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Introduccién

Las agencias digitales imponen tendencias y el uso de herramientas para las
buenas practicas en diferentes productos y/o servicios digitales, supone un conocimiento

profundo y profesional del tema.

Arkix S.A., es una agencia de marketing digital ubicada en la ciudad de Medellin,
que presta servicios digitales en manejo de redes sociales, creacion de paginas web,

transformacion digital, SEO, entre otros.

Por esto, se reconoce la importancia del uso adecuado de las redes sociales para
las empresas, asi mismo, para el manual de estilo de una agencia como Arkix S.A., la

cual busca proyectar su profesionalismo y sus conocimientos en dicha materia.

El presente manual busca resolver falencias que se presentan en las diferentes
plataformas sociales en las que la empresa tiene presencia, logrando establecer:

lenguaje, linea gréfica y uniformidad en las diferentes redes.



Justificacion

La presencia en redes sociales digitales de la agencia debe ir en concordancia
con los principios misionales de la misma. Es por eso, que el presente trabajo busca
favorecer el fortalecimiento de esta imagen ante el publico o la comunidad en estos
espacios digitales apoyando la labor innovadora de la agencia con sus marcas. Si bien,
el proyecto no pretende dejar a la empresa una innovacion tecnoldgica si busca favorecer
y apoyar el trabajo de comunicaciones de la marca con sus audiencias en espacios
digitales en los que cada vez se necesitan mas interaccion, creatividad e innovacién en

los contenidos para posicionar las marcas.

Impacto social y economico

El uso apropiado de las redes sociales es positivo para las empresas que tienen
presencia digital. En el caso de Arkix S.A., el manejo adecuado impactaré asertivamente
en su publico que la toman como referencia para mejorar su presencia en estas

plataformas.

El modelo de negocio de Arkix S.A., es digital, su portafolio de servicios tiene
mucho que ver con las redes y la presencia de las marcas en esta, no hay mejor forma

de hablar de su empresa que tener sus propias redes en buen estado y funcionamiento.

La transformacion digital beneficia a la mayoria de las empresas porque la misma

sociedad lo pide; es necesario cambiar para ser competente en el mercado. No todas las



marcas deben estar en todas las redes sociales, pero si se debe identificar cuél es la

apropiada.

Arkix S.A., es reconocida como una agencia profesional y experta en marketing
digital, esto le ha permitido tener clientes importantes, también, que prefieran a la
empresa por encima de otras, sin embargo, esto no es suficiente porque no hay buena
practica en las redes y esto comienza a cuestionar su experiencia en el medio. Otras
agencias que sean conscientes de la importancia de esta presencia, comenzaran a estar

por encima de Arkix S. A.



Objetivos
Objetivo general
Disefiar el manual de estilo para las redes sociales en la agencia de marketing

digital Arkix S.A.

Objetivos especificos
Analizar el estado actual de las redes sociales en Arkix S.A.

Describir las tendencias en el uso de redes sociales de otras agencias digitales.



Marco teérico

En el afio 2005 se fundo6 Arkix, después de la venta de la compafiia prestadora de
internet: GeoNet.

Misael Martinez y Federico Pelaez (gerentes de Arkix) comenzaron a impulsar en
Colombia, el marketing de internet y asi comenzaron a posicionarse como referentes del

tema en el pais, permitiendo crear una agencia prestadora de servicios digitales.

En los 90’ la internet era muy limitada, se reflejaba como un medio estatico y
basicamente solo servia para encontrar informacién, mas no para comunicarse, algo que
cambiaria con el surgimiento de la web 2.0. Segun Tim O’Reilly el estallido de la

tecnologia marcé un momento crucial para la web.

A partir del nacimiento del concepto ‘web 2.0’ evolucionaron las aplicaciones
tradicionales hacia aplicaciones web, teniendo un enfoque en el usuario final y

permitiendo la interaccion con el mismo (Henst, 2005).

Una caracteristica diferencial de la web 1.0 a la 2.0 es la participacion colaborativa
de los usuarios (Dougherty, 2004). Desde este momento se refiere a la web social, ya
gue su concepto hace referencia a la comunidad de usuarios, aspecto que podemos ver
con las redes sociales, que empezaron a aparecer en el mapa digital, a partir de estos

anos.



Arkix S.A como agencia de marketing digital conoce la importancia de la
transformacion y la adaptacion de los diferentes canales de comunicacion, en este caso,
las redes sociales. El surgimiento de las redes sociales se dio con la evolucién de la web,
dando paso a plataformas como Linkedin (2003), Facebook (2004) y Twitter (2006), las
cuales fueron las mas posicionadas en el entorno digital. Con el tiempo se han lanzado
otras aplicaciones como Instagram (2010) que toma fuerza en la actualidad. (Ros-Martin,

2009, S.P)

Las empresas convergen segun el entorno, por lo que no fueron ajenas a las redes
sociales y comenzaron a aprovechar las nuevas plataformas, estableciendo una relacion
diferente con sus publicos objetivos. Se debe tener en cuenta, que no todas las redes
sociales funcionan para la misma organizacién, pero, estar en las adecuadas, genera

resultados asertivos en la comunicacion con sus seguidores. (Mejia Llano, 2016, S.P)

Establecer contacto con el cliente antes, durante y después de la compra del
producto y/o servicio de la empresa es algo posible con las redes sociales, permitiendo
un logro que la publicidad tradicional no puede. Con las diferentes plataformas sociales
se puede generar una gran exposicion para la marca y conocer la opinién de los clientes

ante el producto que se comercializa (Ruiz, 2016).

De acuerdo con (Socorro, 2012) las empresas deben estar presentes en las redes
sociales y ofrecer contenido de interés que propicie la filiacion con los usuarios a largo

plazo, con la ayuda del Community Manager.



Esta fue la motivacion de la agencia al crear los perfiles en las diferentes redes
sociales: Facebook, Instagram y Linkedin. Con la intencién de establecer un contacto

permanente con sus audiencias, por la misma naturaleza de la marca.

El 2013 fue el afio en el que Arkix abrid su perfil en Facebook y desde ese
momento proponia temas que tuvieran que ver con marketing y su tarjet. También, tuvo
una presencia en comunicacion interna, es decir, en esta red publicaban momentos que

tenian que ver con su proceso interno; fiestas, eventos, halloween, diciembre.

En el afio actual, la empresa decidié darle fuerza a Linkedin; red considerada
como la primera plataforma social dedicada solo a los profesionales y al desarrollo de
negocios (Cruz, 2013). Con la idea de generar una red y comunidad profesional, en
donde tuvieran la oportunidad de posicionarse como profesionales y llegar a posibles

clientes.

Linkedin es una de las claves profesionales mas importantes del marketing online
para los negocios. Permite mayor exposicion, mayor posicionamiento, mas ventas
y las posibilidades de explorar las asociaciones con otros profesionales. Ademas
de esto, desde el punto de vista del estudio de los mercados y sus componentes
es una magnifica herramienta de trabajo que nos puede proporcionar cientos de
datos que, si no fuese por la red, serian muy dificiles y costosos de conseguir

(Cruz, 2013, S.P).
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Manejar las redes sociales de manera estratégica y ordenada no es fécil, pero es

lo que permitira llegar a varios publicos y obtener resultados medibles de sus estrategias.

El manual de estilo para el manejo de redes sociales de Arkix S.A ayudara de guia
para saber qué hacer en las diferentes situaciones que surjan en las redes sociales.

También, como direccionamiento para tener el menor margen de error.

Segun Juan Camilo Ortiz, comunicador periodista, es importante conocer el perfil
de la marca para el manejo de crisis y las funciones cotidianas en las redes, incluso de

la misma organizacioén (Ortiz, 2013).

Un manual de estilo es una de las formas que mas ayuda a establecer los
lineamientos de comunicacién establecidos de una marca para comunicar su identidad

(Saming, 2018).

Por esto, Arkix S.A identifica la importancia de la creacidon del manual para el
manejo de las redes sociales, estableciendo los lineamientos adecuados y asertivos para
su marca, analizando qué redes son las adecuadas para su presencia en la web, acorde

a su ADN y publico.
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Metodologia

La metodologia empleada en este trabajo fue cualitativa ya que permite
comprender lo que dice un grupo de personas, teniendo en cuenta que este tipo de
estudio se da a apartir del comportamiento de las personas en un escenario social y

cultural.

Segun Sampieri, la investigacion cualitativa profundiza y comprende fenémenos

gue rodean a un grupo de personas. (Hernandez Sampieri, 2010, p.364).

El instrumento de investigacion que se utilizo para este trabajo fue la realizacién
de entrevistas a diferentes perfiles de la agencia. La entrevista en este método cualitativo
permite la comunicacién y contruccion de un significado para un tema en especifico.

Emplear este método permite la recoleccién de informacién detallada que aportara

a la investigacion de forma positiva. (Hernandez Sampieri, 2010, p.418).

Para estas entrevistas, se escogieron perfiles estratégicos que tuvieran previos
conocimientos del funcionamiento de las redes de Arkix S.A., sin embargo, no solo se
tuvo en cuenta dichos perfiles, pues se conté con la participacion de personas que tienen

presencia en las diferentes plataformas.
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El analisis y observacion fue importante para la realizacion de este trabajo, pues
de esta forma se logr6 comprender el comportamiento de las agencias en las redes
sociales.

La observacion es una herramienta clave en la metodologia cualitativa, ya que
implica una reflexion permanente de los, detalles e interacciones, también, una

profundizacién de las situaciones sociales (Hernandez Sampieri, 2010, p.411).

Gracias a este proceso de investigacion se realizé el manual, el cual puede ser
modificado en el momento que se requiera para cumplir con las necesidades de la
agencia y lograr un manual profesional y sélido que sirva como apoyo al profesional que

esté a cargo de las plataformas sociales.

Para las entrevistas se tuvo en cuenta 5 categorias:

Como debe ser el manual de estilo

@ Manejo adecuado de las redes sociales

Contenido adecuado para la agencia
Interés de incluir portafolio de servicios

Agencias no le dan buen manejo a la red social
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Resultados

Entrevistas

Maria Elizabeth Jaramillo se desempefia como lider de Social Media en la agencia
Arkix S.A.

Cdémo debe ser el manual de estilo

Cualquier cuenta de redes sociales que se maneje debe tener definido el
lineamiento de estilo para digital, ya que permite llevar el concepto de estrategia digital
a un concepto grafico. Los manuales de estilo son indispensables porque veniamos de
trabajar en un mundo 1.0 donde el manual de estilo era un manual de marca, logo y una
aplicacion de colores, en este momento, digital nos exige estrategias de comunicacion
gue deben tener lineamiento grafico, una identificacion de marca y que comunique lo que

esta quiere contar.

Manejo adecuado de redes sociales

Las redes de las agencias deberian ser un reflejo de lo que saben hacer, muchas
agencias tienen un pecado similar: hacen muy buen trabajo para sus clientes, pero sus
redes internas no tienen esa prioridad. La carta de presentacion son los canales propios

y alli debemos reflejar nuestro trabajo.
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Contenido adecuado para la agencia

Uno puede pegarse a la tendencia y contarlo desde la agencia. Desde los casos
de éxito se puede dar una mirada digital y estratégica. El reto de las agencias en redes
es que siempre van a tener dos publicos: personas naturales y empresas. Linkedin
funciona muy bien para las agencias y las demas redes son un apoyo, para que sus
colaboradores encuentren otro tipo de difusiones y su saber. Como uso el canal y que

cuento, eso refleja lo bueno que soy.

Jorge Rojas es el copy creative de la agencia, su participacion en el manual de
estilo fue muy importante, porque le proporcioné lineamientos a la identidad corporativa
de Arkix S.A.

Cdémo debe ser el manual de estilo

Debemos partir del hecho de que una marca es mucho mas grande que un logo,
una marca es una entidad o sujeto que tiene una identidad marcada por un estilo de
verse y de hablar, utiliza palabras especiales y se viste con colores muy propios. Cuando
se entiende a una marca como el conjunto de grafica, tono, estilo, actitud, retos, miedos,
motivaciones y filosofia, se puede hacer un manual de estilo que realmente cumpla su

funcion.

Manejo adecuado de redes sociales
No tener redes es como ser un mudo vendiendo algo en la calle, nadie lo escucha
pero uno que otro le compra alguna cosa. Si bien el publico objetivo de nuestras redes

son las empresas, también la comunidad en general puede ver cOmo somos, cOmo
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hablamos y qué nos gusta hacer, eso nos convierte en un referente laboral ademés de
mostrarle a nuestros clientes el deber ser de uno de nuestros servicios bandera. De
hecho, el manejo de las redes propias de una agencia debe ser mil veces mejor que el

gue se le hace a los clientes.

Contenido adecuado para la agencia

Primero, no creo que debamos ser técnicos en todas las redes, cada red tiene un
objetivo o funcién especifica, por ejemplo, para lo técnico esta LinkedIn, facebook para
crear comunidad, etc. Identificando cual es el objetivo de cada red sabremos qué tipo de

contenido publicar.

Juliana Lépez como editora de contenidos apoy6 la realizacion del manual de
estilo, brindando acompafamiento permanente en el mismo.

Cémo debe ser el manual de estilo

Es un lineamiento muy claro, con un lenguaje que no sea técnico, en donde se
dejara claro cémo se trabajara redes sociales, lineas graficas, lenguaje. Es una guia a
seguir para las personas que estén en las comunicaciones de un lugar, en este caso

Arkix. Asi se verd el trabajo unificado de todas las comunicaciones.

Manejo adecuado de las redes sociales
Es importante el manejo de redes sociales en una agencia, porque se venden

como expertos en el manejo de comunidades. La mejor forma de presentar el trabajo es
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con los propios resultados, de esta manera me puedo mostrar como un experto y que

este servicio que le ofrezco es algo que domino completamente.

Contenido adecuado para la agencia

Es importante humanizar las redes sociales, que se resalte el trabajo de las
personas. Las tendencias permiten mostrar la calidad del equipo de trabajo. La agencia
debe estar a la vanguardia de lo que se esta hablando, por esto se le debe hablar al

usuario de forma cercana y con conocimientos en temas importantes.

Agencias no le dan buen manejo a lared social

Las agencias se han concentrado en pulir los productos y servicios que se le
ofrecen a los clientes, que en hacer crecer sus propias redes, descuidan las redes y no
evidencian que potenciar las redes ayuda a mostrarle a los clientes que si saben manejar

las plataformas.

Beatriz Mufioz se desempefia como directora de creatividad y contenido dentro de
la organizacion.

Manejo adecuado de las redes sociales

Es importante siempre tener lineamientos en la comunicacion que vayan acorde
a la estrategia de la compafia y de las necesidades de comunicacion, si no hay
lineamiento el mensaje queda perdido y no habra recordacion en las personas que nos

siguen.
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Contenido adecuado para la agencia

Tener en cuenta que hay una red para cada cosa y cada red tiene su estilo.
Cuando tenemos despliegue en Linkedin podemos tener temas mas técnicos. En
Instagram y Facebook debemos saber como hablar de lo técnico, el contenido no cambia

sino como lo decimos.

Interés de incluir portafolio servicios

Siempre se ha tenido la intencion, pero nunca se dedico el tiempo suficiente. Con
la compra de Linkedin por parte de Microsoft le vimos la importancia por su crecimiento.
Generar conocimiento y entendimiento para seducir a clientes y a las personas que

quieren trabajar en digital.

Wendy Higuita es analista de contenido en Arkix S.A., no tuvo participacion directa
en la realizacion de este manual, sin embargo, su opinion fue muy importante para
establecer qué contenidos quieren ver las personas en las redes sociales.

Cdémo debe ser el manual de estilo

Debe ser un manual fresco, que conserve la linea grafica. Debe permitir la

creatividad y la experiencia que se quiere reflejar (combinar estos dos conceptos).

Manejo adecuado para las redes sociales
Deben tener buen manejo de redes sociales, porque las empresas estan viendo

cual es el trabajo y es la primera impresion que se lleva de la agencia, ademas, por un
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asunto de estrategia de marketing digital, mientras mejor se maneje las redes sociales

se puede llegar a mas publicos con una propuesta diferente.

Contenido adecuado para la agencia

Se debe hacer una mezcla entre el tema creativo y el ser experto. El reto para las
agencias de comunicacién es muy grande porque los contenidos deben ser atractivos y
enganchar al cliente, debe responder a las necesidades de los clientes. También,
conectar con el portafolio de servicios de Arkix. Se debe manejar de acuerdo al portafolio

de servicio y tener un lenguaje fresco y claro, mostrando que somos expertos.

Agencias no le dan buen manejo a la red social

Nos enfocamos en brindarle al cliente unos contenidos muy buenos para ellos y
nos olvidamos de nosotros mismos. Todos los esfuerzos se concentran en resolver las
necesidades del cliente y superar sus expectativas, por esto, se deja de lado los asuntos

de la compafiia.

Analisis de redes sociales

Es importante analizar como estdn siendo manejadas las redes sociales de la
agencia, esto permite tener un panorama de como ha funcionado la cuenta antes de
establecer lineamientos en la realizacion de contenidos y qué se debe incluir en el manual

de estilo.
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Al tener conocimiento de lo que se ha logrado se puede ser mas estratégico en

este manejo y saber a qué cosas se le debe dar fuerza o por el contrario, suprimir y

disminuir de las redes sociales de la agencia.

ARKIX S.A.
Linkedi | Faceboo Faceboo
Red social Linkedin |Facebook |n k Linkedin |Facebook | Linkedin |k
Septiembr | Septiembr | Octubr Noviembr | Noviembr | Diciembr | Diciembr
Mes e e e Octubre |e e e e
Historico de
# seguidores 1543 2074 1585 2083 1636 2078 1663 2102

Tipo de
contenidos

Durante este ultimo trimestre se comenzd a implementar la estrategia para las redes de
Arkix, ya que no tenia linea gréfica establecida, ni vértices de contenido, por lo que se
hacia un poco dificil crear contenido acorde a lo que se queria transmitir en la agencia.

En Linkedin se busca potenciar el portafolio de servicios y administrar la red de forma
mds comercial, por esto, se comparte publicaciones de partners y clientes. Se toca
temas un poco mas técnicos o profesionales, generando contenido util para el publico

en Linkedin.

En Facebook se esta generando contenido profesional, al igual que en Linkedin pero no
se comparte publicaciones, se publica dos veces a la semana y hay flexibilidad en lo que
se publica, aprovechando épocas especiales para compartir contenido emocional.

Engagement
(La suma de
las
interaccione
senlas
publicacione
s: likes,

54

41

91 39

101

100

29

13




20

compartidos

y
comentarios

)

Fue necesario realizar un benchmark para conocer el comportamiento de otras
agencias en las plataformas sociales, de esta forma se podia establecer qué tipo de
contenido y lineamientos se podia incluir en el manual, conociendo el desempefio de

otras agencias: SM Digital y Chef Company.

SM Digital

Periodicidad de las publicaciones

LinkedIn

En su perfil publican varias veces al mes. En el andlisis realizado se evidencié que
en los dos meses pasados publicé una vez a la semanay este Ultimo mes llegé a publicar
2 veces por semana. SM Digital no tiene a Linkedin como una plataforma predilecta para

sus publicaciones.

Facebook

La periodicidad es un poco mas continua, pues se evidencia que en esta red
publican por lo menos 4 veces a la semana, sin embargo, no se evidencia que tengan un
calendario editorial como tal. Tienen un dia destinado a lo que ellos llaman "Digital Break”

en donde analizan tendencias y campafas digitales.
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Tipo de publicaciones

LinkedIn

Las publicaciones de esta agencia son profesionales e informativas, tratan temas
digitales y le dan prioridad a las publicaciones clic to web para mandar trafico al blog.

También, tienen convocatorias de ofertas laborales en modo de meme.

Facebook

En esta red se permiten ser un poco mas informales al momento de crear
publicaciones. Encontramos que se tratan temas de comunicacion interna o corporativa
de la agencia; cumpleafios, fiestas, eventos, celebraciones. También, tienen temas mas
profesionales e informativos en el entorno digital, comparten un programa llamado
"Digital Break’en donde analizan las campafias digitales y notas actuales de interés

digital. Las ofertas laborales se comparten por este medio, en formato de meme.

Interaccién de los seguidores

LinkedIn

Se analiz6 dos meses para conocer el engagement de la cuenta y se encontro
que la publicaciéon con mas interaccion tuvo 11 recomendaciones, 1 comentario y la de

menos, tuvo 3 recomendaciones, 0 comentarios.
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Facebook
Se analizé el ultimo trimestre y se encontré que la publicaciébn con mayor
engagement tiene 116 reacciones, 4 comentarios y 8 compartidos. La de menor

interaccion tiene 11 reacciones y 2 comentarios.

Chef Company
Periodicidad de las publicaciones
LinkedIn

Solo tiene una publicacion en esta red.

Facebook

La agencia tiene 10 publicaciones en lo que lleva del afo, lo que equivale a un

promedio de 0.83 publicaciones por mes.

Tipo de publicaciones
LinkedIn

La publicacion de esta red es una convocatoria laboral publicada hace dos

semanas.

Facebook

En la red solo se encontraron convocatorias laborales.
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Interaccién de los seguidores
LinkedIn

Esta publicacion tiene 9 recomendaciones.

Facebook

Se analizaron las publicaciones realizadas durante el afio y se encontré que la
publicacibn con mayor engagement tiene 267 reacciones, 82 comentarios y 97
compartidos, la publicacion con menor interaccion tiene 6 reacciones, 1 comentario y 15
compartidos. La diferencia entre las publicaciones es significativa, por lo que se puede

deducir que han pautado algunas ofertas laborales.



24

Conclusiones

El manual de estilo que se elaboré para la agencia de marketing digital Arkix S.A.S

contribuye a las buenas précticas de redes sociales.

Para realizar dicho manual fue importante conocer la identidad de la organizacion
para ser asertivos con lo que la agencia queria comunicar a sus publicos por medio de

plataformas sociales.

Después de la elaboracion de las entrevistas se evidencié que los colaboradores
conocen la importancia de un manual de estilo para las redes de Arkix S.AS., facilitando

su implementacion.

Al realizar el benchmark se identific6 que la mayoria de agencias no le prestan
importancia a sus redes sociales, ya que se evidencia un "abandono" en estas
plataformas, esto puede suceder por la dedicacién que se emplea a los servicios de sus

clientes.

Durante las entrevistas y los diadlogos realizados con los colaboradores se
establece que Arkix S.A.S., tiene claro como se debe publicar y qué se debe publicar:
Portafolio de servicios

Publicacion compartida de clientes y partners
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Temas relacionados con el sector de la agencia

Fechas especiales

Con los lineamientos que se establecen en el manual de estilo hay una mayor

claridad y asertividad al momento de publicar.

Durante la elaboracién del manual de estilo se pudo aplicar lo que se consignaba
en este trabajo, por lo que se conocieron los resultados generados en la implementacion

del mismo:

Desde la estrategia implementada para las redes sociales de Arkix S.AS., se

evidencia un aumento mensual de los seguidores, en un rango de 20 a 40 seguidores.

La tasa de crecimiento del engagement es del 2% aproximadamente, este

porcentaje puede variar, sin embargo, no se ha evidenciado disminucion, por el contrario.

Arkix S.A.S. le estd apostando al contenido de valor y profesional, se quiere
posicionar como una agencia experta y de esta forma lo refleja en las redes sociales, lo

gue le permite abarcar un publico que no esta acogido por otras agencias.

En las entrevistas se evidencia que los colaboradores coinciden en la importancia
de tener un manual que guie la estrategia de comunicaciones y el buen manejo de las

redes.
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Recomendaciones

Es importante crear estrategias adecuadas para cada red social, teniendo en
cuenta los formatos y el contenido que funciona en cada una de ellas, para lograr mayor

engagement en las publicaciones.

Para Instagram y Facebook se le debe dar importancia al contenido humano y que
genere emociones, pues el contenido formal y técnico no genera las reacciones

esperadas, ya que es un contenido que en estas redes sociales no prefieren.

Para LinkedIn hay una estrategia establecida que busca conectar con posibles
clientes, por lo que el contenido que se genera en esta red es mucho mas formal, gracias
a la naturaleza de esta, pero para las otras redes se debe establecer como se publicara

para llegar a un publico mas amplio y crear reconocimiento a la marca.

Crear de su propia marca un caso de éxito. No descuidar sus canales externos

porque estos podran hablar mucho mejor que la empresa de su trabajo.
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