemos decir y... talles tampoco,
la verdad es que yo no tengo acceso al stock y, no voy a contestar que no tengo acceso
al stock. Si realmente la persona lo quiere se va a acerca a un local, o se contacta por

Facebook.

10. ¢Hacen algun tipo estudio sobre que tipo de consumidor/seguidor sigue en

Instagram a la marca?

Lo del perfil de los seguidores lo miramos en Facebook, pero en Instagram no.

11. ¢Si un usuario comienza a seguir a la marca, la marca sigue también a ese usuario?

No, seguimos a determinadas personas.

12. ;Tiene metas / objetivos de tener x cantidad de seguidores en un tiempo

determinado?
Si, si... por eso estamos viendo dia a dia cuanto es lo que aumenta y que es lo

que genera como el flujo de un aumento y, a partir de ahi, ver a ver como hacemos

para subir seguidores.
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Likes y comentarios:

13. ¢Lleva registro de lo que ocurre: likes, comentarios (negativos y positivos), que
posteo fue mas exitoso (con mas likes) cuales no lo fueron tanto ¢Se fijan cuanto éxito,
a través de los likes, tiene cada foto y a partir de esto analizan cual fue la foto para hacer

posteos similares y con la misma idea?

Si, llevo registro de los likes y de los comentarios de las fotos y se hace un analisis.

Promocion:

14. ;Como promocionan el Instagram de la marca? ¢(Como hacen que los
clientes/potenciales clientes se enteren que la marca abrié una cuenta de instagram o

que tiene una cuenta de instagram? (pagina web?,publicidad?, etc)

En la pagina web aparece que tenemos Instagram... eh... en Facebook hacemos
promocion y en los locales también se pone el logo de Instagram, lo pegamos para que
la gente se entere por ahi. Igual, por el canal que mas promocionamos Instagram es
Facebook. Nos va mejor en Facebook que en Instagram, en Facebook tenemos muchos
mas seguidores, 300 mil seguidores, y en Instagram no tenemos mucho, tenemos 3 mil,

4 mil, porque Instagram es una red que esta arrancando.

Eficacia:

15. ¢Cuanto le sirve / le es Util a la marca tener una cuenta de Instagram? ;A vos te

parece que les sirve?;como te parece que usan otras marcas Instagram en argentina?

16. ¢Mejoraron las ventas? ;tienen mas clientes? ;0 es todavia muy temprano para

afirmar esto?

Todavia no se puede confirmar que gracias a Instagram hay mas clientes y
ventas, abrimos la cuenta hace poco y es dificil confirmar esto. Es muy reciente como
para confirmarlo. Pero lo que si pasa y que la gente que trabaja en los locales me

cuenta es que la gente va a los locales y dicen “quiero esto” y les senialan con sus
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teléfonos una foto de una prenda de la marca que esté en la cuenta de Instagram de la
marca. Y yo ahi dije bueno bien y también dice cosa como “ayer vi que subieron una

’

foto de un buzo que me gusto..”.

17. ¢Llevan registro si suben o bajan lo seguidores? Si bajaron, ¢hacen algun tipo de
analisis y ven si hay que cambiar la estrategia? ;Con que frecuencia tienen mas

seguidores?

Si, vamos mirando los likes, y se lleva un registro de todo.

18. ¢Crees que Instagram una herramienta util? ¢;Por qué? ;A vos te parece que sirve?

¢Hubo cambios con Instagram?

La verdad es que yo creo que si, que sirve mucho para las empresas de todo lo
que es moda, y hoy en dia se usa mucho esto todo esto de poder seguir a la marca, de
seguir un estilo y de seguir como un modo de vida que es también lo que una marca te
quiere mostrar. Lo que esta bueno es que por lo general se mostraba el estilo de la
marca a través de una campafia o un local y demés, pero a través de Instagram
realmente podes mostrar un estilo de vida y generar como esa ambicion en la gente de
querer llegar a ese estilo. Y nada.. no se yo soy fan de Instagram, me encanta y me
parece una muy buena herramienta para mostrar las prendas, la marca, lo que es una

empresa, todo.

Para mi esta bueno que también vean como armamos looks, que vean opciones,
cosas espontaneas del dia a dia y viendo como podes ponerte algo que, capaz colgado
en la percha es como que no se vende muy bien. Creo que esto si genero que vayan mas
al local, y también estar contantemente mostrando cosas. Entonces si, en este sentido
me parece util.

Si yo creo que Instagram sirve... yo creo que Paula tuvo.. esta en un proceso de
cambio.. en que nada la clienta de Paula crecié y, Paula se asocio mas a algo mas
clasico y a algo capaz de una sefiora mas grande y, nada la idea es bajarlo un poco y
creo gue con esto (Instagram) se genera un circulo mas joven, entonces para mi eso

también esta bueno, seguir a chicas jovenes y que nos sigan y que vean la ropay que se
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den cuenta que no es ese perfil que capaz muchas piensan que cambid, creo que esta

bueno para mostrar eso también.

19 (Crees que la presencia de la marca en Instagram influye en el mercado de hoy? Es

decir, ¢crees que hoy es esencial tener una cuenta de Instagram?

Yo creo que depende mucho la estrategia de cada marca... en cuanto a
considerarlo como una debilidad o no, pero si creo que es una buena herramienta de
venta para mostrar y para crear un vinculo mas cercano, eh... por eso para nosotros es
realmente una fortaleza (Instagram) porque pudimos mostrar y si bien en las campafias
se trata de mostrar algo un poco mas juvenil y apuntar a un cierto target, creo que en
lo instantaneo es donde se puede ver cambios, o sea en Facebook podes subir una foto
y lo que quieras, pero en Instagram esta bueno el hecho que te sigan y que la marca
este mostrando contantemente cosas y que la marca cambio, ayuda mucho .. ayuda a
buscar un nuevo circulo y van a empezar a ver diferencias que se van a notar en estas
cosas (Instagram). Si el resto apoya y todo, pero se nota la fidelidad de los

consumidores y el publico distinto que atrae Instagram.

Preguntas finales:

20. ¢Se comparan con otras marcas, es decir, con las cuentas de Instagram de otras

marcas?

Si, yo miro a otras marcas, yo creo que en general vamos todo por una misma
linea, si hay alguna (cuenta de Instagram de otra marca) que creo que esta como
demasiado armado para lo que es Instagram y sus funciones. Yo creo que lo que tiene
Instagram es que es espontaneo, y que también hay muchas (cuentas de marcas en
Instagram) que se nota que estd muy hecho, muy editado y muy armado y es como que
pierde un poco el encanto de lo que es Instagram. Eso por un lado y, también, suben
(otras cuentas de marcas de Instagram) de repente promociones con descuentos en los
bancos, para mi por lo menos.. yo no subo promociones ni nada, no creo que ... eso
(las promociones) lo subo en Facebook, no me parece que Instagram tenga que ver con
una promocion... si capaz subo que llego un producto nuevo al local, no lo hago porque

(subir a Instagram promociones con descuentos de bancos) por un tema de manejos
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nuestros dentro de la empresa y el tema de los bancos me parece que no va... es como
que Instagram es mas amistoso y el banco ya es como que estas hablando de otra cosa.
Pero.. en general hacemos todos mas o menos lo mismo, los looks, eh.. esto con

esto, un producto al lado del otro, versus fotos de desfiles, fotos de eventos.

21. ;Cémo construyen su publico? ¢para quien creen que estan posteando en Instagram?

¢cOmo se imaginan a sus seguidores?

22. (Sentis/sienten que sirve Instagram? ¢Pensaron en cerrar la cuenta en algin

momento?

23. ¢Crees que cambid la relacidon que tienen con los consumidores desde que abrieron
la cuenta de Instagram? ;Cémo pensas /piensan que cambié? ¢Es mas cercana, sigue

igual? ¢ Que es lo que percibis/perciben con respecto a esto?
Si, a los seguidores les encantan las fotos de aca adentro (de la oficina), de la
gente trabajando, de las disefiadoras disefiando, si.. hace que los seguidores se sientan

parte de Paula.

24. ;Crees que el consumidor/seguir de la marca en Instagram tiene mas presente a la

marca dia a dia ahora que existe Instagram?

25. ¢En qué se diferencia Instagram con otras redes sociales de la maca (Twitter,

Facebook)? ¢ Les sirve mas que otras redes sociales ? ¢En que sentido?
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Entrevista 2: De La Ostia

Nombre y Apellido: Lara Gonzalez

Cargo: Community manager

Preguntas Introductorias:

1. (Coémo es tu nombre? ;Cuando empezaste a trabajar en el area de indumentaria?

¢Siempre te gusto trabajar en este area?
2. ¢Cuando empezaste a trabajar para la marca?

Mira te cuento yo empecé a estudiar disefio de indumentaria y produccion de
moda hace 4 afios ya.. me recibi el afio pasado, el 2013, y trabajo acé hace ya dos afios
y medio, empecé como pasante en el darea de diseiio y... después fui pasando por
diferentes areas en la empresa, termine con lo que es produccién de moda, armo todo
lo que es publicaciones en revistas, desfiles, etc y la parte de community manager,
manejo todas las redes sociales hace un afo y pico ya , asi que basicamente es eso lo

que hago aca

Apertura de cuenta de Instagram:

3. ¢Quién se ocupa de Instagram?, ;contrataron a alguien? ;0 lo hace alguien que ya
hacia marketing?
¢Cuando abrieron la cuenta de Instagram?, ;fue tu idea? ¢Cuando la abrieron, tenias

idea de como utilizar Instagram ?

4. ¢Por que la marca decidi6 abrir una cuenta de Instagram?

La cuenta de Instagram la abrimos el aiio pasado, eh... para Agosto ponele, si
fue idea mia, yo tenia mi cuenta de Instagram personal y me parecié que estaba bueno,
las marcas, nuestros competidores empezaron a abrir la mayoria y... me parecio una
buena herramienta para mostrar cosas diferentes que no se ven ni en Facebook ni en
Twitter asi que si. Obviamente igual no se aplica de la misma forma una cuenta
personal que la cuenta de una marca, pero el mecanismo es parecido, entonces yo ya

sabia usar Instagram.
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Posteos:

5. ¢Quién decide que se postea? ¢;qué tipo de posts se hacen? ¢sobre qué? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ;Hay

una estrategia de posteos o es al azar?

Tenemos diferentes publicaciones nosotros, en realidad hay algunas destinadas
a Facebook otras a Instagram, eh... usamos fotos del lookbook para mostrar new
arrivals generalmente, y después a lo largo de la temporada, las modelos que tienen
canje con nosotros vienen y hacen a cambio una foto y también se usan para los
posteos. Pero ponele diferenciando una red social de la otra, en Instagram no subimos
placas de promociones, eh... es mas para mostrar directamente ropa. Se suben fotos
cuando llego la nueva temporada, pero por ahi de una manera diferente a como se lo
hace en Facebook, no es un flyer con letras, sino una foto y usamos algun hashtag (#) o
algo asi que remita a la campafia nueva. Si abre un nuevo local, esto va mas a
Facebook, en Intagram mostramos mas lo de disefio, es otra cosa.

Y en cuanto a la libertad que tengo, Instagram me lo dejaron a mi y la verdad es

que yo decido lo que se sube.

6. ¢ Cuél es la frecuencia de posteo? ;todos los dias? ;por qué?

Intentamos que los posteos sean todos los dias, a veces no hay mucho materias,
pero si, generalmente es todos los dias, una vez por dia minimo. Subimos minimo una 'y
maximo tres, como mucho Tenemos linkeado nuestro Instagram con Facebook,

entonces se redirecciona lo que subimos a Instagram, en Facebook..

7. ¢Hay horarios pico donde conviene postear para obtener mas likes 0 que mas gente

vea el post?
Si, hay horarios. No se si tanto en Instagram porque no funciona igual que otra

red social, porgque se usan mas con el celular, pero generalmente a la mafnana no hay

mucha interaccién con la gente, mas por ahi por nuestro publico que es gente joven, si
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subimos al mediodia y a la noche, de 8 a 10 de la noche y de 12 del mediodia a 3 de la
tarde son los momentos en las que mas gente esta en Instagram.
Esta super pensando todo.. hay fotos que quedan guardadas y se suben tal dia a

tal hora, hay como una estrategia toda armada para eso.

8. (Como deciden los hashtags?, ¢qué hashtags se utilizan normalmente? y ¢siempre

repiten alguno?

Si, los hashtags los vamos inventando como se nos ocurra, es como super libre,
y hay uno que lo inventamos como para que la gente pueda también usarlo que es DLO
look (#DLOIlook) que es donde nosotros subimos las fotos con looks de De La Ostia y,
es donde la gente puede subir sus fotos con un look de De La Ostia, tiene que ser un
look total de De La Osita, obviamente, y ahi nosotros vamos filtrando, es decir, cuando
nos etiquetan en sus fotos, vamos viendo cual va apareciendo y cual no. New arrival
(#newarrival) también es otro hashtag, eh.. que se usa mucho, pero si son esos dos los

gue mas se usan.

Seguidores:

9. ¢Contestan comentarios de seguidores? (sean positivos 0 negativos)

En Instagram es mas complicado... porque generalmente no pregunta la gente,
no es como Facebook que te preguntan precios, si hay en stock, etc. Generalmente los
comentarios son positivos, hay algunos negativos también, pero los ocultamos porque
generalmente se van de tema. Depende el grado de agresividad borramos los
comentarios negativos. Pero no se suele responder tanto, si hay preguntas si, y sino
quedan ahi. Se contestan preguntas puntuales. Hay comentarios que son opiniones que

son totalmente aceptadas y se dejan.

10. ¢Hacen algun tipo de estudio sobre que tipo de consumidor/seguidor sigue en

Instagram a la marca?

Si, se va viendo quienes siguen a la marca. Tenemos un perfil super unificado de

seguidores, por suerte esta como bastante bien direccionado, por eso la gente que nos
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sigue es gente que busca los mismos intereses. Pero si, se va mirando, para tener una

referencia también de lo que estamos haciendo... si sirve, si NO.

11. ¢Si un usuario comienza a seguir a la marca, la marca sigue también a ese usuario?

No, no seguimos a algin seguidor para serte sincera. Seguimos cosas de interés
para nosotros, disefiadores de afuera, que nos puedan llegar a servir como inspiracion

pero no a los seguidores porque tendriamos que seguir a un monton de personas.

12. (Tiene metas / objetivos de tener x cantidad de seguidores en un tiempo

determinado?

Si estas metas se van poniendo, obviamente no siempre se alcanza, pero si hay

objetivos, esta diagramado.

Likes y comentarios:

13. ¢Llevan registro de lo que ocurre: likes, comentarios (negativos y positivos), que
posteo fue mas exitoso (con mas likes) cuales no lo fueron tanto ¢Se fijan cuanto éxito,
a través de los likes, tiene cada foto y a partir de esto analizan cual fue la foto para hacer

posteos similares y con la misma idea?

Si, totalmente. En realidad, tanto en Instagram, como en Facebook nos guiamos
para las siguientes publicaciones con los likes y comentarios y, eso es una referencia
super importante, en base a eso decidimos que se va a subir y que no y es lo que nos

guia totalmente el camino.
Promocion:
14. ;Como promocionan el Instagram de la marca? ;Como hacen que los

clientes/potenciales clientes se enteren que la marca abrié una cuenta de Instagram o

que tiene una cuenta de Instagram?
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Lo hicimos al principio, el primer mes cuando abrimos la cuenta, armamos un
flyer para Facebook y para Twitter, y se subié ahi, para que la gente nos siga v,
también, tenemos los feeds en nuestra fan page en Facebook, asi que directamente
podes entrar y te redirecciona Instagram. En la pagina web también estan los iconos,
pero en las redes sociales es lo que mas usamos para informar cosas, la web sirve mas

exclusivamente para shop online.

Eficacia:

15. ¢Cuéanto le sirve / le es Util a la marca tener una cuenta de Instagram? ;A vos te

parece que les sirve? ;como te parece que usan otras marcas Instagram en Argentina?

La verdad que nos super sirve, es una herramienta que es super favorable,
generalmente se compara mucho con Facebook, pero también es distinto y muy nuevo.
Pero vemos una re buena respuesta de la gente, la verdad es que si.

En cuanto a otras marcas, yo creo que todas las marcas mantenemos como un
mismo nivel. A ver si me preguntas, el Instagram que mas miramos y con el que mas
nos comparamos es el de Jazmin Chebar, que nos parece que esta como bastante mas
arriba, pero porque tienen mucho mas material y... si calculo que manejamos maso

menos todos cosas parecidas, pero Jazmin es que sobresale.

16. ¢Mejoraron las ventas? ;tienen mas clientes? ;0 es todavia muy temprano para

afirmar esto?

Todavia es muy temprano... tampoco hay un estudio de mercado a ver si
realmente sirvid 0 no, pero calculo que si , porque ayuda a alcanzar a un monton de
personas mas que no teniamos antes. Por lo que veo ahora, y como va la cuenta, yo

creo que si hay mejoras de clientes y ventas.
17. ¢Llevan registro si suben o bajan lo seguidores? Si bajaron, ¢hacen algun tipo de

analisis y ven si hay que cambiar la estrategia? ;Con qué frecuencia tienen mas

seguidores?
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Si, llevamos un registro de eso, por ahora nunca bajaron, pero si tenemos

alrededor de 50 y 80 seguidores nuevos por dia. Asi que sube, sube bastante.

18. ¢Crees que Instagram una herramienta util? ;Por qué? ;A vos te parece que sirve?

¢Hubo cambios con Instagram?

Si totalmente. No se si tanto en las ventas porque no se hizo un estudio
especifico, pero ayudo mucho para la imagen de marca, hizo que la marca sea mas
notoria, y le trajo a la marca cosas muy favorables.

Una cosa que si pasa con Instagram es que viene gente al local pidiendo lo que

vieron en Instagram, con Facebook pasa mas, pero en Instagram también.

19. ¢Crees que la presencia de la marca en Instagram influye en el mercado de hoy? Es

decir, ¢Crees que hoy es esencial tener una cuenta de Instagram?

Preguntas finales:

20. ¢Se comparan con otras marcas, es decir, con las cuentas de Instagram de otras

marcas?

21. ;Como construyen su publico? ¢para quien creen que estan posteando en Instagram?

¢CcOmMo se imaginan a sus seguidores?

Es mas como para el consumidor que tenemos... es un publico ABC1, que tiene
la posibilidad de tener estos aparatos (iphone) porgue sino es imposible. Yo creo que
Instagram esta mas direccionado para chicas mas jovenes que mas tienen y saben usar
la aplicacion, en cambio Facebook no, Facebook es mas amplio. Pero si, Instagram
esta direccionado a chicas mas jovenes, que les gusta la marca, que les gusta la moda,
que les gusta las nuevas tendencias y estan enteradas como contantemente de que es lo
que va cambiando en la marca, lo nuevo, lo que va llegando, lo que usa, lo que no.
Instagram, aparte, los vez mas seguido que otras redes, esta mas presente en el

transcurso del dia.
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22. ;Sentis/sienten que sirve Instagram? ¢Pensaron en cerrar la cuenta en algin

momento?

No.

23. ¢Crees que cambio la relacion que tienen con los consumidores desde que abrieron
la cuenta de Instagram? ;COmo pensas /piensan que cambid? ¢Es mas cercana, sigue

igual? ¢Que es lo que percibis/perciben con respecto a esto?

24. (Crees que el consumidor/seguir de la marca en Instagram tiene méas presente a la

marca dia a dia ahora que existe Instagram?

Si, yo creo que Instagram hace que la marca este mas cerca del consumidor, por
ahi lo que hace Instagram es que hace que el consumidor se sienta que pertenece mas a
la marca, a diferencia de la pagina web o en Facebook, porque Instagram es una
aplicacion que el consumidor mira todo el tiempo y hace que el consumidor este super
enterado de las cosas nuevas. Yo creo que la relacion se hace mas estrecha entre el
consumidor y la marca, mediante Instagram. Por eso Instagram esta dirigido a lo que
es mas cotidiano, lo que se ve adentro de la empresa, las chicas de disefio trabajando o
el armando de un look en un local, y esto en Facebook no se usa tanto. En Facebook
mostramos mas producto y en Instagram mostramos mas esta cosa de lo que es el
Backstage, cosas espontaneas del dia a dia del trabajo de la marca. Entonces, si pienso

que los consumidores tiene la marca mas presente dia a dia por como es Instagram.

25. ¢En qué se diferencia Instagram con otras redes sociales de la maca (Twitter,

Facebook)? ¢ Les sirve mas que otras redes sociales ? ¢En qué sentido?

Bueno lo que te dije recién en realidad, Instagram lo usamos para cosas mas
casuales y cotidianas. Yo creo que las 3 redes sociales gque manejamos nosotros,
porque también tenemos Pinterest, son Twitter, Facebook e Instagram, por ahi Facbook
es la que mas se asimila a Instagram, pero siguen siendo distintas. En Twitter no
subimos fotos generalmente, son como estados, es mas para otra cosa, aca Si avisamos

muchas promociones. Entonces creo que la diferencia es eso, Instagram es mas lo
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cotidiano y Twttier es para otra cosa, las dindmicas son distintas. Pero, primero esta
Facebook antes que todas porque Instagram es algo muy nuevo. Entonces, por ahora

nuestra principal manera de comunicarnos con las personas es Facebook.

Entrevista 3: Jazmin Chebar

Nombre y Apellido: Clara Cao
Cargo: Marketing y comunicacion

Preguntas Introductorias:

1. (Coémo es tu nombre? ;Cuando empezaste a trabajar en el area de indumentaria?

¢Siempre te gusto trabajar en este area?
2. ¢Cuando empezaste a trabajar para la marca?

Empecé apenas terminé el colegio, empecé mas que nada porque Jazmin es mi
tia, entonces como que empecé re ayudando. No le ponian mucha atencion al Facebook,
ni a ninguna red social y yo, como era re chica porque tenia 18 afios, estaba todo el dia
con las redes sociales y medio que lo empecé a meter acd y de a poco me empezaron a
como prestar mas atencion y darle mas importancia y a darse cuenta que, realmente
eran (las redes sociales) un punto mas de venta, muy importante y que, obviamente
cada vez que pasaron los afos, se le fue dando mas importancia todavia y, ahora de
hecho hay mucha mas gente trabajando en todo lo que es red sociales, es mas, nos
juntamos todas las semanas en reuniones. O sea me encargo yo sola del Instagram,
pero en las reuniones se habla, ya hay mas gente que sabe lo que es, lo que yo hago y lo
que logran las redes sociales. O sea me encargo yo sola, pero tengo ayuda a nivel que
hay gente que ve las estadisticas y las analiza, pero a nivel de lo que subo, lo hago yo

sola.

Apertura de cuenta de Instagram:

3. ¢Quién se ocupa de Instagram?, ;contrataron a alguien? ;o0 lo hace alguien que ya

hacia marketing?
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¢Cuéndo abrieron la cuenta de Instagram?, ¢fue tu idea? ¢Cuéando la abrieron, tenias

idea de como utilizar Instagram ?

4. ¢Por que la marca decidi6 abrir una cuenta de Instagram?

Abri la cuenta al mismo tiempo que abri la mia, que fue cuando sali6 Instagram,
0 sea en el 2010 maso menos. Ya Facebook teniamos y cuando me hice una cuenta de
Twitter, también abri una cuenta de Twitter para la marca y cuando me hice una cuenta
de Instagram, automéaticamente abri una cuenta de Instagram para la marca. Por ahi al
principio no sabia bien que poner, viste como, todavia no se sabia bien como era la
onda...pero estaba ahi la cuenta, es decir, no postiaba todos los dias, no hacia cosas
especificamente para Instagram, no haciamos nada como para Instagram porque era
todo muy nuevo, pero subia cosas. El Instagram de Jazmin, fue de los primeros. Yo
siempre tuve la teoria que hay que estar en las redes y después ver como lo manejas,

pero hay que estar.

Posteos:

5. ¢Quién decide que se postea? ;qué tipo de posts se hacen? ¢;sobre qué? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢Hay

una estrategia de posteos o es al azar?

Jazmin es como que trata en las redes sociales mantener la misma ideologia que
tiene como marca que es ser mas exclusiva, tratar de diferenciarse de los demas, tratar
de no hacer todo lo que hacen los demas, tratar de que la gente que nos siga sean fans
de verdad y no que nos sigan porque hicimos un promocién por un descuento 0 porque
estamos todo el dia haciendo eventos con famosos. Entonces si vos miras el Instagram
de Jazmin, o el Facebook, o lo que sea, no vas a ver famosos, no vas a ver descuentos,
no vas a ver promociones, por ahi vas a ver de vez en cuando algin sorteo, que
tampoco el premio es algo muy groso, sino que es para que la gente participe y vas a
Ver mas como nosotros te proponemos usar la ropa en distintas situaciones, eh... como

en una situacion cotidiana... por ejemplo desayunando, como estas vestida de Jazmin,
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como mas cosas reales. Nuevos locales también posteamos, pero tratamos de no caer
en lo masivos que hacen todos (otras cuentas de Instagram de marcas rivales).

Tengo una estrategia que sigo, pero también es importante seguir la estrategia
pero también no dejar la espontaneidad. Antes era muy espontaneo, no pensaba
mucho que iba a subir y ahora, por ejemplo, los miércoles subo algo que tengo una
“quote”, entendes?, los miércoles en general subo eso, pero también, si se me ocurre
otra cosa el miércoles la subo también. Esta siendo mas ordenado pero, nunca hay que
perder la espontaneidad porque la gracia es que sea instantaneo, es como la onda de la

aplicacion (Instagram).

6. ¢Cual es la frecuencia de posteo? ;todos los dias? ¢por que?

Si, todos los dias, pero un tema de prueba y error que para mi es lo mas
importante en las redes sociales, darte cuenta de que cuando no posteas nada no hay
manera de que se viralice, tu pagina, tu Instagram o lo que sea, porque nadie vio likes,
lo que alguien compartio etc, la pagina se empieza a morir digamos porque como no
subis nada no se te va sumando gente, la gente no te sigue porque no tiene porque
seguirte. Entonces tenes que estar todo el tiempo buscando el limite entre estar presente
pero no ser pesado, para que no te dejen de seguir. Entonces, minimo una subimos pero
no muchas por dia, por ahi si es un dia que justo lanzamos algo o hay un evento y a la
gente que divierte ver todas las fotitos del evento, ahi si, pero sino... un posts, como

muchisimo dos, como para estar... pero no pasarte.

7. ¢Hay horarios pico donde conviene postear para obtener mas likes 0 que mas gente

vea el post?

Si, pero depende muchisimo de la marca. Por ejemplo en Indumentaria de mujer,
muchas mujeres que por ahi no hacen algo muy productivo, o que por ahi hacen algo y
al mediodia... entonces las horas del mediodia es hora pico, porque no se, por ejemplo,
fueron al almorzar y se ponen a mirar Instagram. A la noche, por ejemplo, nadie lo
mira. Como que las mujeres de la edad que abarca Jazmin no son tanto de mirarlo de
noche, entonces como al mediodia o la mafiana tienen muchisima mas repercusion los
posts. A la mafiana ponele diez, once de la mafiana, entre las diez y las dos de la tarde

es el pico. Y también porque es real, es decir, yo en esa franja horaria en la que yo
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estoy sacando las fotos, si estamos desayunando, le digo a alguien que se ponga tal
campera, por ejemplo, y le saco una foto, porque es muy real el Instagram, es como
muy... espontaneo. No es que subo una foto a las diez y cinco exacto, pero en esa franja

horaria.

5. ¢Quién decide que se postea? ¢que tipo de posts se hacen? ¢sobre que? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢Hay

una estrategia de posteos o es al azar?

8. ¢Como deciden los hashtags?, ¢;qué hashtags se utilizan normalmente? y ¢siempre

repiten alguno?

La idea es que siempre el hashtag tiene que ver con la foto y siempre se pone Jazmin
(#jazmin), lo que sea con Jazmin como para que estén unidos entre si y para que no se
pueda llegar a confundir con otro hashtag porque, por ejemplo nos pas6 que hicimos
una fiesta que se llama ‘‘fantacy island” y era ese el hashtag (#fantacyisland) y habia
gente que usaba este hashtag pero en una foto de una isla copada. Entonces, ahi
arrancamos con el hashtag fantacy island Jazmin (#fantacyislandjazmin) como que

todo tiene el Jazmin, para que no pueda ser de otra cosa.

Seguidores:

9. ¢ Contestan comentarios de seguidores? (sean positivos o negativos)

Si, yo miro y estoy atenta a los cometarios de los seguidores, es mas, yo tengo
la politica de no borrar ningan comentario ni los malos ni los buenos, por eso, si
comentan algo malo tratamos de que alguien escriba abajo como para que se vaya el
comentario, o esperamos a que alguien comente algo bueno y que el comentario malo
se quede al final, como para que cuando alguien entre que lo primero que vea que no
sea le comentario malo. Pero no sacarlo porque siempre trate un problema, porque si
VOS pones una queja en una marca y no solo no te la resuelven sino que encima te

borran el comentario, es peor todavia.
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No respondemos a lo comentarios malos a través de Instagram, pero si se le
responden por privado. En general no respondemos a ningun comentario, solo quiza
cuando, por ejemplo, cuando abrimos un nuevo local en Chile y la gente preguntaba la
direccion y ahi respondo abajo la direccion es tal. Pero si empiezan ponele precios, o
cosas como ‘“no esta este jean en tal local?”, todo eso por privado. Se responde todo

pero por privado.

10. ¢Hacen algun tipo de estudio sobre que tipo de consumidor/seguidor sigue en

Instagram a la marca?

Eso es lo que estamos empezando a hacer ahora, los analisis, las estadisticas de
cuanta gente realmente es compradora, cuanta gente no. En Instagram igual casi todos
los que nos siguen son realmente compradoras de Jazmin, en Facebook te digo que el
10% es comprador, todos los demés tan ahi porque o les parece una marca como deseo
o también molestan, comentando cosas tipo “hay que flaca la modelo”, pero es abismal
la diferencia de que en Instagram realmente las seguidoras son seguidoras de Jazmin,

es como para un grupo mas selecto.

11. ¢Si un usuario comienza a seguir a la marca, la marca sigue también a ese usuario?

No, solo seguimos en Instagram a cuarenta personas, que son los que trabajan

aca o con los que trabajamos, con el fotoégrafo de la campafia, pero nadie mas.

12. ;Tiene metas / objetivos de tener x cantidad de seguidores en un tiempo

determinado?

No, pero sabemos lo que venimos teniendo y siempre la idea es superarse.
Estamos acostumbrados en un mes en Facebook subir 2 mil y, la idea es o mantener 2
mil o mantener, nunca algo menor, eh.. en Instagram lo mismo, yo antes estaba
tratando de llegar de los 800 a los 1000 y ahora ya estoy en los 12 mil....entonces es
como que se hace mucho mas rapido. No tenemos un meta fija pero sabemos cuanto

sumamos en un mes y siempre la idea es superarse.
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Likes y comentarios:

13. ¢Llevan registro de lo que ocurre: likes, comentarios (negativos y positivos), que
posteo fue mas exitoso (con mas likes) cuales no lo fueron tanto ¢Se fijan cuanto éxito,
a través de los likes, tiene cada foto y a partir de esto analizan cual fue la foto para hacer

posteos similares y con la misma idea?

Si, obvio. Con los likes, vas viendo que tiene éxito y que no, fui logrando que el
Instagram tenga mas popularidad haciendo eso, porque haciendo esto de prueba y
error me pasaron cosas como subir fotos que han tenido 10 likes, y las tarde una hora
en armarlas... y también he subido fotos que [as hice en 3 minutos, con ideas que se me
acababan de ocurrir y de repente tienen 700 likes. ¢ Entendés? como que con prueba y
error me fui dando cuenta que a la gente no le gusta tanto ver el producto puesto en un
estante, sino que le gusta ver en Instagram la vida de la persona que lleva la ropa de
Jazmin. Entonces es todo prueba y error y constantemente, no es que ahora ya soy
experta, siempre se puede mejorar. Por ejemplo, antes teniamos en promedio 20 likes
en las fotos y ahora nuestros likes rondan en 200, si la foto es muy buena 400, y su es
stper buena 800. Pero yo , como que no me conformo, no te tenés que conformar con lo
que ya tenias, ;jentendés?, para mi antes 400 likes era algo “wow”, y ahora cuando hay

400 pienso que podria haber hecho mejor.

Promocion:

14. ;Como promocionan el Instagram de la marca? ¢(Como hacen que los
clientes/potenciales clientes se enteren que la marca abrié una cuenta de Instagram o

que tiene una cuenta de Instagram?

Ponemos en la pagina web y en los mail el logo de Instagram, de vez en cuando
en Facebook también pongo “siganos en Instagram” o en Twitter. Como que la idea es
siempre conectarlas, nunca subir lo mismo, a ninguna red social, que cada una tenga

su vida propia, pero que siempre estén conectadas.
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Eficacia:

15. ¢Cuanto le sirve / le es Util a la marca tener una cuenta de Instagram? ;A vos te

parece que les sirve? ¢como te parece que usan otras marcas Instagram en Argentina?

Si, porque ademas de ver el producto se arman un mundo a el que vos querés
pertenecer, podés hacer preguntas y saben que te responden, sabes que hay alguien del
otro lado, no es que no sabes nada de la marca. Yo muestro como se producen las
cosas, como estan las chicas arriba armando cosas, la preparacion de cada prenda que

Ileva horas de trabajo, eh.. para mi es muy importante mostrar estas cosas.

16. (Mejoraron las ventas? ¢tienen mas clientes? ;0 es todavia muy temprano para

afirmar esto?

No se si especificamente por Instagram pero si muchas veces viene chicas al
local y preguntan por looks que vieron en Instagram. Por ejemplo, el otro dia subi una
foto al Instagram de Jazmin con unas gomitas que no se venden, que tenemos nosotros
en marketing, y me contaron las del local que vinieron un montén de personas a pedir
las gomitas que vieron en Instagram. Hay chicas que vienen al local y nos sefialan

prendas que vieron en Instagram.

17. ¢Llevan registro si suben o bajan lo seguidores? Si bajaron, ¢hacen algun tipo de
analisis y ven si hay que cambiar la estrategia? ;Con qué frecuencia tienen mas
seguidores?

Si, si obviamente. Y con los likes también llevamos registro.

18. ¢Crees que Instagram una herramienta util? ¢;Por qué? ;A vos te parece que sirve?

¢Hubo cambios con Instagram?

19. (Crees que la presencia de la marca en Instagram influye en el mercado de hoy? Es

decir, ¢Crees que hoy es esencial tener una cuenta de Instagram?
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Preguntas finales:

20. ¢Se comparan con otras marcas, es decir, con las cuentas de Instagram de otras

marcas?

Si, yo miro mucho, miro todo. Siento que realmente a las marcas que mejor les
va son las que tienen su identidad propia y que vos vez hasta, cuando vez las fotos en
chiquito tienen una linea que sigue o de colores o de estilo, eh... que no copian a lo que
hacen los demas, que no hacen lo tipico. A las que hacen lo tipico y no son muy
famosas, no les va bien, no funciona. También veo en muchas otras marcas que ... no
tienen eh... no suben cosas todos los dias, o que de repente suben mucho y después
dejan de subir y eso no te suma para nada...porque la gente no esta esperando nada, la
gente que sigue a Jazmin ya sabe que todos los dias si o si va haber una foto y la esta
esperando, ¢entendés? y que de repente suban mil fotos de un evento y que de repente
no suban mas nada, es como que no siguen una linea...y vos no estas como metido en la
marca. La cuenta de Jazmin, tiene mucho contenido, mucha identidad, mucha identidad
que te presenta la marca, es exclusiva, original, nunca se repite con otras marcas, es
como muy especial y siento que hay una muy buena respuesta de la gente y que a partir
de la respuesta de la gente, nosotros tratamos de ir mas por lo que a la gente le gusta.
Siento que yo miro mucho, y hay mucha cosas muy buenas pero que la cuenta de

Jazmin esta en un buen nivel.

21. ¢Cdmo construyen su publico? ¢para quién creen que estan posteando en Instagram?

cémo se imaginan a sus seguidores?

22. ¢;Sentis/sienten que sirve Instagram? ;Pensaron en cerrar la cuenta en algln

momento?
23. ¢Crees que cambid la relacion que tienen con los consumidores desde que abrieron

la cuenta de Instagram? ;Como penséas /piensan que cambio? ¢Es mas cercana, sigue

igual? ¢Que es lo que percibis/perciben con respecto a esto?
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24. (Crees que el consumidor/seguir de la marca en Instagram tiene mas presente a la
marca dia a dia ahora que existe Instagram?

Es como que Instagram te hace sentir mas parte, lo que tiene de muy importante
Instagram es que la gente se siente mas parte, siente que es un persona real, se siente
mas cercana a la marca, porque siente que hay alguien fisico que esta sentado
armando la prenda que después ellos van y compran, como que no es algo tan como

ideal.

25. ¢En qué se diferencia Instagram con otras redes sociales de la maca (Twitter,
Facebook)? ¢ Les sirve mas que otras redes sociales ? ¢En que sentido?

Entrevista 4: Ay not dead

Nombre y Apellido: Camila Gassiebayle

Cargo: Comunicacion y marketing

Preguntas Introductorias:

1. ;Como es tu nombre? ;Cuando empezaste a trabajar en el area de indumentaria?

¢Siempre te gusto trabajar en este area?
2. ¢Cuando empezaste a trabajar para la marca?

Empecé a trabajar en moda hace 10 afios, yo tengo 29 y empecé tipo 19, como
asistente de una estilista que se llama Eugenia Revolini y...para un fotografo Urko
Suaya y empecé trabajando asi mas que nada en estilismo eh...luego pase como a
prender lo que era visual merchandising y todo lo que es los locales, trabaje en varias
marcas...y después me empezo a interesar todo lo que es marketing y entonces nada,
desde el afio pasado que trabajo en Ay not dead, en el area de comunicacién, marketing
y visual. Siempre me intereso mucho la indumentaria y no hice mas nada que

indumentaria.

Apertura de cuenta de Instagram:

3. ¢Quién se ocupa de Instagram?, ;contrataron a alguien? ;o0 lo hace alguien que ya

hacia marketing?
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¢Cuéndo abrieron la cuenta de Instagram?, ¢fue tu idea? ¢Cuéando la abrieron, tenias

idea de como utilizar Instagram ?

4. ¢Por que la marca decidi6 abrir una cuenta de Instagram?

Yo porque sabia manejarlo porque tenia el mio personal....la cuenta de
Instagram de Ay not habia abierto ya, anteriormente y...yo me empecé a encargar de
Instagram hace maso menos un afio y teniamos 2 mil seguidores y hoy en dia tenemos
19 mil. O sea en afio crecimos eso, 0 sea Rapsodia creo que es el mas tiene, luego
Jazmin Chebar y luego ya venimos nosotros. O sea estamos ahi de Jazmin Chebar.
Entonces si, yo ya sabia manejar lo que es Instagram. Al principio no habia tantos
seguidores en Instagram, o sea como que después con el tiempo como que Instagram se
fue como cada vez haciéndose mas popular mas conocido, y se fue haciendo como una
herramienta mas y esta cambiando todo el tiempo. Estaba la cuenta bastante dejada,
cada tanto ponian una foto que se yo...poniamos mas cosas en Twitter y cuando empecé
yo ahi empecé como a darle mas un ritmo mas constante a la cuenta y ahi empezamos a
sumar. Sumamos 17 mil seguidores en un afio. Como todos venian abriendo como que
también nosotros queriamos estar. Tenemos Facebook, tenemos Twitter, tenes
Instagram, tenemos Soundcloud... viste como que tenemos varios perfiles en redes
sociales, entonces como que debemos mantenernos actuales. Como vimos que

Instagram se estaba haciendo fuerte como que dijimos tenemos que estar.

Posteos:

5. ¢Quién decide que se postea? ¢qué tipo de posts se hacen? ;sobre que? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢Hay

una estrategia de posteos o es al azar?

Bueno nosotros tenemos una vez por semana una reunion de marketing y
comunicacion, con todo el equipo, con Diego Romero que es nuestro jefe, con Noel que
es la directora creativa, entonces maso menos vamos hablando de que nos gustaria
poner y que no, pero si, tengo bastante libertad. También hablo con el departamento

comercial sobre ponele cosas que van entrando en los locales. Entonces ponele
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pusimos una foto de un “new arrival”, el mocasin kasia, que entro al local y utilizamos
el hashtag “in store now” (#instorenow). Hay fotos que las armo yo, otras las arman
los diseniadores, depende... las vidrieras las armo yo, nose depende, porque tambiéen
tenemos mucho material diferente: look books, vidrieras, evetos ,etc.

Después, por ejemplo, los jueves tenemos el “tbt” (Throwback Thursday) que
creo que somos los Unicos que lo hacemos acd en Argentina. Vamos poniendo
camparias vintage de Ay not dead y...nada la gente se re copa y le divertida. Esto se ve
en los comentarios que hacen. Como que nada.. a parte de promocionar prendas,
locales, todo eso, también nos gusta darle contenido como copado para que a la gente
le guste y se divierta.

Hay una estrategia de posteos, pero también como Instagram es re espontaneo,

entonces hay una estrategia pero que conserva la espontaneidad del momento.

6. ¢ Cuél es la frecuencia de posteo? ;todos los dias? ;por qué?
7. ¢Hay horarios pico donde conviene postear para obtener mas likes 0 que mas gente

vea el post?

Depende el dia, pero una o dos fotos por dia. Los domingos no posteamos. Para
mi los posteos tienen que ser dinamicos sino la gente se olvida viste, entonces nada
como que hay que poner, poner y poner, para estar presente en la cabeza de la gente
y...aparte no se afuera siempre se postea todo el tiempo viste y... tenemos horarios
picos como las 11 de la marniana, las 3 de la tarde, las 7 de la tarde...que son buenos
horarios para postear. Como que la gente a esa hora esta viendo redes, o ponele me
gusta postear los sdbados antes del mediodia como para que | agente que se va
despertando vaya viendo, nada voy pensando también en como me gusta a mi. Entonces
los horarios pico son 11 de la mafiana, 3 de la tarde y 7 de la tarde. Los horarios pico
son como para conseguir mas likes, para que las gente los vea y que aparezcamos
porque es el horario pico donde la gente entra y mira la red, entonces ahi me gusta

estar.

5. ¢Quien decide que se postea? ¢que tipo de posts se hacen? ;sobre que? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢Hay

una estrategia de posteos o es al azar?
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8. (Como deciden los hashtags?, ¢qué hashtags se utilizan normalmente? y ¢siempre

repiten alguno?

Si, bueno repetimos ponele... o sea Ay not dead lo pongo siempre, después
depende la foto, ponele en esta que es de accesorios pongo “Ay not dead since 2013,
que es el nombre de la coleccion. La pasada era “The Mystery Spot”, entonces pongo
hashtgags como Ay ot dead (#aynotdead) y The Mystery Spot (#themysteryspot).
También si, por ejemplo, subo algo de accesorios, utilizo el hashtag accesorios
(#accesorios). Uso hashtags con el nombre de la camparia, el nombre del producto y si
esta en los locales utilizamos “In store now” (#instorenow). Todos los decido yo
porque se como “habla” Ay not dead. ;Entendes?...como que no pondria no se ponele
los que usa Rapsodia, porque usa otros y tienen otro lenguaje, tiene su propio lenguaje.
Yo utilizo el lenguaje de Ay Not Dead, porque trabajo acé y se cual es. Ah y también
tenemos otro hashtag que es “now” (@now) que es como que esta pasando ya, que

también esta bueno.

Seguidores:

9. ¢Contestan comentarios de seguidores? (sean positivos 0 negativos)

No, no jamas contestamos a comentarios ni que sean positivos ni negativos, no
contesto nunca, nose si esta bien o mal...es como que.... en Facebook da mas para una
conversacion, pero en Instagram me parece que no y muchas veces la pregunta cuanto
sale, que se yo que se cuanto... pero no, no contestamos nunca. Es algo que tenemos
que discutirlo igual, a ver si vamos a contestar o no, por ahora la decision es no. Pero
bueno... no se sabe si en el futuro vamos a contestar o no. Creo que no igual. Igual en
Instagram hay pocos comentarios, mucho like y poco comentario y como que en
Facebook es mas que se comenta mas y que preguntan y... eso. Pero en Instagram hay
poco comentario, lo que si se da es que tagean a amigos para que vean la foto, ponen
cosas “mira que divino esto” o “mira esto, regalamelo para mi cumple y tagean a un
amigo en la foto que subimos. Y si hay algin comentario como muy abusivo que se Yo,

lo borro porgue no me gusta.
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10. ¢Hacen algun tipo de estudio sobre que tipo de consumidor/seguidor sigue en

Instagram a la marca?

Si, se hace un estudio del perfil del perfil de la persona que sigue a la marca, me
parece algo divertido. A ver que ponen. Y también tenemos esto de que ellos (los
usuarios de Instagram) tagean a la cuenta de Ay not dead (@aynotdead), entonces en
esa seccion puedo mirar muchisimo, o sea las fotos de la gente que taggeo a Ay not
dead. Hay millones y millones y millones...pero te re das cuenta que hay un perfil en
cuanto a los que siguen a la marca, podes ver sus gustos, lo que suben, es barbaro para

hacer analisis, para mi es barbaro.

11. ¢ Si un usuario comienza a seguir a la marca, la marca sigue también a ese usuario?

No, no . Nosotros seguimos a 29 personas, que son mas que nada como estilista
internacionales, eh.. viste editores, Sebastian Faena...como amigos de la marca

famosos.

12. (Tiene metas / objetivos de tener x cantidad de seguidores en un tiempo

determinado?

No tengo objetivos tan marcados, pero si siempre el objetivo es subir seguidores.
Digo por ejemplo el objetivo este mes es subir 1 o 2 K... y los cumplo, o sea se cumplen.
Pero no es que es tan exacto y digo en un mes tengo que... por que a la vez nosotros no
pagamos ningdn tipo de sponsoreo, 0 sea , ni de sponsoreo, viste como lo de
promocionar en Facebook, no pagamos nada, esto (Instagram) es solo gente que nos

sigue porque les gusta.

Likes y comentarios:

13. ¢Llevan registro de lo que ocurre: likes, comentarios (negativos y positivos), que
posteo fue mas exitoso (con mas likes) cuales no lo fueron tanto ¢Se fijan cuanto éxito,

a través de los likes, tiene cada foto y a partir de esto analizan cual fue la foto para hacer

posteos similares y con la misma idea?
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Si, si... ponele todo lo que es fotos de adentro del local, empezaron a tener
muchisimos likes, entonces ahora como que subo ese tipo de cosas un monton porque Si
vemos que gusta vamos por ese camino. Es impresionantes le gustan muchisimo a la
gente. Llevo un registro de los likes, de los comentarios, de que gusta de que no, me voy

fijando.

Promocion:

14. ;Como promocionan el Instagram de la marca? ¢(Como hacen que los
clientes/potenciales clientes se enteren que la marca abrié una cuenta de Instagram o

que tiene una cuenta de Instagram? (pagina web?,publicidad?, etc)

Promocionamos la cuenta de Instagram por la pagina web, Facebook, en
Twitter, ponemos ‘‘follow us on Instagram”. Aparece como en todos lados esto del
follow us. También en Twitter, se comparte lo que subimos a Instagram, y en Twitter

tenemos como 2 mil seguidores.

Eficacia:

15. ¢Cuéanto le sirve / le es Gtil a la marca tener una cuenta de Instagram? ;A vos te

parece que les sirve? ;como te parece que usan otras marcas Instagram en Argentina?

Si, re. Nos super sirve, me parece que es mas divertido. Tratamos de poner
contenido que sea exclusivo de Instagram. Hay cosas que solo pongo en Instagram,
como para no repetir y tener otro contenido, y que no vayas a Facebook mires todo y
que sea igual. Como que tenga su atractivo Instagram, con contenido especial solo
para Instagram. A mi me parece clave Instagram, como que para una marca canchera
hoy, es como muy actual tener Instagram, es como que cada foto la ven desde 150 a
800 personas que ponen likes solamente imaginate cuantas las ven. Y nada es como que
Instagram es otro canal, que me parece mucho mas copado, a mi es de las que mas me
gusta de las redes. Instagram es como re segmentado también, pero para mi como que
cada vez se va a hacer mas y mas grande, 0 sea, yo re apuesto en esta red. Es mas yo
arrangue la cuenta de Instagram con 2 mil seguidores y ahora tengo 20 mil, en un afio,

0 sea, es muchisimo.
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16. (Mejoraron las ventas? ;tienen mas clientes? ;0 es todavia muy temprano para

afirmar esto?

No lo tenemos medido, asi que nose, pero para mi re ayuda. O sea re ayuda, es
parte de todo, no te puedo decir la medicion exacta pero que se yo... la gente pone
cosas como “Ay que lindo”, “voy a comprarlo”, etc. Lo que si es que es muy bueno

para el analisis, mas que el Facebook para mi.

17. ¢Llevan registro si suben o bajan lo seguidores? Si bajaron, ¢hacen algun tipo de
analisis y ven si hay que cambiar la estrategia? ;Con qué frecuencia tienen mas

seguidores?

18. ¢Crees que Instagram una herramienta Gtil? ¢Por qué? ;A vos te parece que sirve?

¢Hubo cambios con Instagram?

Si, para mi porque primero estas mas cerca del consumidor. Segundo esto del
analisis que dije antes y, que esta presente como en el teléfono de las personas. El
Instagram es algo como que todo el tiempo estas mirando, Facebook por ahi entras uno
... 0... bueno también depende quien, pero ultimamente como que se ha hecho mas que
entras una vez, o dos veces Yy, en Instagram es como que viste lo prendes en el minuto
que estas aburrido lo prendiste y como que vas mirando que hay. Entonces como que
para mi en Instagram estas como mucho mas presente para mi. Asi que para mi re sirve.

y esto de darle contenido divertido a los consumidores también es re bueno.

19. ¢Crees que la presencia de la marca en Instagram influye en el mercado de hoy? Es

decir, ¢Crees que hoy es esencial tener una cuenta de Instagram?

Preguntas finales:

20. ¢(Se comparan con otras marcas, es decir, con las cuentas de Instagram de otras

marcas?
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Si, yo miro de afuera, miro de aca miro de todo porque siempre hay que saber lo
que hace competidor. Pero... tenemos perfiles nada que ver, ponele con Rapsodia o
Jazmin Chebar.. nada que ver el perfil, pero los miro como para ver que hacen. Y te
digo, en cuanto a mas seguidores, viene primero Rapsodia, después Jazmin Chebar y

nosotros. Y creo que somos los que mas posteamos.

21. ¢Cdémo construyen su publico? ¢para quien creen que estan posteando en Instagram?

como se imaginan a sus seguidores?

Para nuestro perfil. Para nuestro target, nuestros consumidores, la gente a la

que queremos apuntar.

22. ¢Sentis/sienten que sirve Instagram? ;Pensaron en cerrar la cuenta en algin

momento?

23. ¢ Crees que cambid la relacion que tienen con los consumidores desde que abrieron
la cuenta de Instagram? ¢(Cdomo pensas /piensan que cambid? ¢Es mas cercana, sigue

igual? ¢ Qué es lo que percibis/perciben con respecto a esto?

Yo creo que si, yo creo que la relacion esta mucho mas afianzada con Instagram,
aparte de hecho te digo nos tagean todo el tiempo, 0 sea por semana tenemos miles de
tags de la gente que nos tagea en Instagram. Y ellos saben que las fotos nos llegan, es
decir saben que vemos el tag. O sea para mi si, Instagram hace que la relacion sea
mucho mas cercana. Aparte se ponen fotos re espontaneas, viste... tipo las del desfile,
entonces te hace sentir un poco que estas en nuestro mundo... 0 sea y nOSOtros te
compartimos todo, desde los locales hasta viste nuestras oficinas o famosos que nos
visitan a los locales, las vidrieras.... y la verdad que yo creo que si, Instagram acerca a

los consumidores mas a la marca.

24. ;Crees que el consumidor/seguir de la marca en Instagram tiene mas presente a la

marca dia a dia ahora que existe Instagram?

Si, para mi si, re. Para mi yo con Instagram estoy como en la cartera del

consumidor todo el tiempo. Se entra mas seguido a Instagram que a la pagina web. la
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pagina web es mas como si querés saber la direccion de un loca, mas institucional.
Instagram es mas como dia a dia, a ver que pasa, que suben, tratamos de subir material
copado y que la gente se exite, viste... y veces subimos videos, que es algo que no
faltaria promover un poco mas. Los videos es algo nuevo de Instagram, viste... pero
que trae bastante likes, subimos uno que trajo bastantes likes que era como un edit del
video de la campana. Esto del tema del video lo vamos a trabajar un poco mas, que es
algo como nuevo. Yo sigo a muchas cuentas de Instagram de afuera y como que |
agente se tagea, comenta, te sentis mas adentro del mundo de la marca, si. Yo miro
mucho mas Instagram, para mi Facebook va a quedar como mas Institucional... y mas
masivo. Nosotros tenemos como muchos mas seguidores en Facebook, obvio, pero para
mi Instagram va a ir creciendo, imaginate con todo lo que ya crecio. Yo tengo 500 posts
nada mas imaginate, para mi va a re crecer. Mientras yo siga poniendo buen material,
material interesante, que la gente se cope y sacando nuevas cosas como estas
tendencias mundiales, como el tbt. Es bueno seguir a gente copada como para
informarse. Ah y también a veces tageamos bueno al fotégrafo, al modelo, como para
gue se genere como un virus, a las chicas de la oficina también, como para que se
viralise. Y nada... estoy super contenta que este creciendo la cuenta tanto todos los
meses y bueno nada.. seguirla cuidando, porque se cuida. Aparte vas haciendo como
una especial de composicion visual y vas pensamos como los colores, que quedaria
bien, los marcos, voy introduciendo cosas nuevas. Me parece super divertido, yo lo

miro todo el tiempo.

25. ¢En qué se diferencia Instagram con otras redes sociales de la maca (Twitter,

Facebook)? ¢ Les sirve mas que otras redes sociales ? ¢;En que sentido?

Instagram es mucho mas visual, es puramente visual y mas “cool”. Facebook es
como mas institucional y Instagram es como mas espontaneo, mas divertido, as
estético, mas canchero. Yo creo que eso... Facebook es como mas institucional en un
punto, como que pones el look book entero...y en Instagram podes hacer distintos
armados y podes subir una foto, o dos juntas, es como mas espontaneo para mi y para
mi es re del futuro. Ah y también linkeamos el Instagram con el Four Square, entonces
cuando subimos una foto ponemos la direccion del local. Entonces eso esta buenisimo,
porque en la foto de Instagram dice exacta la direccion del local y la gente lo puede

VEr.
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Entrevista 5: Wanama y John L. Cook

Nombre y Apellido: Francisco Sancho

Cargo: Marketing

Preguntas Introductorias:

1. ¢Coémo es tu nombre? ;Cuando empezaste a trabajar en el area de indumentaria?

¢Siempre te gusto trabajar en este area?

2. ¢Cuando empezaste a trabajar para la marca?

Empecé hace muchos afios, empecé viendo que podia surgir un trabajo para
poderme pagar las vacaciones en un local, hace.. cuando tenia 19 afios. Entre en un
local como vendedor y resulta que me gusto el ambiente, me gusto eh... la marca, me
gusto la gente y me quede trabajando. No era algo que yo habia pre meditado ni mucho
menos... si tenia una base de indumentaria porque mi padre tenia una marca de ropa
en los 80, que fue bastante interesante en esa época... eh... entonces tenia como un
“know-How” de lo que era ropa locales y siempre lo acompainaba a los locales que
tenia. Desde muy chico la vivi, pero la verdad es que cuando termine el colegio, empecé
a estudiar primero administracion de empresas y deje, después seguir con
comunicacion y deje...y después termine estudiando en una facultad privada marketing.
Entonces, al afio y medio de estar en los locales, eh...ya no aguantaba mas el shopping,
no lo soportaba mas, pero siempre tuve en mente, una vez que entre, que podia crecer
aca adentro. Por eso después empecé a estudiar marketing, porque me gustaba. Me
habia llamado en varios trabajos para que ayude en desfiles, para que ayude en
campafias, entonces decidi estudiar, avance en el estudio y al afio y medio de estar en
locales, me habia ido muy bien en los locales, vendia bien. Entonces, me empezaron a
tener en cuenta, me pasaron a trabajar a la fabrica y hace 9 afos que estoy trabajando
aca en la fabricay.. hace 6 y medio que estoy como responsable del area de marketing.
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Apertura de cuenta de Instagram:

3. ¢Quién se ocupa de Instagram?, ¢;contrataron a alguien? ;0 lo hace alguien que ya
hacia marketing?
¢Cuéndo abrieron la cuenta de Instagram?, ;fue tu idea? ¢Cuéando la abrieron, tenias

idea de como utilizar Instagram ?

4. ¢Por que la marca decidi6 abrir una cuenta de Instagram?

Hago la parte como de e-commerce, Facebook, Instagram, Pinterest, todo...Yo
seria la cabeza, después hay una empresa contratada que nos trabaja toda la parte
operativa. O sea, yo y otras personas, los duefios, tanto par Wanama como para Cook,
se armo un pequefio comité de marca, que son los duefios, uno de Wanama y uno de
Cook, y en Cook estoy yo, la duefia que es Josefina y, una chica que hace disefio gréfico.
Entre nosotros tres manejamos todas esas redes. Lo mismo con Wanama, estoy yo y
esta el duefio. Yo tengo la independencia absoluta, como para subir lo que quiero y
postear lo que quiero y comentar lo que quiero y, responder a la gente lo que me
parece. o sea hace 11 afios que estoy acd adentro y soy parte de la familia y... a ver...
eh.. entonces tomamos la decision de subir algo y se sube. Lo que digo es que todo sale
de un planning estratégico, cada semestre, trabajamos que tenemos que hacer, cuantos
fans tenemos que subir, que vamos a subir dia a dia. Se planifica todo previamente, eso
se baja a la empresa que contratamos que es un chico, que se llama Juan, que nos
trabaja free lance, con otras persona y todo lo que nosotros queremos subir ellos lo
hacen. Porque nosotros no tenemos el tiempo operativo de hacerlo, de subir y tampoco
somos 100% entendidos en el tema mas que nada, lo que seria la navegacion de esas
redes. O sea si yo se, 0 nosotros sabemos, que es lo ideal, cual es la mejor foto, 0 que
concurso queremos hacer, sabemos que, pero no sabemos 100% cdémo. Si tratamos
nosotros de estar empapados en el tema, entonces cada ves que abrimos una red social,
la trabajamos propiamente. Por ejemplo, en Wanama, tenemos 3 marcas: Wanama,
tenemos Boys and Girls que es para fiifios y, Beautiful. Para estas marcas, antes de
darselas a nuestro community manager, eh... las trabajamos propiamente nosotros.
Entonces de esa manera vivimos un poco la experiencia y podemos entender de que se
trata y estar en contacto con la gente, asi que.... maso menos de esa manera es como lo

venimos trabajando.
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Posteos:

5. ¢Quien decide que se postea? ¢que tipo de posts se hacen? ¢sobre qué? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢Hay

una estrategia de posteos o es al azar?

Entonces, es un pequefio comité de marca el que decide que se postea. Nosotros
eh... todas las decisiones se toman en conjunto. Pequerias cosas si las decido yo, o
mismo Josefina 0 mismo Mary, que son las otras chicas de Cook. En el caso de
Wanama, no, lo de Wanama lo decido todo yo. Pero, si... hay una gran participacion
de mi parte en todos los posteos y en las decisiones que se toman. En cuanto a que tipos
de posts se hacen, puntualmente en Instagram, en Cook, subimos todo lo que es “New
In”, todos los nuevos productos, fotos de camparia, fotos de .... lo que nosotros
llamamos la “cocina” de Cook, que es, ponele... la foto de un sector del lugar donde
trabajan las disefiadoras. Es como la “cocina”, nosotros le decimos la “cocina’, lo
[lamamos de esa manera y eso nos permite conectarnos un poco mas con la gente. La
realidad es que todo el mundo ve la marca y... cree en la marca o vive la marca. Pero
en realidad, despues adentro hay gente como cualquiera que esta trabajando y somos
nosotros y existimos. Existe Mary, que es la disefiadora gréafica, que hace un trabajo
increible para Cook y muestra sus cosas. Entonces, €so nos humaniza un poco y nos
une a la gente. Con Wanama, también, “New In”, camparias, sobre todo productos
Wanama, no muestra tanto el detras de escena o la cocina porque Wanama si trabaja
como en un ambiente menos terrenal que Cook. Cook como que muestra mas lo que es
internamente y Wanama mas una fantasia. Entonces, con Wanama tratamos de ser un
poquito mas eh.. cuidadosos y simplemente mostrar lo que esta hecho. Wanama no
muestra demasiado, la parte humanistica, porque siempre quiere mostrar una fantasia
de su forma de comunicar la marca. Siempre las grdficas fueron, como... queriendo
generar un clima no comun.

Los posts los pensamos antes, hay una estrategia, hay una base, nosotros
sabemos dia a dia que vamos a subir, eh.. hace dos afios atras que venimos sabiendo
gue vamos subiendo dia a dia, en todas las redes sociales. Puntualmente en Instagram,

nos permitimos a veces, ser un poco mas desprolijos, porque la red es asi mas
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esponténea y subir cosas que no teniamos planificadas, porque Instagram tiene eso
de... mostrar las cosas de un modo mas espontaneo. Entonces, si te metes a las cuentas
de Instagram de las marcas, tiene como un marco mas agradable, sin promociones, es

todo mas enfocado en algo esteético.

Los martes ponemos videos de musica, indie folk, rock indie, sabemos que los
viernes ponemos un video de musica de un rock clasico, los jueves ponemos un “New
In”... lo que digo es que estd todo armado, pero también Instagram es un poco mas
como desprolijo y espontaneo....porque por ejemplo, nose de golpe.... me voy a un
local, y me encuentro con que hicimos un montaje navidefio y le sacamos una foto y la
subimos asi en el momento. Pero...bueno hoy la realidad es que Facebook hoy, le da
informacién a cada red social. Entonces todo lo que va a Facebook, se divide en las
redes sociales, Instagram absorbe las fotos mas estéticas y las que generan un concepto
mas marcario, después otras, por ejemplo, Twitter, tiene que ver mas con lo que es
promociones. Pero bueno tratamos de manéjalo de esa manera, con un calendario

medio armado, somos bastante seguidores de un calendario.

6. ¢ Cuél es la frecuencia de posteo? ;todos los dias? ;por qué?

Tratamos de que sea todos los dias. Sobre todo con Cook, con Wanama somos
mas lentos en ese aspecto. Pero... con Cook tratamos de que sea todos los dias, a veces
subimos una foto, otras dos... técnicamente hay dias que subimos 3 posteos, otros uno,
otros nada, pero en promedio si, hay un posteo por dia. Pero mas que nada, cuando

subimos algo a Instagram, es como que surge en el momento.

7. ¢Hay horarios pico donde conviene postear para obtener mas likes 0 que mas gente

vea el post?
Si, nosotros sabemos que entre las 9 y las 10 de la maniana y... entre las 12 del
mediodia y las 2 de la tarde, son los horarios donde mas publico hay. Esto esta medido.

Asi que tratamos de subir en esos horario, cosa de que tenga mejor repercusion.

8. ¢Cdémo deciden los hashtags?, ¢qué hashtags se utilizan normalmente? y ¢siempre

repiten alguno?
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En realidad, el hashtag lo ponemos segun la foto. Si tenemos algin genérico que
puede ser nose, “‘Wanama camparia 2014” (#wanamacampaina2014) o... hay genéricos
que se repiten depende la foto. Por ejemplo, si subimos un vestido, ponemos #vestido,
#wanamainlove. Con Cook lo mismo... y Cook también tiene alguno que es mas un
padron de hashtag que es “Live in Love” (#liveinlove). La frase “Live in Love” para
Cook, es como nuestro eje... seria como nuestro slogan y, muchas veces lo agregamos

como hashtag.

Seguidores:

9. ¢Contestan comentarios de seguidores? (sean positivos o negativos)

Tratamos de contestar siempre, pero la realidad es que son muchos los
mensajes y a veces cuesta. Pero los negativos siempre los contestamos, las quejas
siempre las contestamos, lo malo lo contestamos siempre.... es mds nos ponemos en
contacto con la gente. Yo personalmente llamo a la gente, les pido el teléfono y los
llamo, les pregunto que les paso, so es que tuvieron un problema en algun local eh... o
si no estdn de acuerdo con la foto que subimos que me expliquen por que. Los
comentarios negativos, son por ejemplo, comentarios negativos sobre el disefio de una
prenda o mala atencion en un local.... eh... una falla de alguna prenda. Todo lo

negativo se contesta, lo positivo en general no...

En Instagram como gque no da como para poner un parrafo gigante con insultos,

y no es tan visual la parte del texto, es mas lo que es la foto.

10. ¢Hacen algun tipo de estudio sobre que tipo de consumidor/seguidor sigue en

Instagram a la marca?

Lo analizamos si, no muy profundamente pero si.. tratamos de estar en contacto
y de conocer al tipo de consumidor. Hicimos varios concursos en Instagram en el cual
vos podias subir una foto tuya “lookeada” con el look de Cook o el look de Wanama.

Entonces, por medio de concursos conocemos a nuestros clientes, se muestran, los
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observamos... y vamos definiendo el perfil que me parece que esta muy de acuerdo a lo

gue nosotros proponemos como marca. Estamos muy bien con ese tema.

11. ¢Si un usuario comienza a seguir a la marca, la marca sigue también a ese usuario?

No, no seguimos. Si seguimos a famosos... o... amistades dentro de la empresa.

pero no esta dentro de nuestro estudio, ni lo tenemos en cuenta.

12. (Tiene metas / objetivos de tener x cantidad de seguidores en un tiempo

determinado?

Si, si. Tenemos siempre objetivos de crecimiento, en Instagram y en todas las
redes sociales que tenemos. Puntualmente en Instagram estamos trabajando fuerte con
las marcas (Cook y Wanama), porque queremos crecer, nos gusta el nicho... nos gusta
la red socialy nos da valor, asi que si, siempre queremos crecer. Siempre hacemos los
concursos, nosotros desde Facebook linkeamos el concurso para que mucha gente que
no tiene Instagram empiece a usar Instagram... nos parece que es un potencial fuerte
para un futuro. Compartimos a otras redes lo que subimos a Instagram para que se

vaya todo como retroalimentando.

Likes y comentarios:

13. ¢Llevan registro de lo que ocurre: likes, comentarios (negativos y positivos), que
posteo fue mas exitoso (con mas likes) cuales no lo fueron tanto ¢Se fijan cuanto éxito,
a través de los likes, tiene cada foto y a partir de esto analizan cual fue la foto para hacer

posteos similares y con la misma idea?

Si, si, analizamos mucho, todo. Nos frustramos mucho cuando subimos una foto
y no tiene muchos likes y vemos que podemos hacer para corregir lo que estuvo mal.. y
ver que le gusta a la gente, profundizar en lo que le gusta a la gente, para seguir
viralizado la red. Sabemos que las fotos de productos tienen muchos likes y mucha
aceptacion, sabemos que otro tipo de materiales no tanto, como pueden ser lo video
musicales, sabemos que las fotos de los locales tiene mucha aceptacion, digo... lo

tenemos bastante claro y tratamos de seguir profundizando en los posteos que gustan
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mas. Cada uno de los que estamos adentro de ese mini comité del que te hablé, tenemos
la cuenta de Instagram configurada en nuestros teléfonos....eh... no se todo tiempo nos
estan llegando las cosas, vamos viendo que paso, digo es.. online 24 horas al dia,

estamos muy pendientes de este tema.

Promocion:

14. ;Como promocionan el Instagram de la marca? ¢;Como hacen que los
clientes/potenciales clientes se enteren que la marca abrié una cuenta de Instagram o

que tiene una cuenta de Instagram?

Desde ya que ponemos el logo de Instagram en el home de la web. Tratamos de
hacer concursos desde las redes sociales que tenemos mas fans, para que se traduzcan
en mas seguidores de Instagram... hacemos cosas, ahora para este 2014 estamos
planificando un plan de medios online que seguramente va a profundizar, todas las
redes sociales y, esto nos va a permitir crecer. Entonces vamos a hacer una inversion
econdmica para poder crecer en las redes sociales. Pero la realidad es que, desde
nuestro boca a boca vamos subiendo los concursos, eh.. la “cocina” de la marca, que
es cuando subimos la fotos que muestran como estamos trabajando nosotros. Digamos
que creemos mucho en que, no hay que dejarlo estar y que subir cosas todos los dias
nos genera seguidores... entonces eso sabemos que hay que mantenerlo, eso eS nuestro

principal motor, estar en contacto.

Eficacia:

15. ¢Cuéanto le sirve / le es Util a la marca tener una cuenta de Instagram? ;A vos te

parece que les sirve? ;como te parece que usan otras marcas Instagram en Argentina?

Si, le re sirve a la marca, le da mucho valor. Nuestro Instagram surgi6 porque..
nosotros viajamos mucho y hacemos estudio de mercado y hace un par de afios vimos
que las marcas mas importantes que nosotros seguimos, estaban empezando a tener
Instagram, que era algo nuevo... que nadie sabia de que se trataba aca, nadie sabia... y
vinimos con esa informacion y... armamos la cuenta. Digo a nosotros, nos dio valor y

nos sigue dando valor. O sea me parece que es una herramienta de marketing fuerte
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ahora. Pero obviamente no esta al nivel masivo que tienen otras todavia, pero... con los
teléfonos nuevos y la tecnologia nueva...de a poquito va a empezar a crecer. Instagram
es otro tipo de herramienta, al no tener mucho dialogo, como se basa mucho en las

fotos y eso da valor.

16. (Mejoraron las ventas? tienen mas clientes? ;0 es todavia muy temprano para

afirmar esto?

Todavia es muy temprano para decir, es muy dificil de medir todavia. No lo
sabria. Si se que mostramos producto y al mostrar producto, vos le estas generando

ganas de tenerlo si le gusta a esa persona... digo, entonces quiza se traduce.

17. ¢Llevan registro si suben o bajan lo seguidores? Si bajaron, ¢hacen algun tipo de
analisis y ven si hay que cambiar la estrategia? ;Con qué frecuencia tienen mas

seguidores?

Si, estamos atentos. En general no bajan, siempre todos los dias entras y vez que
hay mas. No bajan y si bajan... una sola vez paso y nos dimos cuenta y buscamos la
foto que se subid ese dia y era una foto de un producto que habiamos subido y bajado,
algo raro operativamente habiamos hecho y... se ve que algo paso. Pero no, no pasa. Si
lo estamos mirando y.. nos daria mucha bronca que pase y.. buscariamos la vuelta para
buscar mas seguidores. Pero si Instagram me parece una herramienta muy Util, muy
atil y aparte tiene un valor estético muy importante. O sea basicamente es eso, es como
gue nos permite mostrar algo mejor, siempre, como que mejora la foto, mejora el
cuadro. No tener Instagram ahora seria estar un paso mas atrés que otras marcas,
porque eh... todas las redes sociales que puedas tener las tenés que tener, porgue son
herramientas casi gratis, porque es verdad que tenés gente manejandola, pero cuando
posteas una foto y la ven mil personas, dos mil, cien mil y eso es gratis. Entonces es una
herramienta de comunicacion masiva muy importante que quiza pagando una doble
pagina en una revista por 20 lucas, eh... alcances menos personas que con un posteo
gratis en Facebook, Instagram, Twitter, lo que sea... o sea el futuro de la comunicacion

va por ahi.
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18. ¢Crees que Instagram una herramienta atil? ;Por qué? ;A vos te parece que sirve?

¢Hubo cambios con Instagram?

19. ¢Crees que la presencia de la marca en Instagram influye en el mercado de hoy? Es

decir, ¢Crees que hoy es esencial tener una cuenta de Instagram?

Preguntas finales:

20. ¢Se comparan con otras marcas, es decir, con las cuentas de Instagram de otras

marcas?

Si, cada tanto miramos. No es que vemos todo le tiempo que estan haciendo.
Miramos poco.. la verdad es que tenemos poco tiempo todos como para estar mirando
eso... pero bueno por eso tenemos una persona que trabaja mas lo operativo que esta
afuera, que debe estar mirando lo que hacen las demas marcas para a veces generar
ideas, para ver lo que hace la competencia... pero bueno yo puntualmente no miro lo

que hacen otros.

21. ¢Cdémo construyen su publico? ¢para quien creen que estan posteando en Instagram?

cdmo se imaginan a sus seguidores?

22. ¢Sentis/sienten que sirve Instagram? ;Pensaron en cerrar la cuenta en algin

momento?

23. ¢ Crees que cambid la relacion que tienen con los consumidores desde que abrieron
la cuenta de Instagram? ¢Como pensas /piensan que cambio? ¢Es méas cercana, sigue

igual? ¢Que es lo que percibis/perciben con respecto a esto?

Si, genera un acercamiento claro con el cliente, creemos que también
ampliamos un poco el publico teniendo estas redes porque muchas veces... hay
personas que no son consumidores de la marca pero si son consumidores de estos
recursos, entonces por ahi estan viendo una foto porque les gusta indumentaria y les
gusta tener ideas, o les gusta ver que hace la marca. Es como que amplia un poco el

prospecto.
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24. (Crees que el consumidor/seguir de la marca en Instagram tiene mas presente a la

marca dia a dia ahora que existe Instagram?

Y si... Instagram hace que estés en la mente de las personas mas tiempo. Quiza
Wanama y Cook, al tener Instagram esta mas en la mente de una marca que no tiene.
Despues cuando, nose... de golpe te surgio comprar una remera, en algun lugar de tu
cabeza te quedo que Cook, por ejemplo, habia posteado una foto de una remera que
estaba bueno entonces decis, “ah, Cook tiene remeras buenas”. Como que te queda...
una foto puede generalizar un concepto... tipo que Cook tiene buenas remeras, que
Wanama tiene buen calzado. Entonces al momento de decidir que tener que ir a

comprar algo, la percepcion de la persona puede llegar a ser un factor positivo.

25. ¢En qué se diferencia Instagram con otras redes sociales de la maca (Twitter,
Facebook)? ¢ Les sirve mas que otras redes sociales ? ¢En que sentido?

Para mi, es que Instagram es un recurso mads estético y... permite mostras la
marca desde otro lado. Un poquito mas alejando de lo social. Si en Facebook y Twitter
es otras la comunicacion, para mi es esa la diferencia. Es otro tipo de comunicacion si
subis una foto a Instagram que si subis una foto a Facebook. Instagram se ve quienes
pusieron me gusta, alguno comento una o dos palabras, no se comenta mucho, en
Facebook hay mucha mas repercusion en cuanto a comentarios. Instagram es como que
tiene que ver mas con la foto y la aceptacion de la foto con un “me gusta”. Otra
diferencia es que Facebook sirve para comunicar promociones y Instagram sirve para
comunicar marca. Facebook te permite poner otro tipo de contenido y Instagram te
ofrece la posibilidad de editar las fotos desde su red, entonces, también te permite
ahorrar pasos operativos. Yo pasa subir fotos a Faebook, tengo que editarla con un

editor especial que tenemos y demora mas tiempo.
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Entrevista 6: Kosiuko

Nombre y Apellido: Lucila Fernandez Navarro

Cargo: Moda y prensa

Preguntas Introductorias:

1. ¢;Como es tu nombre? ;Cuando empezaste a trabajar en el area de indumentaria?

¢Siempre te gusto trabajar en este area?
2. ¢Cuando empezaste a trabajar para la marca?

Empecé a trabajar hace 2 afios en Kosiuko. Antes trabajaba en algo nada que
ver a esto. Siempre me gusto el disefio, estudie produccion de modas en la UP, asi que

siempre quise trabajar en una marca y asi fue.

Apertura de cuenta de Instagram:

3. ¢Quién se ocupa de Instagram?, ¢contrataron a alguien? ;0 lo hace alguien que ya
hacia marketing?
¢Cuéndo abrieron la cuenta de Instagram?, ;fue tu idea? ¢(Cuando la abrieron, tenias

idea de como utilizar Instagram ?

4. ;Por qué la marca decidid abrir una cuenta de Instagram?

La idea de abrir una cuenta de Instagram fue la idea de otra de la chicas, que
estaba como mas conectada en Instagram hace bastante, porque es como mas bloggera.
Ella lo propuso, pero lo empezo y asi como lo empezé le dio cero bola. Hasta que un
dia vino la duenia y dijo... quiero que se ocupe Luli y, asi fue...

Hay una que se encarga de Facebook y estoy yo que me encargo de Instagram
ahora. Al principio empecé a encargarme yo sola y, después nos empezamos a fusionar,
por ejemplo... yo necesitaba hacerle efectos a la fotos.. con no se... cambiarle el fondo,
entonces iba y hablaba con la disefiadora grafica, entonces ella me hacia toda la parte
de atras. Después no se... queria poner una frase y la queria poner de una manera mas
copada, entonces era bueno haber chicas que se nos ocurre y nos juntdbamos. Pero yo

tengo la decision final de lo que se sube. Si, me contrataron a mi, que ya estaba dentro
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de la empresa, no es que agarraron a alguien mas. La marca abri6é una cuenta porque
empezamos a ver que estaba siendo muy popular afuera, mas que nada no es que...
empezamos a ver si Jazmin Chebar o Rapsodia tenian, sino que nos basamos mas en lo
de afuera. Todas las marcas de afuera tenian y tenian un monton de seguidores y
después nos dimos cuenta que con Instagram es buenisima la manera de promocionar
la ropa, mostrar distintos looks, mostrar propuestas, a la par de Facebook que es un
red social muy fuerte, pero Instagram es como un plus mas, muy parecido a lo que hace
Facebook pero después el celular. Era como mas copado, antes estaba mucho mas

estancado. Hoy esta todo el mundo mas atento al Instagram que al Facebook.

Posteos:

5. ¢Quien decide que se postea? ¢;que tipo de posts se hacen? ;sobre que? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢(Hay

una estrategia de posteos o es al azar?

Yo decido que se postea, tengo la ultima decision. Al principio los posteos
empezaron a ser muy espontdineos....muy espontdneos, haciamos lo que queriamos
decidiamos todo como bueno ahora voy a sacar tal foto... y de repente nos empezamos
a organizar. Mi jefa en ese momento me dijo que me haga un cronograma y propone
distintas secciones de Instagram y siempre fue distintas secciones, pero todo mezclado,
yo subia el dia que queria la seccion que queria y... armaba la foto ponele un lunes
y...tenia para toda la semana, todas las fotos que sacaba un lunes. Pero.. ahora
tenemos, justo hoy me junte como para plantear de hacer lunes estas secciones, martes
estas secciones... que todo sea mas organizando...ya no es al azar, sino que hay una

estrategia atras.
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6. ¢ Cuél es la frecuencia de posteo? ;todos los dias? ¢por qué?

Todos los dias, dos...tres fotos por dia. Es asi porque creo que la gente esta
contantemente entrando en el celular a ver que hay de nuevo, me parece una buena

estrategia subir dos fotos barra tres fotos por dia.

7. ¢Hay horarios pico donde conviene postear para obtener mas likes 0 que mas gente

vea el post?

También tenemos como horarios estratégicos, que son mas que nada los
horarios pico de la gente. Por ejemplo, cuando hay trafico hacemos foto ahi, porque
sabemos que la gente estd nose... a la maniana boludeando con el celular y va a estar

mirando la foto, entonces... esta bueno. Jamas subiriamos una foto a las 12 de la noche.

8. ¢Cdmo deciden los hashtags?, ¢qué hashtags se utilizan normalmente? y ¢siempre

repiten alguno?

Si, siempre repetimos Kosiuko, el anio, la temporada....y después el resto de los
hashtags lo vamos viendo en el momento, depende la foto también. También ponemos el

¢

nombre de la ropa, porque todo le mundo nos pregunta, *“;como se llama esa remera?”.

Entonces directamente le ponemos hashtag y el nombre de la remera.

Seguidores:

9. ¢Contestan comentarios de seguidores? (sean positivos o negativos)

Al principio no contestdbamos los comentarios y, después yo dije que me parece
que hay que interactuar mas con el publico, que esta bueno es como mas célido para
ellos que vos les contestes. Lo Unico no podemos contestar el tema de los precios...no
podemos. Pero si preguntan en que local esta, lo puedo contestar, hay algunos que los
contesto... “‘;como se llama ese jean?”’ y por ahi no puse el nombre... les contesto. Eso

si. Siempre miro los comentarios.
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10. ¢Hacen algun tipo de estudio sobre que tipo de consumidor/seguidor sigue en

Instagram a la marca?

No, eso no lo miramos. Justo eso no.

11. ¢Si un usuario comienza a seguir a la marca, la marca sigue también a ese usuario?

No. Antes hace muy poquito, la marca no seguia a nadie, era orden de la duefia
y, después yo le empecé a insistir que empecemos a seguir a gente porque también esta
buenisimo, le puse todo un listado de todas las marcas a quienes seguimos, las
nacionales e internacionales. Le dije que, de vuelta lo mismo, que era super céalido
responderle a la gente... le dije que nosotros somos humanos, somos una marca, pero
detras hay gente, nosotros nos inspiramos en estas personas que seguimos, nose como
que esta bueno para la gente ver cuales es el perfil de Kosiuko, viendo a quienes
seguimos. Entonces después de que le dije esto, ahi me dejo, por ejemplo mafiana me
junto de vuelta para ver a quién mas vamos a seguir, no es que es al alzar. Yo tomo las

decisiones pero siempre le pregunto a mi jefa.

12. ;Tiene metas / objetivos de tener x cantidad de seguidores en un tiempo

determinado?

Mi jefa me lo dice constantemente, pero medio en chiste, no es que me dice si 0
Si en tres meses tenes que tener tantos seguidores, pero me dice “che a fin de mes me
encantaria tener 1000 seguidores mds”. Me la tira...no hay tanta precision, pero esta
el objetivo de siempre subir seguidores. Nos fijamos todo el tiempo en eso, los

seguidores es lo primero que nos fijamos.

Likes y comentarios:

13. ¢Llevan registro de lo que ocurre: likes, comentarios (negativos y positivos), que
posteo fue mas exitoso (con mas likes) cuales no lo fueron tanto ¢Se fijan cuanto éxito,

a través de los likes, tiene cada foto y a partir de esto analizan cual fue la foto para hacer

posteos similares y con la misma idea?
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Si, por ejemplo, una vez cada 15 dia yo hablo con la disefiadora grafica, que es
como medio mi mano derecha ya en Instagram. Y le dijo mira, lo que mas gustd es
ponele... la foto de la playa, la puesta en el piso de un look de dia y...tal cosa. Después
le digo no subamos tanta foto de decoracion porque a la gente no le gusta, no le
interesa. Me parece que hay que abrir un Instagram aparte de Casa Chic, que es como
que estamos planteando todo como un cambio, hay fotos que tienen 60 likes, que no es
nada para la marca. Entonces nada, ya hace bastante nos fijamos mas en que es lo que
mas le gusta a la gente, cual es el tipo de foto que mas tenemos que subir, cual es el
cronograma semanal, el lunes vamos a subir esto que es lo que les gusta, martes esto...
con los likes nos vamos guiando que es lo que mas le gusta a la gente en Instagram.
También vemos cuando comentan mal, que es lo que no les gusta....y si comentan mal
lo borramos. Pero, por ejemplo, no les gusta que hablemos en inglés, a nadie le gusta.
Como que siempre hay puteadas por eso....y nada lo estamos tratando de cambiar.
Decimos bueno, de ultima los titulos los decimos en castellano y ponemos los hashtags
en inglés, porque también esta el tema de que el tema de poner el hashtag en inglés te
sirve para tener mas seguidores, porque es internacional, pones #summer y lo ve desde
el argentino hasta un pibe de Estados Unidos. Entonces no nos conviene sacar el
idioma, pero si estaria bueno y estamos planteando de hacer todos lo titulos en
castellano. Tipo ahora estoy escribiendo “;qué les gusta mas esto o esto?” en
castellano, porque odian que hablemos en inglés porque somos una marca Argentina,

no porque no entienden. Hacen un prejuicio.

Promocion:

14. ;Como promocionan el Instagram de la marca? ¢;Como hacen que los
clientes/potenciales clientes se enteren que la marca abrié una cuenta de Instagram o

que tiene una cuenta de Instagram?

Eh...la principio poniamos en Facebook una vez por semana ‘“seguinos en
Instagram” porque era muy nuevo, pero despu€s se fuciond, como que hay una
aplicacion en la pagina web donde vos podes entrar a Instagram. Pero yo creo que
nadie lo hace, la gente esta entrando mas a Facebook que a la web hoy en dia. Y ...
nada asi lo empezamos a promocionar. También los famosos a traves de Twitter, los

famosos que nosotros vestimos Entonces a través de la pagina web con el logo de
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Instagram y después en Facebook y Twitter. En Facebook poniamos un afiche que
decia “seguinos en Instagram”, bla bla bla y en Twitter las famosas escribian “esta
buenisimo el nuevo Instagram de Kosiuko, seguilos en Instagram”. Nada asi
empezamos, pero la verdad es que igual nosotros vemos la diferencia que hay entre
Kosiuko y otras marcas, en cuanto a seguidores, y hay varias que tiene muchisimos

mas... porque también el pablico que tienen otras marcas tienen mas iPhones, tiene

mas acceso a Instagram.

Eficacia:

15. ¢Cuanto le sirve / le es Util a la marca tener una cuenta de Instagram? ;A vos te

parece que les sirve? ;como te parece que usan otras marcas Instagram en Argentina?

Me parece stper util y me han llegado varios comentarios de gente de distintos
lados que me dicen, “estan buenisimas las propuestas que hacen en Instagram, porque
€S como que yo veo esa remera y la veo en el perchero y pasa, pero cuando lo veo en
Instagram como con una propuesta entera, es distinto”. Es como una manera mas de
vender, tanto como la vidriera, para la gente cuando va y se para y se quiere comprar

el conjunto entero, Instagram para mi es lo mismo y sirve muchisimo.

16. (Mejoraron las ventas? ;tienen mas clientes? ;0 es todavia muy temprano para

afirmar esto?

Todavia no se hicieron estudios y no tengo ni idea. Pero me parece re (util

Instagram.
17. ¢Llevan registro si suben o bajan lo seguidores? Si bajaron, ¢hacen algun tipo de
analisis y ven si hay que cambiar la estrategia? ;Con qué frecuencia tienen mas

seguidores?

18. ¢Crees que Instagram una herramienta util? ;Por qué? ;A vos te parece que sirve?

¢Hubo cambios con Instagram?
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No, andlisis no hacemos pero... bajar nunca bajaron, por ahora. Yo lo sigo
contantemente y miro todo el tiempo a ver cuanto vamos. Hay un registro de cémo va,
pero bajar no me paso de que hayan bajando el numero de seguidores. Si que suban y
cada vez més. Es increible, desde que llegamos a los 10 mil, que no para de subir,
ahora estamos en 13 mil seguidores. En comparacién a otras marcas, queremos llegar

a igualarlos.

19. ¢Crees que la presencia de la marca en Instagram influye en el mercado de hoy? Es

decir, ¢Crees que hoy es esencial tener una cuenta de Instagram?

Preguntas finales:

20. ¢Se comparan con otras marcas, es decir, con las cuentas de Instagram de otras

marcas?

Si, si vemos... pero no hacemos lo mismo, porque somos una marca distinta, con
un publico distinto, pero si vemos las cosas que hacen, cuantos seguidores tienen, eso si
nos fijamos....y en marcas internacionales estamos todo el tiempo mirando que hacen,
que ponen nuevo, los re seguimos, pero en cuanto a sacar ideas mds de afuera... de aca

no.

21. ¢Cdémo construyen su publico? ¢para quien creen que estan posteando en Instagram?

cdmo se imaginan a sus seguidores?
Me imagino a los seguidores como mas jovenes, 0 sea, de un rango entre 15
hasta 35 arios, gente que maneja Instagram.... pero se que igual puede haber madres de

50 para arriba que miran también, pero me parece que el publico es mucho mas joven.

22. ¢Sentis/sienten que sirve Instagram? ;Pensaron en cerrar la cuenta en algln

momento?

Si, la verdad que si. No, en cerrarla no.
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23. ¢Crees que cambio la relacion que tienen con los consumidores desde que abrieron
la cuenta de Instagram? ¢Cdmo pensés /piensan que cambid? ¢Es mas cercana, sigue

igual? ¢Qué es lo que percibis/perciben con respecto a esto?

Me parece que es mas directo para mi Instagram que Facebook. Es como, no se
como explicarlo, pero yo creo que la gente esta, hoy en dia, como que estd mucho mas
pendiente de Instagram, por el tema de estar todo el tiempo con el celular. Es mas
comodo entrar a Instagram que entrar a Facebook, entonces ya eso hace que la gente
entre mas a Instagram. Y es como... no se mds un juego Instagram, tanto para la marca
como para la persona, estar todo el dia sacando fotos y ver cuantos likes tengo. Es lo
mismo lo que me provoca a mi, como Luli, en mi Instagram que Kosiuko.

Para mi, a mi me costo mucho hacerle entender a mi jefa que era re importante
mostrar la cocina de la marca, no queria, no le gustaba, me decia... *“;como vamos a
mostrar eso?, hay que retocar todo”. Pero no entendia, que esta buenisimo usar cosas
asi, porque la gente dice “hay mira que buena la oficina de Kosiuko”, esta bueno
porque ven esta chica es real y trabaja en Kosiuko. En Instagram tiene que ver mas no
con la foto armada, sino como la cocina de la marca. Es dificil que lo entienda porque
no tiene nuestra edad, Instagram es asi instantaneo, es asi nomas, no hace falta tanta
instalacion. Pero obviamente también hay que llegar un cronograma, porque es una
marca gigante, hay que llevar un cronograma, una constancia y una prolijidad que si
es tu Instagram no te importa. Buenos nada... costo pero ya le hice entender. De hecho,
ahora todos los martes vamos a subir fotos del backstage, tanto de la oficina, como de
nosotras trabajando en lookbooks que vienen. Esta buenisimo.

Entonces si, pienso que la relacion es mas cercana por como es la red social.

24. ;Crees que el consumidor/seguir de la marca en Instagram tiene mas presente a la

marca dia a dia ahora que existe Instagram?

Para mi hay mucha gente que no investiga tanto la web y esta re marcado que
es lo que yo siempre le digo a mi jefa, que me dice porque tal marca tiene tantos
seguidores y nosotros tenemos tanto, y yo le digo que es porque primero porque tal
marca empez6 antes y segundo porque el publico de esa marca tienen iphone y tiene
Android, entonces esta mucho mas actualizado que nuestro publico que es mas variado.

Tenemos de todo, el que tiene iPhone, el que no, entonces, eso para mi hace que nos
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cueste mucho mas llegar a la cantidad de seguidores que tenemos. De hecho en
Facebook somos la marca que tiene mas seguidores, entonces yo ahi digo que todo el
mundo tiene acceso a Facebook hoy, a internet, todo...

Si esta mas presente porgue en Instagram subimos fotos todos los dias, asi que
presente estamos seguro para todos los que nos siguen. Para mi es sUper adictivo
Instagram para todo el mundo, veo a todo el mundo, todo el tiempo mirando fotos vy,

subir en horarios clave es buenisimo.

25. ¢En qué se diferencia Instagram con otras redes sociales de la maca (Twitter,
Facebook)? ¢ Les sirve mas que otras redes sociales ? ;En qué sentido?

Eh...a Twitter nosotros no le damos mucha bola, porque la verdad es que tiene
muchos seguidores, y nos conviene como marca, pero me parece mucho mas frio, mas
dificil, porque siendo una marca de ropa que querés mostrar mas como lo visual...
que... ;lo vas a escribir?, ;ja subir fotos de mala calidad?. Por eso para mi en Twitter
es mas dificil, en ese sentido. Esta bueno para cosas como comunicar que hay un
descuento. Pero para mostrar propuestas o la cocina de la empresa o eventos... el
desfile... eso no podes en Twitter. Para eso tenemos a nuestros famosos que nos
Twittean todo. Facebook me parece que esta buenisimo, que es parecido a Instagram,
pero Instagram es mas como que te ayuda a tener mas contacto con la gente, me parece
como mucho mas calido...como red social que Facebook. Facebook es asi como mas
preparado, todo pensado... tiene que salir todo perfecto, es distinto a Instagram que es
mas instantdneo y mas natural. Para mi va a crecer un montén Instagram y va a ser
mucho mas importante que Facebook. Ahora Instagram tiene mucho mas peso, es mas
influyente. Ya me lei todo en Google, de las estrategias para Instagram, todos los
detalles. Hay un articulo que se llama “Las 14 maneras de tener mas seguidores en
Instagram” y es tal cual, posta, desde los horarios pico esos que te dije, subir en los
horarios pico, hasta integrar a la gente... porque Instagram es un medio donde podes
integrar a la gente mucho mas que en Facebook, tipo ponemos cosas como que les

gusta mas, ¢el conjunto 1 o el 2? y a la gente le copa, se divierte haciendo esas cosas.
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Entrevista 7: Rapsodia

Nombre y Apellido: Agustina Garay

Cargo: Coordinadora de comunicacion digital y prensa.

Preguntas Introductorias:

1. ;Como es tu nombre? ;Cudndo empezaste a trabajar en el area de indumentaria?

¢Siempre te gusto trabajar en este area?

En el afio 2004, junto a una disefiadora de alta costura y pret a porter, Maria Pryor.

2. ¢Cuando empezaste a trabajar para la marca?

En el afio 2010.

Apertura de cuenta de Instagram:

3. ¢Quién se ocupa de Instagram?, ;contrataron a alguien? ;0 lo hace alguien que ya
hacia marketing?
¢Cuando abrieron la cuenta de Instagram?, ¢fue tu idea? ¢Cuando la abrieron, tenias

idea de como utilizar Instagram ?

Estamos siempre atentos a las novedades que hay, respecto a tecnologia y
nuevas redes. Mas alla de que hace afios tenemos nuestras cuentas de Facebook,
Twitter, Pinterest e Instagram, nos gusta explorar y conocer las tendencias dentro de la
comunicacion, y elegimos en qué redes queremos estar. Cuando nos dimos de alta en
Instagram fue de esa manera, explorando y desarrollandola de una forma mas
descontracturada, espontanea y ludica. “Nos divertimos” haciendo los posteos, porque
mas alla de que hay una persona responsable de subir, las publicaciones se generan en

un ambiente de trabajo super creativo y siempre en equipo.
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4. ¢Por qué la marca decidi6 abrir una cuenta de Instagram?

Porque sentimos que teniamos que estar, para contarle al usuario algo mas de
lo que mostramos en la web y en otras redes. Instagram se presta a lo espontaneo, y a
contar a través de imagenes y videos super estéticos el backstage de Rapsodia y del
trabajo que hacemos nosotras. Creemos que el usuario esté tan informado que quiere

saber un poco mas, y se lo podemos ofrecer a través de Instagram.

Posteos:

5. ¢Quien decide que se postea? ¢que tipo de posts se hacen? ¢;sobre que? (Ejemplos:
ropa, modelos, famosas con la ropa de la marca, fotos del local, ,novedades, sales,
nuevas temporadas, apertura de un nuevo local, descuentos, nuevas prendas, etc) ¢Hay
una estrategia de posteos o es al azar?

Tenemos lineamientos muy claros y definidos en cuanto a estética, pero
trabajamos en equipo con total libertad, teniendo siempre presente la impronta de la
marca.

6. ¢Cual es la frecuencia de posteo? ;todos los dias? ¢por qué?

Todos los dias, puede variar, se hace de 1 a 3 posteos diarios.

7. ¢Hay horarios pico donde conviene postear para obtener mas likes 0 que mas gente

vea el post?

Claro, en todas las redes hay horarios picos, en Instagram percibimos que se

dan durante la tarde

8. ¢Como deciden los hashtags?, ;qué hashtags se utilizan normalmente? y ¢siempre

repiten alguno?
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Incluimos hashtags alusivos a la foto o video, y siempre incluimos el de
#rapsodia #universorapsodia para que todo nuestro contenido se agrupe.

Seguidores:
9. ¢Contestan comentarios de seguidores? (sean positivos 0 negativos)

Si, contestamos todos los mensajes a los que podemos dar respuesta. Le damos
muchisima importancia al feedback que pueden tener las inquietudes de nuestros

seguidores.

10. ¢Hacen algin tipo de estudio sobre que tipo de consumidor/seguidor sigue en

Instagram a la marca?

Sabemos que dentro de nuestros seguidores puede haber clientas y no clientas.
Lo que buscamos es lo que se denomina “Engagement”, que nuestros seguidores se
identifican con Rapsodia y quieran a la marca. Eso nos pone muy contentos.
11. ¢Si un usuario comienza a seguir a la marca, la marca sigue también a ese usuario?

En el caso de Instagram no.

12. ;Tiene metas / objetivos de tener x cantidad de seguidores en un tiempo

determinado?

No, siempre es bienvenido el hecho de tener mas seguidores, cuantos mas

mejor.

Likes y comentarios:

13. ¢Llevan registro de lo que ocurre: likes, comentarios (negativos y positivos), que
posteo fue mas exitoso (con mas likes) cuales no lo fueron tanto ¢Se fijan cuanto éxito,

a través de los likes, tiene cada foto y a partir de esto analizan cual fue la foto para hacer

posteos similares y con la misma idea?
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Siempre buscamos tener mas likes, y cuando vemos que una foto gusta, nos da
indicios de lo que buscan nuestros usuarios e intentamos satisfacerlos publicando fotos
de ese tipo. Si por supuesto, pero también hay todo un equipo que colabora en estas
tareas.

Promocion:
14. ;Cémo promocionan el Instagram de la marca? ¢(Como hacen que los
clientes/potenciales clientes se enteren que la marca abrié una cuenta de Instagram o

que tiene una cuenta de Instagram?

En todas las piezas de comunicacion digital aparecen los iconos de las redes en

las que estamos, linkeadas a nuestras cuentas. En la web también estan.

Eficacia:

15. ¢Cuanto le sirve / le es (til a la marca tener una cuenta de Instagram? ;A vos te

parece que les sirve? ;como te parece que usan otras marcas Instagram en Argentina?

Como te contaba antes, Instagram es una herramienta para contar un poco mas.

16. ¢Mejoraron las ventas? ;tienen mas clientes? ;0 es todavia muy temprano para

afirmar esto?

No tenemos objetivos comerciales con Instagram. Al publicar simultdneamente

un contenido en varias redes es dificil medir si Instagram hizo la diferencia.
17. ¢Llevan registro si suben o bajan lo seguidores? Si bajaron, ¢hacen algun tipo de
analisis y ven si hay que cambiar la estrategia? ;Con qué frecuencia tienen mas

seguidores?

Siempre el crecimiento es superior a las bajas que pueda haber.
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18. ¢Crees que Instagram una herramienta Gtil? ¢Por qué? ;A vos te parece que sirve?

¢Hubo cambios con Instagram?

Es datil sin dudas. Si, cada vez llega a mas gente y crece en usuarios.

19. ¢Crees que la presencia de la marca en Instagram influye en el mercado de hoy? Es

decir, ¢Crees que hoy es esencial tener una cuenta de Instagram?

Creemos que el hecho de estar en Instagram suma a nuestra imagen de marca.

Preguntas finales:

20. ¢Se comparan con otras marcas, es decir, con las cuentas de Instagram de otras

marcas?
Pensamos que Rapsodia es una marca bastante independiente en el mercado, es
un Universo en si, no nos comparamos con otras marcas. Sin embargo siempre estamos

al tanto de lo que pasa en general, tanto en marcas de aca como en las de afuera.

21. ;como construyen su publico? ¢para quién creen que estan posteando en Instagram?

cOmo se imaginan a sus seguidores?
Siempre nos imaginamos a la mujer Rapsodia como una mujer sensible,
exploradora, que le gusta estar al tanto de las tendencias tanto en moda como en el

arte, la masica, que tiene un gran amor por la vida, la naturaleza y los viajes.

22. ;Sentis/sienten que sirve Instagram? ;Pensaron en cerrar la cuenta en alguin

momento?

No pensamos en cerrar la cuenta, es muy util.
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23. ¢Crees que cambio la relacion que tienen con los consumidores desde que abrieron
la cuenta de Instagram? ¢Cdmo pensés /piensan que cambid? ¢Es mas cercana, sigue

igual? ¢Que es lo que percibis/perciben con respecto a esto?
Si pensamos que es una relacion més rica, donde los usuarios reciben mas
informacion y son cdmplices de lo que pasa méas alla de nuestras tiendas (en oficinas,

eventos, nuestros viajes, etc)

24. (Crees que el consumidor/seguir de la marca en Instagram tiene méas presente a la

marca dia a dia ahora que existe Instagram?
Todo suma: no lo sabemos con certeza, pero podemos deducir que si las redes
son parte de la vida cotidiana de nuestras usuarias, puede ser que si estamos presentes

con nuestros posteos, ellas nos tengan en mente con mayor seguridad.

25. ¢En qué se diferencia Instagram con otras redes sociales de la maca (Twitter,

Facebook)? ¢ Les sirve mas que otras redes sociales ? ¢En qué sentido?

Lo que te contaba antes, que muestra “la cocina” de Rapsodia.
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