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PRESENTACION

El presente cuaderno forma parte de un conjunto de materiales formativos
pertenecientes al Programa AVANZA. Este programa es una iniciativa de
accién social desarrollada por la Fundacion Nantik Lum para fomentar
la inclusion social, financiera y laboral de personas emprendedoras en la
Comunidad de Madrid.

El Programa AVANIZA se basa en un itinerario de emprendimiento para
personas que desean poner en marcha una idea de negocio. El ifinerario se
desarrolla desde la idea, hasta la puesta en marcha del negocio y el posterior
seguimiento y consolidacién. Asimismo, el programa incluye el acceso d
diferentes vias de financiacién para la puesta en marcha de los proyectos
emprendedores.

El presente cuaderno forma parte de la primera edicién de publicaciones del
Programa AVANZA que incluyen los siguientes contenidos:

l @ Conceptos basicos para emprender

l @ Fuentes de financiacién para mi negocio

l @ Cdémo organizar la parte fiscal y contable de mi negocio

l @ Como conseguir clientes: estrategia de comunicacion

Este contenido se basa en la experiencia de las/os técnicas/os de autoempleo
de la Fundacion Nantik Lum en asesoramiento y acompanamiento a personas
emprendedoras en el acceso a financiacién y la puesta en marcha de sus
negocios.

La Fundacidén Nantik Lum es una entidad privada, sin dnimo de lucro,
independiente, fundada en 2003 para luchar contra la pobreza vy la exclusién
social. En la actualidad, es un referente del sector de las microfinanzas y el
emprendimiento inclusivo como herramientas para transformar la vida de las
personas. La fundacion desarrolla su actividad en fres dreas de actuacion:
Accién Social en Espana, Cooperacién Internacional al Desarrollo e
investigacion.




INTRODUCCION
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Este sexto cuaderno diddctico del Programa AVANZA tiene por objetivo apor-
far algunos elementos necesarios para captar clientes, sobre la imagen de
marca y en especial se centra en cédmo elaborar una estrategia de comu-
nicacién para nuestro negocio o para campanas concretas y en describir
algunas herramientas y acciones fundamentales para llevarlas a cabo.

Cdémo conseguir nueva clientela o cémo fidelizar a los clientes que ya tene-
mos son actividades esenciales para el buen desarrollo de nuestro negocio.
Tras el recorrido realizado en los anteriores cuadernillos, en esta publicacién
vamos a centrarnos en la estrategia de comunicacién para nuestro negocio.

Si bien es cierto que ya hemos hablado del plan de marketing como una de
las secciones del plan de empresa, en este cuaderno nos vamos a centrar
en la comunicacion como una de las herramientas del marketing. El objetivo
del contenido que vas a encontrar en las siguientes pdginas es establecer la
diferencia entre el marketing y la comunicacién, saber cébmo podemos utili-
zar la comunicacion para mejorar el funcionamiento y desarrollo de nuestro
negocio y como llevarlo a cabo.

En este cuaderno encontrards cudiles son los elementos fundamentales de la
imagen corporativa y de marca de nuestro negocio, cudles son los elementos
bdsicos de una estrategia de comunicacién y cdmo desarrollarla y una sec-
cion final destinada a herramientas que podemos aplicar para las acciones
comunicativas de nuestro negocio.
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1. MARKETING Y COMUNICACION

Cuando hablamos sobre cémo conseguir clientes para nuestro negocio las
primeras palabras que aparecer en nuestra cabeza son marketing, comuni-
cacion y publicidad. Aunque estas tres palabras son términos que estdn re-
lacionados no son lo mismo y conviene aclarar sus diferencias asi como los
elementos que los componen.

Son muchas las definiciones que recibe la palabra marketing o mercadotec-
nia, y la mayoria de ellas hablan de las técnicas, procesos y actividades que
llevan a identificar las necesidades de los clientes, satisfacerlas, asignar pre-
cios, promover los productos y distribuirlos. Algunas de las definiciones mds
relevantes son las de Philip Kotler:

“La mercadotecnia es un proceso social y administrativo mediante el cual
grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a fravés de ge-
nerar, ofrecer e intercambiar productos de valor con sus iguales”. (https://
es.wikipedia.org/wiki/Philip_Kotler)

O la de la Asociacion Americana de Marketing:

El marketing es la actividad, el conjunto de instituciones y los procesos para
crear, comunicar, enfregar e intercambiar ofertas que tienen valor para los
clientes, los clientes, los socios y la sociedad en general. (https://www.ama.
org/AboutAMA /Pages/Definition-of-Marketing.aspx)

En el caso que nos ocupa, podemos entender el marketing como una de
las partes fundamentales de nuestro plan de empresa. Como habrds podido
comprobar en el cuaderno 3 de esta coleccidn, el Plan de Marketing se cen-
fra en la descripcién del producto o servicio que vamos a ofertar, las necesi-
dades que cubre, el tipo de mercado en el que vamos a desarrollar nuestro
negocio, los publicos objetivos a los que nos vamos a dirigir, el andilisis de la
competencia, los planes de compras y ventas, asi como el establecimiento
de precios.

Todas esas competencias fueron agrupadas en los anos 60 en uno de los
conceptos cldsicos del marketing, las famosas 4Ps. Estas cuatro variables son
conocidas como las 4Ps por su nombre en inglés y, aunque puedes encontrar
diferentes versiones, las podemos traducir como:

¢ Precio

¢ Producto

¢ Distribucioén

¢ Promocion o Comunicacion

En el presente cuaderno nos vamos a cenfrar en la cuarta de estas 4P’s, la
promocion. La promocién o comunicacion podemos definirla como la va-
riable que nos permitird informar, persuadir, comunicar a los clientes sobre
nuestro negocio y nuestros productos o servicios.

Asi pues, si anteriormente deciamos que el marketing es un apartado funda-
mental del plan de negocio, podemos decir que la comunicacién o promo-
cién es una de las variables o herramientas del marketing. Serd la politica de
comunicacién y promocién de nuestro negocio el que guie los contenidos de
este cuaderno de aqui en adelante.

La comunicacion la componen desde la imagen corporativa de nuestro ne-
gocio hasta las promociones y ofertas, pasando por la realizacion de eventos
o el contacto con medios de comunicacién. Por lo tanto, el objetivo de la
comunicacidén serd hacer que nuestra clientela o futura clientela conozca
nuestro negocio, persuadirla e informarla, construir confianza en nuestro pro-
ducto o servicio...

Toda la politica de comunicacion, promocion, difusidn de nuestro negocio
deberd estar enmarcada en una estrategia que nos permitird desarrollarla
de un modo planificado y ordenado. Nuestra estrategia de comunicacién
fiene que unir tanto aspectos informativos como publicitarios, es decir, dar a
conocer nuestro negocio y también convencer a la clientela de que nuestro
producto o servicio safisface sus necesidades.

Nuestra estrategia de comunicacion se representa a través de diferentes ele-
mentos que van desde la imagen corporativa, el logotipo, el nombre, el ves-
tuario que usamos en nuestro negocio, los folletos y todos aquellos elementos
gue comunican con los clientes, proveedores, etc. Cuando establecemos
una estrategia de comunicacién, estamos haciendo referencia a la manera
en que nuestro negocio va a llegar a todos esos publicos y que va mds alld de
todas las acciones y herramientas que utilicemos. Ello implica proyectar toda
una imagen sobre nuestro negocio.




2. IMAGEN CORPORATIVA'Y MARCA

A tfravés de la imagen y marca corporativa vamos a expresar y comunicar
cdmo es nuestro negocio. Para ello necesitaremos crear una imagen propia
que nos diferencie de la competencia y nos identifique ante los clientes. Serd * Que sea corto
el momento de establecer nuestra marca, que puede ser: solo un nombre,
solo una imagen o una imagen mds un nombre.

Algunas de las caracteristicas para escoger un buen nombre son:

* Que sea fdacil de recordar
* Que sea facil de deletrear
Todos los elementos grdficos (desde el logotipo, las tarjetas de visitas, los
folletos...) forman parte de nuestra imagen corporativa. Hacerlo con buena * Que esté relacionado con nuesira actividad
calidad es imprescindible para reflejar nuestra filosofia de trabajo y nuestro « Que exprese valores positivos
nivel de implicacion.

e Que no supere las 3 o 4 silabas
El nombre de nuestro negocio serd un elemento central de nuestra imagen
corporativa 'y de marca. En muchos casos, el nombre del negocio es casi tan
importante como el producto o servicio que vamos a ofrecer. Antes de elegir  Diferenciado de la competencia
el nombre de nuestro negocio debemos tener claro cudles son su mision, sus
objetivos y su definicion, cudl es nuestro catdlogo de productos y servicios y
el publico al que nos vamos a dirigir.

* Que suene bien

» Con pronunciacion y escritura sencilla

Aungue en muchas ocasiones tfenemos un nombre ya predefinido que
queremos Utilizar para nuestra idea emprendedora, a continuaciéon
describimos algunos consejos que pueden sernos Utiles a la hora de elegir el

Entre algunos de los errores que debemos evitar a la hora
nombre de nuestra marca.

de elegir el nombre o marca para nuestro negocio,

Para comenzar puedes realizar una tormenta de ideas. Toma Idpiz y papel podemos encontrar:
y apunta todas aquellas ideas que vayan surgiendo, sin limites. Mds tarde
podrds hacer una seleccion de las cuatro o cinco mejores. Puedes ayudarte L.
de familiares, amigos o comparieras que conozcan fu modelo de negocio No usar nombres genéricos

para que también aporten ideas. No olvides anotarlo fodo porque de unas No es recomendable usar fu nombre propio o el de un familiar
ideas pueden surgir ofras.

* No dejarse llevar por tendencias, pensar a largo plazo

No elijas un nombre solo porque te guste
Durante este proceso es importante tener en mente las caracteristicas de
tus productos o servicios, los beneficios, las necesidades que vas a cubrir...
También puedes optar por conceptos mds abstractos y utilizar nombres que No utilices un nombre dificil de pronunciar
enlacen con ideas, sentimientos, experiencias relacionadas con los sentidos;
podemos anotar palabras reales o inventadas.

No utilices un nombre excesivamente largo

No elijas un nombre dificil de escribir

No elijas un nombre que pueda llevar a malas interpretaciones




Para la seleccién del nombre o marca de nuestro negocio, también podemos
utilizar una serie de preguntas que nos guien para seleccionar unos y descartar
otros y que van en linea de los consejos apuntados mds arriba. Algunas de
estas preguntas, son:

* 3Se diferencia de ofros nombres del sector?
¢ 3Es un nombre corto, facil de pronunciar?
 sEs facil de recordar?

* sTiene una connotacién inapropiada?

e 3Suena demasiado genérico?

Otra de las cuestiones relevantes a la hora de elegir el nombre para nuestro
negocio es conocer si estd disponible o ya estd en uso por ofros negocios.
Para saber si estd disponible puedes visitar la web de la Oficina Espaiola de
Patentes y Marcas (http://www.oepm.es/). Asimismo, es importante saber
si el nombre de nuestro negocio estd disponible a nivel digital, es decir en
redes sociales y en dominios de pdginas web. Para saber si el nombre estd
disponible en dominios web, puedes visitar pdginas como:

* GoDaddy: https://es.godaddy.com
* Namecheap: https://www.namecheap.com/

e Dominioslibres: https://es.dominioslibres.info

Las redes sociales son un canal indispensable en la comunicacion de nuestro
negocio, por eso serd importante saber si el nombre del negocio estd dispo-
nible. Recomendamos utilizar:

¢ Checkusernames: http://checkusernames.com/
e KnowEm: http://knowem.com/

* NameChk: https://namechk.com/

Otro de los elementos fundamentales de nuestra imagen corporativa
serd el logotipo o la imagen que acompana a nuestro nombre. De la
misma manera que el nombre, deberiarepresentarlos valores de nuestro
negocio, aquello que ofrecemos... Algunas de las caracteristicas de un
buen logotipo son:

* Sencillez

Usabilidad

Original

Recordable
Adaptable

Consistente

Durante la seleccion del logotipo serd importante elegir los colores que lo van
a formar y que probablemente se conviertan en los colores corporativos de
nuestro negocio.

A continuacion tienes algunos ejemplos de pdginas en Internet que nos per-
miten crear logoftipos para nuestro negocio:

https://www.freelogoservices.com/es
http://www.crearlogogratisonline.com/
https://www.designmantic.com/es/
En pdginas como éstas, podemos obtener logotipos en base a nuestro
nombre, caracteristicas, sector de actividad... Cabe destacar que aparecen

diversos modelos y ejemplos que suelen ser demasiado genéricos y similares a
otfros que podemos encontrar en el mercado.

Nuestro consejo es contratar un disefiador o disefadora gréfico que disefie
nuestro logotipo bien si es solo una imagen o si es una imagen mas el nombre
de la marca. Un sitio web donde podemos encontrar disenadores/as para
contratar sus servicios es:

Fiverr: hitps://www fiverr.com/




3. ESTRATEGIA DE COMUNICACION

Una vez tengamos definida nuestra imagen de marca, el nombre de
nuestro negocio y el logotipo, podemos pasar a definir una estrategia de
comunicacion. A continuacion se van a desarrollar los elementos con los que
debe contar una estrategia de comunicacién sencilla. La podemos adaptar
para una campana general sobre nuestro negocio o aplicarla a pequenas
acciones o actividades de difusién y promocién puntuales como ofertas o
eventos.

Entre los elementos clave para desarrollar nuestra estrategia de comunicaciéon
vamos a encontrar:

A. Contextualizacion

B. Objetivos

C. PuUblicos objetivos o destinatarios
D. Mensaje

E. Esfrategia

F. Acciones

Calendario o cronograma
H. Presupuesto
|.  Conftrol y seguimiento

J. EBvaluacién final

@ Contextualizacion

El primero de los elementos de la estrategia de comunicacién es la
contextualizacién, es decir, un andlisis del entorno en el que se mueve nuestro
negocio. Este tendrd un uso tanto a nivel comunicativo como del propio
negocio.

Andlisis del entorno: consiste en una descripcion del entorno en el que
desarrollamos la actividad de nuestro negocio. Destacan los niveles social,
econdmico, local, asi como el comunicativo. En esta seccidon realizaremos
una especie de fotografia del entorno, que nos permita estar alerta de
posibles situaciones que puedan afectar al negocio.

Andlisis del negocio a nivel comunicacién: es un andlisis que nos permite
establecer las debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades. Todo
ello se enmarca en una herramienta que aporta las iniciales de las bases
del estudio, es decir, el conocido como andlisis DAFO. Las oportunidades y
amenazas pertenecen a la situacién externa de nuestro negocio como son
la competencia, el contexto social y politico, la situacién econdmica... Por
su parte, las fortalezas y debilidades se sitian en el plano interno del negocio
y hacen referencia a nuestro productos y servicios, organizacién, imagen
corporativa, promociones...

Para readlizar esta parte de contextualizacién de nuestra estrategia de
comunicacién, podemos acudir a estadisticas y estudios sobre el desarrollo
del mercado de organismos pUblicos como el Instituto Nacional de Estadistica
(http://www.ine.es/) o de asociaciones profesionales o empresariales de
nuestro sector.
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@ Objetivos

Una vez tengamos descrita y analizada la contextualizacién de nuestro
negocio, pasamos a uno de los elementos mds importantes de la estrategia
de comunicacidn, la definicion de los objetivos. Toda estrategia de
comunicacion tiene como finalidad alcanzar unos objetivos. Normalmente
estableceremos un objetivo general al que complementardn una serie de
objetivos especificos.

No es necesario establecer una lista enorme de objetivos, con ufilizar unos
pocos serd suficiente. Lo importante es que los objetivos que planteemos en
nuestra estrategia de comunicacién estén bien pensados y reflexionados,
que sean redlistas, es decir, que podamos alcanzarlos. Esto no quiere decir
que sean unos objetivos muy sencillos de conseguir, pero tfampoco que sean
inalcanzables.

Para establecer nuestros objetivos tenemos que tener muy claro qué es lo que
queremos conseguir. Cuanto mds definidos estén estos objetivos, mds facil
serd después evaluar como ha funcionado nuestra estrategia. Los objetivos,
por tanto, tendrdn que ser:

» Claros

¢ Sencillos

¢ Cuantificables

e Realistas

* Alcanzables
Algunos ejemplos de objetivos que podemos establecer en nuestra estrategia
de comunicacién son:

* Mejorar el proceso comunicativo con nuestra clientela

¢ Conseguir mayor confianza y credibilidad en nuestra marca

e Captar un nimero determinado de clientes

* Aumentar la visibilidad del negocio en el barrio, la ciudad, o en ofro en-
torno alternativo

» Dar a conocer una nueva promocion
e Dar a conocer una nueva gama de productos o servicios
¢ Alcanzar a un nuevo publico objetivo

@ PUblicos objetivos o destinatarios

Establecidos y definidos los objetivos que queremos alcanzar, el punto
siguiente serd establecer a quién nos vamos a dirigir. Este es ofro de los puntos
mds importantes, junto a la definicion de objetivos. En este punto vamos a
describir a quién vamos a contarle nuestra “historia” o la de nuestro negocio.

Es muy importante conocer muy bien el puUblico objetivo a quien nos vamos
a dirigir, asi como los canales que usan para estar informados. Conocerlos
serd fundamental para guiar y construir nuestra estrategia de comunicacion,
porque también condicionard el mensaje que vamos a transmitir. Para
ayudarnos a definir los pUblicos o publico objetivo al que nos vamos a dirigir,
podemos hacernos varias preguntas:

* 3Qué quiero hacer con mi negocio por los demds?

e 5Qué sabemos hacer?

e 35Qué necesidades van a resolver nuestros productos o servicios?

* 5Quiénes son esas personas con esas necesidades?

e 5Cudnto dinero pueden o estdn dispuestos a gastar en nuestro negocio?
e 3DOnde estdn esas personas?

e sD6nde se informan o pueden buscar informacién sobre nuestro sector?

Responder a estas preguntas nos permitird también determinar algunas de las
caracteristicas fundamentales sobre el publico objetivo:

» Demogrdficas como el sexo o la edad

Econdmicos como el nivel de ingresos
Comportamientos de compra
Culturales como el nivel de estudios

Sociales como el estado civil, el tipo de grupos sociales alos que pertenece
o con los que se relaciona

En este aparfado podemos ayudarnos de estudios que realizan las asociacio-
nes de comerciantes o las agrupaciones del sector. En ellos podemos encon-
trar informacién sobre el perfil demogrdfico o econdmico de nuestra posible
clientela, incluso si estan gastando mds o menos dinero en nuestro sector.
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@ El mensaje

En este apartado tenemos que pensar en la idea que queremos fransmitir.
El mensaje serd el corazén o el nicleo de la estrategia de comunicacién,
es el elemento que queremos comunicar y que ademds estd dirigido a un
puUblico objetivo concreto que es el que hemos descrito anteriormente a
nuestro pUblico objetivo. El mensaje deberd ser sencillo, comprensible y facil
de recordar.

Es importante hacer una reflexiéon  profunda sobre los elementos mds
importantes a comunicar. En este caso también podemos responder a
algunas preguntas que nos ayudardn a definir el mensaje:

¢ 5Qué necesita saber nuestro publico objetivo?

¢ 5Qué queremos contarle?

 sEl puUblico al que nos dirigimos sabe algo sobre nuestro negocio?
¢ 3Qué tipos de conocimiento tiene?2

¢ 3Qué beneficios le aporta?

e 5sCémo puedo hacer que quiera conocer mds?

@ La estrategia

Con la estrategia nos referimos a la manera con la que vamos a alcanzar los
objetivos que nos hemos propuesto. Para disefar la estrategia serd necesario
tener en cuenta todos los apartados que hemos desarrollado hasta este
punto y el andlisis de contextualizacién.

En este punto estableceremos cudl va ser el tono con el que vamos a
comunicar (si va a ser informal, mds serlo, informativo, técnico, divulgativo...).
También el tipo de lenguaje que vamos a usar que estard muy determinado
por el publico objetivo y el canal o canales que queremos utilizar. Establecer,
aunque sea de forma breve, la estrategia, nos permitird determinar las
acciones y herramientas que vamos a emplear.

e Las acciones y herramientas

Se tfrata de las acciones o actividades comunicativas que vamos a llevar a
cabo para alcanzar al publico y conseguir los objetivos. En este punto nos
planteamos qué medios, qué canales, qué formatos... Algunas de estas
acciones pueden ser a largo, a medio o a corto plazo.

Herramientas de marketing y publicidad:

* Buzoneo

e Catdlogos

e Reparto de flyers o folletos

e Publicidad en blogs o pdginas web

* Publicidad en medios de comunicacion

 Publicidad en mobiliario urbano

e Publicidad en el establecimiento
Herramientas online

» Correo electronico

* Redes Sociales

¢ Aplicaciones de mensajeria instantdnea
Herramientas de relaciones publicas

» Eventos denfro o fuera del establecimiento

* Demostraciones

e BUsqueda de recomendaciones por parte de los propios clientes

* Ferias

Mds adelante se desarrollaron con mds detalle el uso y la creacién de
algunas de estas herramientas que podemos utilizar en nuestra estrategia de
comunicacién.
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@ Calendario

La organizacion es un requisito fundamental para el buen desarrollo del
negocio, por lo tanto, también lo serd para ejecutar nuestra estrategia de
comunicacién. Es necesario planificar cudando vamos a llevar a cabo cada
una de las acciones que establezcamos y por ello se recomienda establecer
un calendario o cronograma en el que se recojan todas las acciones, los
elementos que intervienen y sus tempos. Podemos establecer calendarios
por semanas, meses o anos en funcidon del alcance temporal de nuestra
estrategia.

‘B Presupuesto

En este apartado recogeremos los recursos econdmicos que vamos a destinar
para llevar a cabo nuestra estrategia de comunicacion, campana, evento...
En funcidon de lo que hayamos estimado que vamos a invertir en cada accidén
podremos elaborar un presupuesto en el que se indique lo que vamos a
gastar.

“ Control y seguimiento

Toda estrategia de comunicacién, independientemente del objetivo u
objetivos que hayamos planteado, necesita de un seguimiento para saber
si estd funcionando, andalizar el tiempo y el dinero que estamos invirtiendo.
Medir los resultados durante la propia ejecucién nos permitird modificar
aquellas que no estan funcionando y esforzarnos o ampliar aquellas que si lo
estan haciendo.

0 Evaluacion final

Mejorar, siempre estd ligado a la evaluacion de aquello que hayamos
llevado a cabo. Por ello serd esencial realizar una evaluacion final de nuestra
estrategia de comunicacién. Esto nos permitird saber si los objetivos que
planteamos al principio, que tienen que ser medibles y cuantificables para
que la evaluacidon sea mas sencilla y Util, se han cumplido o no. También
podremos extraer aquellas cosas que se han hecho bien, cudles han sido los
puntos positivos o negativos, qué elementos han fallado...
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4. HERRAMIENTAS Y ACCIONES

Folletos

La carteleria, los folletos, las tarjetas de visita... Son herramientas que podemos
utilizar en nuestra estrategia de comunicacion bien de manera general o
para campanas de promocién concretas. Todos los elementos gréficos son
una herramienta de comunicacién, son elementos que estdn comunicando
sobre nuestro negocio.

Es necesario que sean siempre de la mayor calidad posible. Se recomienda
un diseio sencillo que no solo incluya informacién sobre nuestros productos
o servicios, sino también sobre nuestro negocio, indicando asi quiénes somos
y dénde nos pueden encontrar. Siempre determinaremos el contenido vy las
imagenes en funcién de aquello que queremos comunicar.

Aunqgue lo recomendable seria encargar el disefo de este tipo de soportes
a un disefador o disehadora grdfico, no siempre podremos destinar todo
el presupuesto que deseemos a elaborarlos. A continuacién se enumeran
algunas herramientas online y gratuitas que nos pueden servir para crear
los disenos de nuestros folletos, carteles, tarjetas promocionales... En estas
plataformas, con un poco de prdctica y creatividad, podemos elaborar
disenos casi profesionales.

Canva: https://www.canva.com/
Piktochart: https://piktochart.com/
Desygner: hitps://desygner.com/es/
Freepik: http://www.freepik.es/
Si elaboramos nuestros propios disenos, serd Util crear un banco de imdagenes

sobre nuesfro negocio, pues siempre representardn mejor lo que queremos
comunicar sobre ély tenemos la garantia de que serdn propios y Unicas.

En caso de no contar con imdgenes propias, podemos acudir a bancos de
imdgenes, pues muchos de ellos incluyen fotografias o ilustraciones que podemos
descargar de forma gratuita. Algunos de estos bancos de imagenes son:

Pixabay: https://pixabay.com/

Morguefile: https://morguefile.com/

Stockvault: hitp://www.stockvault.net/

Dreamstime: https://www.dreamstime.com/free-photos

Sin embargo, siempre habrd que tener cuidado de revisar el tipo de derechos
de uso y reproduccion con el que cuentan y si podemos hacer un uso comer-
cial de las mismas. También serd importante no utilizar imédgenes demasiado
comunes o repetidas.

Pagina web

El desarrollo del acceso a Internet ha revolucionado la forma de comunicary
comunicarnos, por lo tanto, nuestro negocio no puede ser ajeno. Aunque no
es un requisito fundamental, contar con una pdagina web nos permitird llegar
a un publico mucho mds amplio pero también a movernos en un entorno
lleno de competencia.

La pdgina web de un negocio tiene que tratarse como un elemento funda-
mental de su estrategia de comunicacion ya que se convierte en un escapa-
rate de nuestro negocio y una tarjeta de presentacion, especialmente para
aquellos futuros clientes que todavia no nos conocen. Crear y mantener una
pdgina web puede ser muy costoso tanto en términos de tiempo como de
dinero. Por ello, antes de lanzarnos a crear una web para nuestro negocio
deberemos analizar si es el momento adecuado, cudnto vamos a invertir en
ella, cémo la vamos a mantener... En definitiva, planear una estrategia de
creacién y mantenimiento.

En el caso de que decidamos abrir una pdgina web para nuestro negocio
debemos tener claros algunos conceptos y consejos:

Cuidar el diseno.

Siempre serd mds recomendable aconsejarnos por un profesional del dise-
no web o incluso contratar su trabajo. El diseno tiene que ser sencillo y res-
ponsive, es decir, que se adapte a los formatos de los diversos dispositivos
desde los que podemos acceder a la web, ordenador, tableta, teléfono
movil... Muchas herramientas para crear pdginas web nos ofrecen el uso
de plantillas que podemos utilizar.

Cuidar los contenidos.

El contenido de la web de nuestro negocio tiene que reflejar qué somos,
coémo trabajamos, qué ofrecemos... Hay que tener cuidado siempre con
la redaccion, el estilo que utilicemos, vigilar la ortografia, las imdgenes...
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La pdgina web de nuestro negocio no debe utilizarse solo para captar
clientes, podemos usarla como un elemento mds de nuestra imagen de
marca. No solo mostrar nuestros productos o servicios, también podemos
comunicar sobre su funcionamiento, sobre su elaboracién, sobre curiosi-
dades, sobre informacion del sector... Siempre teniendo en cuenta el di-
nero y el fiempo que estamos dispuestos a dedicarle.

Posicionamiento

Es la forma que tenemos en Internet de hacer que los clientes o potencio-
les clientes nos encuentren, depende del posicionamiento de nuestra web
en lared. Para ello disponemos de herramientas que nos pueden ayudar.

Algunos sifios, unos gratuitos y ofros de pago, desde los que podemos crear
una web para nuestro negocio son:

Wix: http://es.wix.com/

Cenfro de ayuda: https://support.wix.com/es/
Weebly: https://www.weebly.com/es#/
Webnode: https://www.webnode.es/

Wordpress: https://es.wordpress.com/

Blog

En el caso de querer contar con un espacio en Internet para nuestro nego-
cio, tfambién podemos optar por la creacién de un blog corporativo. En un
espacio como un blog somos nosotros mismos quienes hablamos de nuestro
negocio y puede sernos Util para que nos encuentren cuando alguien nos
busque en Internet, puesto que nos ayuda en el posicionamiento web. En
ocasiones, el blog puede estar integrado en la pdgina web del negocio o ser
una seccién dentro de esta.

En nuestro blog corporativo podremos escribir sobre diferentes temas, sobre
nuevos productos y servicios que vamos a ofrecer, sobre sus caracteristicas, sobre

consejos de uso, sobre experiencias de los clientes... Es importante que el blog no
parezca solamente un espacio de autopromocién. En el caso de que optemos
por crear un blog, es recomendable que no parezca estdtico y que publiquemos
de forma continuada, por ejemplo, con un post a la semana. Como en el caso
de la web, mantener el blog activo y dindmico requiere un esfuerzo y debbemos
sopesar si vamos a poder llevarlo a cabo o no.

Ademds, el blog nos permite tener una relacién bidireccional con los clientes
o futuros clientes que nos visiten, ya que pueden realizar comentarios o
criticas. Serd importante que contestemos a estos usuarios, siempre de forma
educada.

Algunos consejos que podemos fener en cuenta a la hora de elaborar un
blog corporativo son:

Elige un nombre que no esté usado (por ejemplo podemos usar el
nombre de nuestro negocio).

Infenfa que el diseno sea personalizado y represente tu imagen de
marca. Podemos usar plantillas, pero siempre serd mejor que apostemos
por que se parezca a nuestra imagen con los colores, logotipo...

Utilizar un diseno reponsive. Como en el caso de la web, es un diseno
que se adapte a los diferentes dispositivos desde los que podemos
recibir visitas

Incluye siempre informacion de contacto: mail, teléfono, direccion...
Publica de forma continuada

Utiliza palabras clave para los articulos vy los titulos. Es decir, palabras
que estén relacionadas con las bUsquedas que crees que las personas
realizardn para encontrar tu negocio.

Usa titulos que capten la atencién, por ejemplo, listas, preguntas... Con
el objetivo de generar curiosidad para leer el articulo.

Difunde fu blog en materiales promocionales (en fu local o en fu farjeta
de visita...).

Comparte las publicaciones del blog en los perfiles o pdginas de tu
negocio, en redes sociales...
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Redes Sociales

Las redes sociales se han convertido en un elemento presente en la vida de
diaria de casi todas las personas. Cada dia, millones de personas pasan algun
momento conectadas a sus perfiles en redes sociales. Representan un lugar
en el que podemos encontrar a clientes o futuros clientes, comunicarnos con
ellos, mostrarles nuestros productos y servicios, generar confianza o establecer
una comunidad. Muchas personas consultan las redes sociales antes de tomar
sus decisiones de compra o de elegir la tienda o local al que acudir.

Como en los casos anteriores, mantener la presencia en redes sociales de
nuestro negocio requiere tiempo y esfuerzo. Es importante crear y compartir
contenido de calidad, no agobiar a nuestros seguidores y crear fidelidad.
Asimismo, es un mundo que se encuentra en constante transformacién por lo
gue nos exige experimentar e ir formdndonos en el dia a dia.

Si bien es cierfo que en Internet podemos encontrar muchisimos tutoriales,
articulos y cursos sobre el uso de redes sociales, a continuacién vamos a
hablar de algunas de las principales redes sociales que podemos utilizar en
la estrategia de comunicacion de nuestro negocio, aunque existen muchas
mds. En este apartado vamos a describir qué necesitamos para abrir un perfil
de nuestro negocio, para qué podemos usarlas y algunos consejos de uso.

Facebook

En el caso de la presencia de nuestro negocio en Facebook, optaremos por
crear una pdgina. Los contenidos de las pdginas de Facebook son publicos
y pueden ser vistos por todas las personas que estén registradas en esta red
social.

Esimportante recordar que nunca usaremos un perfil personal para nuestro
negocio, primero porque Facebook penaliza este tipo de perfiles ya que
existen las pdginas para ello y nuestro perfil podria ser cerrado. Ademds,
las pdginas cuentan con una serie de funcionalidades concretas.

Para crear una pdgina de tu negocio en Facebook debes contar con
un perfil personal a fravés del cual podrds disefar la pdgina y mds tarde
gestionarla.

Dirigete a tu perfil personal de Facebook

Entra en tu perfil personal con tu nombre de usuario y confrasena de cos-
fumbre. Luego haz click en la flecha superior derecha. En el desplegable
de tu perfil personal, selecciona la opcién de “Crear pdgina”.

O visita https://www.facebook.com/pages/create

Elige el tipo de pdgina que quieres crear

En este momento Facebook te da posibilidad de elegir el tipo de pdgina
que quieres crear, que no es ofra cosa que el tipo de actividad de tu
empresa o marca, o el sector comercial al que pertenece tu negocio. Te
permite elegir entre seis diferentes categorias principales:

{ Croar una pagine
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Lugar o negocio local: Esta categoria estd pensada para locales
comerciales o negocios que tienen una residencia fisica en concreto, es
decir, una direccidn en la que atender al pUblico. Por ejemplo, un bar, un
restaurante, una panaderia, tiendas ropa, zapaterias, librerias, etc.

e Empresa, organizacién o institucién: Esta categoria estd pensada
para aquellas empresas e instituciones (publicas o privadas) que
desarrollan su actividad en Internet o que no tienen un lugar fisico
especifico para atender a sus clientes.
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e Marca o producto: Este fipo de pdginas de Facebook son para
empresas que estdn dirigidas a marcas de cualquier tipo que poseen
un producto o servicio reconocido de forma masiva.

* Arfista, grupo musical o personaje publico: Categoria dirigida a todo
tipo de usuarios (famosos o no) que buscan darse promocién de ellos
mismos.

e Entretenimiento: Estd pensada para revistas, peliculas o programas
de radio y television.

e Causa o comunidad: Esta categoria estd destinada a cualquier tipo
de agrupacién, causa o institucion sin fines de lucro.

Selecciona la categoria

En esta seccién tendrds que elegir la categoria concreta de tu negocio,
es decir, el tipo especifico en el que se encuentre tu negocio. También
podrds indicar el nombre del mismo, la direccidn postal, el teléfono...

1 Crear una pagina

Lugar o megoess local
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Configura tu pdgina de Facebook

Una vez tengamos configurada la informacién bdsica de la pdgina de
Facebook para tu negocio, como son el tipo de pdgina y la categoria,
ahora toca completar toda la informacion relevante. Antes de seguir de-
bes saber que muchos de los pasos que vas a ver continuacion, puedes
saltartelos y realizarlos mds adelante.

Nantik Lum

Inicio

Agrega una descripcion a tu pagina

Escribe una descripcion de tu negocio para que otfras personas sepan qué
esy a qué te dedicas. En esta seccion también puedes incluir informacion
adicional de contacto, utilizaremos palabras clave para que tu pdgina se
posicione dentro de lared social y aparezca enlos resultados de bUsqueda
de otras cuentas de Facebook. Aqui también puedes anadir la direccion
de tu pdgina web o blog.

Nantik Lum

[[—
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Sube tu foto de perfil y de portada

En este paso debes subir una foto o logotipo de tu empresa para que
puedan reconocerte facilmente. Puedes subir una foto desde tu propio
ordenador o importarla desde una pdgina web.

Configurar tu pUblico objetivo o audiencia preferida
En este apartado podemos ayudar a Facebook para saber qué tipo de
audiencia o publico objetivo prefieres que encuentre tu nueva pdgina.
Esto no quiere decir que no la podrd ver cualquier ofro usuario, sino que se
le dard prioridad al perfil o descripcion que U elijas.

Caeguraian

Publico preferido de 1a pagina

Pusiice pretenco se b pagina

En las pestanas superiores podemos encontrar informaciéon sobre
“Notificaciones” y “Estadisticas”.

Las nofificaciones son aquellas alertas con las que podemos saber Ias
acciones que otros usuarios o pdginas han hecho en nuestra pdgina
o publicaciones. Por ejemplo, aqui podemos saber si una persona a
compartido una publicacién, ha dado “me gusta” a nuestra pdgina...

Notficaciones
@ Netmeaciones 2233 183 notinesEcnes

Marc o o ¢ oms e

Q) VCRO- Mgrarts ieas Comeering ko Raal Opporautes ha mercionado s fundacice Narsh &
TE L e s st

1 A Franceco Joae Lores Morales ke guats b eslece: “Comentamon of aéo srnciand: -
]

[4 A Framonco Jose Lares Morales b gusta t Som0 @
o -

e souco e e ————
- Tecogen s o
[+]
o s mumven
s e oy g ;
q W IPOOrnn vatn o
Narpk
T A Pema s, T Shcsging Sage 2 persons b s gots ko prd. e
9 ° N

En la seccién de estadisticas podremos conocer la evolucién de nuestra
estrategia de publicaciones, saber cudles estdn teniendo un mayor
impacto, cudles provocan que mds gente nos siga o nos deje de seguir,
cudntas personas han interactuado con nuestra publicacién...

Estagisncas

Wiase geneeal
Resumen ce 12 pagna
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AqQui puedes encontrar la seccidén de ayuda sobre estadisticas de Face-
book:

https://www.facebook.com/help/search/2qg=insights
Y aqui tienes un tutorial sobre la seccién de estadisticas:
http://www.publicidadenlanube.es/facebook-insights-tutorial-espanol/

Una vez tengamos editada toda la informacién sobre nuestra pdgina, po-
demos invitar a nuestros/as amigos/as en Facebook para que den “Me
gusta” a nuestra pdgina e ir aumentando nuestro publico.

Pagina

e R S
Nantik Lum , , ﬁ
Fundaciéon
Nantik Lum

U R S e

Inicio

. >
A

i

Si necesitas mds informacién, aqui tienes un enlace al servicio de ayuda.
https://www.facebook.com/help/127563087384058

Twitter

Twitter es otra de las redes sociales mds famosas basada en pequenas
publicaciones. Su funcionamiento es bastante sencillo y estd pensada
para la informacion inmediata y la interaccidn con otros usuarios, ademds
tiene el nUmero de caracteres limitados.

A continuacién, puedes encontrar algunos términos propios de esta red
social:

Usuario: cada usuario va acompanado por el simbolo @ delante. Por
ejemplo: @NantikLum

¢ Hashtag o etiqueta: es una palabra que aparece con el simbolo #
delante y sirve para marcar dicha palabra o frase con el objetivo de
que se pueda seguir/medir poniendo ese cddigo en el buscador. Por
ejemplo #Emprendimiento.

¢ Tweet: es el nombre que recibe en esta red social cada publicaciéon
0 mensaje que publican los usuarios. Hay que recordar que sélo se
puede escribir un mdximo de 140 caracteres en cada uno. En estos
mensajes puedes nombrar a ofros usuarios con @nombreUsuario,
poner hashtag o etiquetas con el simbolo # delante de la palabra y
subir/anadir imagenes, videos, enlaces a webs .

* Retweet: desde nuestro usuario podemos compartir los mensajes de
otros usuarios y ofros usuarios pueden hacer lo mismo con nuestros
mensajes.

* Mensaje: se frata de mensajes privados para comunicarte con ofro
usuario de forma directa. Para enviar un mensaje directo a ofro
usuario es necesario que éste nos siga y viceversa.

¢ Seguir: forma de conectar con ofros usuarios (como el ser amigos de
Facebook).

¢ Me gusta: para marcar una publicacién sefalando que te gusta
tienes que hacer click en el simbolo del corazén que sale debajo del
mismo.

e Listas: se frata de conjuntos de personas agregadas bajo una misma
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temdtica o interés. Cualquier usuario puede crear listas y t0 también
puedes ser incluido en una por otros usuarios.

e Twitter Ads: es la plataforma para crear campanas de publicidad
(https://ads.twitter.com/login2gclid=CPrUpLa37NECFQcQOwodcZ0D
4A&ref=es-ps-go-brand-acg-exact)

e Para abrir un perfil en esta red social es necesario registrase, en este
caso con el nombre de nuestro negocio. Para ello serd necesario
utilizar un correo electrénico o mévil y una contrasena.

Una vez creado el perfil, puedes compartir tu perfil para darlo a conocer
con aquellos conocidos, clientes, amigos que tengas como contactos en
tu correo electréonico o hacerlo mds adelante desde tu perfil.

Ofra forma es buscando cuentas o usuarios a quién seguir, o igualmente
puedes hacerlo mds adelante desde el perfil.

Una vez finalizado el registro, es el momento de personalizar nuestro perfil
e informacién corporativa:

Instagram

Esta red social estd dominada por imdgenes y contenido audiovisual..
Puede ser Util para tipos de negocios con servicios o productos con una
gran potencial visual. Eje: comida, joyeria, belleza o moda, donde puede
ser muy Util para divulgar tu nombre, estilo y todo lo que sabes hacer.

YouTube

YouTube no es una red social en si misma, podriamos decir que es un sitio
web o reproductor en linea donde podemos encontrar videos de todo
tipo. Sin embargo, en esta plataforma también existen usuarios y perfiles
de marcas, por lo que podemos tenerlo en cuenta como canal de
comunicacion para nuestro negocio.

Como es logico para poder publicar en YouTube, necesitamos contenido
audiovisual por lo que su uso puede resultarnos mds costoso en tiempo y
recursos. Con todo, si decidimos crear un canal de YouTube para nues-
fro negocio, podemos compartir videos sobre nuestro negocio, nuestros
productos o servicios, tutoriales de uso, presentacion de productos o no-
vedades...

Email

El correo electronico también puede ser una herramienta fundamental
dentro de nuestra estrategia de comunicaciéon. En muchas ocasiones no
somos conscientes de las posibilidades de visibilidad y promocién que
nos otorga una herramienta tan cotfidiana como el correo electronico.
Por ello, vamos a enumerar algunas acciones comunicativas y de difusion
que podemos llevar a cabo con el correo electronico, consejos de uso y
algunas herramientas gratuitas para implementarlo.

A través del correo electronico podemos comunicar con newsletters o
boletines informativos, para aquellos mensajes mds informativos sobre
nuestros productos o servicios, noficias sobre el sector u ofros temas
relevantes para nuestra base de datos. Normalmente, los boletines tienen
una periodicidad establecida y las personas que lo reciben han solicitado
recibir dicha informacioén. Pueden ayudarnos a fidelizar a nuestra clientela
y ofrecerle valor ainadido. También podemos enviar correos electrénicos
mds enfocados a la venta ofreciendo productos o servicios concretos.
Entre las ventajas de usar el correo electronico para nuestra estrategia de
comunicacién podemos encontrar:

e Permite llegar a muchisimas personas de forma répida y directa.

¢ Es una relaciéon mds personalizada haciendo sentir a la clientela mds
cercana al negocio.

e Cuenta con una alta capacidad para flexibilizar el tipo de acciones
de difusion.

¢ Es una herramienta econdmica y accesible.

¢ Permite una evaluacién y medicién sencilla de los resultados de
nuestras campanas.

30

31



Es una fuente de tréfico para tu web o blog.

Cuando vayamos a utilizar el correo electrénico como herramienta
de marketing o comunicacion, debemos tener en cuenta algunas
COsas:

Disena correos que se adapten a tuimagen de marca personalizando
las plantillas con el logo de tu negocio, tus colores corporativos...

Redacta contenido sencillo y directo.

Utiliza pdrrafos, negritas, infroduce imdgenes, elementos que hagan
facil su lectura. En caso de querer incluir articulos largos es mejor
dirigir a las personas hacia nuestra web o blog donde ampliemos la
informacion.

El asunto del correo debe ser directo y llamativo, para que la persona
receptora quiera abrirlo.

Puedes dividir a los diferentes publicos en funcidon de sus intereses
(por ejemplo en funcién de cdémo han decidido relacionarse con tu
negocio).

En la actualidad existen diferentes herramientas online que nos permiten
llevar a cabo acciones de comunicacion y marketing a través del correo
electrénico. Muchas de ellas son gratuitas al menos en sus versiones
bdsicas. Algunas de estas herramientas son:

Mailchimp: https://mailchimp.com/
Mailrelay: http://mailrelay.com/es/

Doppler: https://www.fromdoppler.com/

Aplicaciones de mensajeria

En la actualidad, casi la totalidad de los smartphones que hay en Espana
tienen instalada alguna aplicacion de mensajeria instantdnea. Por ello,
podemos plantearnos la posibilidad de usarlas como herramientas de
difusion de campanas, de comunicacién o incluso de asistencia con
nuestra clientela. En este caso, serd importante contar con el permiso de
nuestros clientes para conseguir su teléfono y para que acepten recibir
informacion sobre nuestro negocio a fravés de estos canales. A través de
estas aplicaciones podemos, entre otras muchas, llevar a cabo diferentes
acciones:

Crear grupos de clientes
Enviar informacion relevante sobre nuestros productos o servicios

Avisar de la llegada de nuevos productos

Permitir la realizacién o el encargo de pedidos

Utilizarlas como herramientas de atencion o asistencia a nuestra clientela
Hacer recordatorios

Felicitar el cumpleanos a nuestra clientela

Entre las aplicaciones de mensajeria instantdnea mds usadas podemos
enconfrar Whatsapp y Telegram. Asimismo, podemos ufilizarlas desde de
un teléfono o a fravés de un ordenador.
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5. CONSIDERACIONES FINALES

Todos los elementos que forman parte de nuestro negocio comunican y
transmiten una imagen y un mensaje sobre el mismo, sobre nuestra forma de
frabajar, nuestra filosofia... Por ello, es muy importante cuidar la calidad de
dichos elementos. La imagen corporativa y la marca del negocio tienen que
definirnos y diferenciarnos de la competencia.

Tanto el nombre del negocio como la imagen que decidamos utilizar
se convierten en nuestra carta de presentacién. Al elegir el nombre serd
fundamental tener en cuenta si su uso estd disponible tanto a nivel off-line y
on-line.

De la misma forma que es importante tener una estrategia sobre nuestro
negocio, serd fundamental establecer una estrategia sobre la comunicacién
del mismo. Una estrategia de comunicacién nos permitird establecer los
objetivos que queremos alcanzar, la forma de hacerlo, asi como evaluar los
resultados.

Entre los elementos que debe contener una estrategia de comunicacién
sencilla podemos encontrar la contextualizacién o andlisis del entorno y del
propio negocio a nivel comunicativo. Los objetivos a alcanzar tendrdn que
ser claros, sencillos y cuantificables. Junto a ellos, otro elemento fundamental,
los publicos objetivos, aquellas personas a las que vamos a contar nuestra
historia y que determinardn tanto el mensaje, como el contenido, el tono,
los canales... El mensaje que serd el corazdn de la campana, la idea que
queremos transmitir. A continuacién, estableceremos todas las acciones
de difusidon, comunicacién, promocidén que vamos a llevar a cabo. Por ofro
lado, serd necesario organizar y planificar todas estas acciones por lo que
serd necesario establecer un calendario de acciones y organigrama. El
presupuesto donde estimaremos lo que vamos a invertir en cada accién o
herramienta. Los dos Ultimos elementos de la estrategia de comunicacién
serdn el control y seguimiento que nos permitird modificar la estrategia en
funcién de su desarrollo para potenciar aquello que funciona y la evaluacion
final, que nos ayudard a mejorar, extraer conclusiones y saber si hemos
alcanzado los objetivos marcados.

Entre las acciones y herramientas que podemos utilizar enconframos algunas
fradicionales como los flyers, tarjetas y folletos, herramientas de relaciones
pUblicas como eventos y herramientas online como la pdgina web, las
redes sociales, el correo electrénico... Antes de elegir cualquier de estas
herramientas y acciones debbemos hacer una reflexiéon sobre cémo la vamos
a utilizar, el dinero, el tiempo y el esfuerzo que le vamos a dedicar.

NOTAS
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