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Resumen

El presente trabajo de grado expone la generacion de estrategias de comunicacion
implementadas para la empresa MIM organizacion dedicada al cuidado de la piel, con
tacticas enfocadas en crear conexion y fidelizacion en su publico externo a través de sus
plataformas digitales.

Dentro de los objetivos a desarrollar se destaca el disefio grafico en el marketing
digital, partiendo de crear una estructura comunicativa a través de contenidos digitales
para garantizar credibilidad en MIM, una marca confiable que cuenta con respaldos
meédicos y dermatoldgicos, cumpliendo entonces con las expectativas de venta
establecidas por la organizacion al satisfacer las necesidades del publico de interés.

La metodologia utilizada fue el método cualitativo, a través del estudio de caso
exploratorio con observacion participante, herramientas de investigacibn como la
entrevista y el benchmarking. Con el propdésito de analizar la situacion inicial de MIM y
realizar el punto de partida hacia una comunicacién con estructura estratégica, pensada
y creada para cubrir todo el panorama digital de la empresa.

Ademas el estudio de métricas de redes sociales (Instagram) enfocadas en la
calidad y la percepcion subjetiva de los datos, ofreciendo una comprensién profunda de
las experiencias y preferencias de los clientes.

Los resultados brindan identidad de marca, para apreciar un mejoramiento notable
en la estructura comunicativa de MIM, teniendo en cuenta el estudio de las marcas
competencia, identificando las mejores practicas y tendencias en la industria del cuidado

de la piel, para optimizar los procesos comunicativos de MIM; de esta forma se define y
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documenta un conjunto de directrices de comunicacion digital como: el tono de voz, estilo
gréfico y pautas de respuesta a comentarios, entre otros.

Palabras clave: Comunicacion organizacional, comunicacion digital, marketing

digital, disefio grafico en marketing digital y MIM Skincare.



Abstract

This degree work exposes the generation of communication strategies
implemented for the company MIM, an organization dedicated to skin care, with tactics
focused on creating connection and loyalty in its external public through its digital
platforms.

Among the objectives to be developed is the graphic design in digital marketing,
starting from creating a communicative structure through digital content to ensure
credibility in MIM, a reliable brand that has medical and dermatological endorsements,
thus meeting the sales expectations established by the organization to meet the needs of
the public of interest.

The methodology used was the qualitative method, through the exploratory case
study with participant observation, research tools such as interview and benchmarking.
In order to analyze the initial situation of MIM and make the starting point towards a
communication with a strategic structure, designed and created to cover the entire digital
landscape of the company.

In addition, the study of social media metrics focused on the quality and subjective
perception of the data, offering a deep understanding of customer experiences and
preferences.

The results provide brand identity, to appreciate a remarkable improvement in the
communicative structure of MIM, taking into account the study of competing brands,
identifying best practices and trends in the skin care industry, to optimize the

communicative processes of MIM; in this way a set of digital communication guidelines
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are defined and documented such as: tone of voice, graphic style and guidelines for
responding to comments, among others.

Keywords: Organizational communication, digital communication, digital

marketing, graphic design in digital marketing and MIM Skincare.
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Introduccién

El actual proyecto se realiza en la empresa MIM Skincare, ubicada en el municipio
de Itagiii, Antioquia, al sur del Area Metropolitana de la ciudad de Medellin. Una marca
gue une dos perspectivas; el maquillaje y la medicina, creando productos de alta calidad,
respaldados dermatolégicamente. Su estructura 100% virtual presenta una serie de
requerimientos desde las estrategias comunicativas para darse a conocer en el mundo
del skincare utilizando como medio sus plataformas digitales; creando una comunidad

fiel con credibilidad y preferencia hacia la marca.
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Justificacion
Impacto tecnoldgico

La implementacion del objetivo y estrategias propuestas en el contexto de MIM
skincare conlleva un impacto tecnoldgico significativo en varios aspectos clave. En primer
lugar, la gestion de la comunicacion digital se rige como un componente esencial. Esto
implica la necesidad de definir y documentar directrices de comunicacion digital, lo que
a su vez requiere la utilizacion de herramientas de gestidén de contenido y comunicacion
avanzadas. Estas herramientas pueden abarcar sistemas de gestion de contenido
(CMS), software de disefio gréafico y plataformas de programacion de contenido.

La integracion de estrategias de storytelling, otro aspecto crucial en la estrategia
de MIM Skincare, requiere la utilizacion de herramientas especializadas en produccion
de contenido multimedia. Esto abarca desde software de edicion de video hasta
herramientas avanzadas de disefio grafico. Ademas, se hace necesario contar con
plataformas de programacién de contenido para la distribucion efectiva de este contenido
en las diversas plataformas digitales.

En segundo lugar, la adaptacion tecnolégica y la evolucion continua se tornan
imperativas para mantenerse al tanto de las tendencias emergentes. En el entorno digital
en constante cambio, MIM skincare debe estar dispuesto a invertir en la actualizaciéon y
mejora constante de sus herramientas tecnoldgicas, asegurando asi su relevancia y
competitividad en el mercado. Ademas, la gestion de datos y el analisis de clientes
representan un componente critico para el éxito de la empresa.

Para desarrollar estrategias basadas en comunicacion dermatolégica y médica,

es necesario recopilar y analizar datos relacionados con la dermatologia y la salud de la
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piel. Esto implica usar herramientas y tecnologias avanzadas para recopilar y analizar
datos médicos, identificando tendencias médicas relevantes y traducirlas en mensajes
efectivos para el publico.

La investigacion y el andlisis de las preferencias y comportamientos de los clientes
adquieren gran relevancia. Esto conlleva la recopilacion y analisis de grandes volumenes
de datos de clientes en las plataformas digitales, lo cual es esencial para comprender a
fondo a la audiencia y sus necesidades.

Por ultimo, para tomar decisiones informadas, también resulta fundamental
realizar analisis de la competencia en linea. Esto implica la recopilacion y el analisis de
datos sobre la competencia y se apoya en herramientas de analisis competitivo en linea,
gue emplean técnicas como la inteligencia competitiva. Estas herramientas proporcionan
informacion valiosa al identificar las mejores practicas y tendencias en el mercado, lo que
se traduce en una ventaja significativa para MIM Skincare.

Impacto social y econémico

En el contexto del impacto social y econémico de la estrategia a implementar en
la empresa MIM Skincare, una tienda virtual especializada en productos de cuidado de
la piel, se tiene como foco principal la mejora de la presencia en linea de la empresa y el
establecimiento de conexiones efectivas con su publico objetivo a través de diversas
plataformas digitales, incluyendo su pagina web y las redes sociales (Instagram, TikTok
y Facebook).

Partiendo de que MIM Skincare es una tienda virtual, se destaca que toda la

inversion economica esta dirigida exclusivamente a estas plataformas digitales, las
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cuales representan la primera fase crucial de visibilidad, captacion y acercamiento con
los posibles clientes. Es importante subrayar que esta inversion se enfoca en la creacion
y mantenimiento de una presencia solida y efectiva en linea.

La estrategia se basa en la premisa de que una comunicacion clara y coherente a
través de las redes y plataformas digitales es fundamental para captar la atencion del
publico y motivar a avanzar hacia la siguiente etapa del proceso: la compra de productos
de MIM skincare. Esta comunicacion efectiva impulsa a los clientes potenciales a tomar
accion, mejorando finalmente los resultados de venta de la organizacion.

En términos econdémicos, la inversion en plataformas digitales y la comunicacién
efectiva generan un impacto positivo en el negocio de MIM skincare. El aumento de las
ventas de productos de cuidado de la piel, impulsado por la conexién y fidelizacién de
los clientes a través de la comunicacion digital, se traduce en un aumento de los ingresos
y la rentabilidad para la organizacion.

Desde una perspectiva social, esta estrategia busca no solo informar al publico
sobre los productos de cuidado de la piel de MIM skincare, sino también educar a la
audiencia sobre la importancia de una piel saludable. Ademas, al fomentar la
participacion activa de la comunidad en linea, se crea un ambiente de apoyo mutuo en
el cuidado de la piel, lo que contribuye a una mayor conciencia y participacion social en
la salud dermatoldgica.

El desarrollo de los objetivos planteados para MIM skincare permitird que la
inversion en plataformas digitales y la comunicacion sean efectivas. En consecuencia,

no solo mejorara la presencia en linea de la empresa y la interaccion con el publico
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objetivo, sino que también tendrd un impacto social. Esto se refleja en la promocién de
la educacion dermatoldgica, el fomento del amor y cuidado propio, resaltando la belleza
natural y real. Ademas, este enfoque genera un impacto econdémico significativo al
aumentar las ventas y la rentabilidad de la organizacién. En resumen, estos resultados
demuestran que las estrategias tienen beneficios significativos tanto para la marca como

para la sociedad en general."
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Objetivos
Objetivo General
Generar estrategias de comunicacion para MIM Skincare, enfocadas en el publico
externo a través de las plataformas digitales para la conexion y fidelizacién de clientes.
Objetivos especificos
e Aumentar indicadores en las plataformas digitales de MIM Skincare para la
generacion de credibilidad y confianza en productos dermatoldgicos y médicos de

la marca.

e I|dentificar necesidades de los clientes actuales y potenciales de MIM Skincare

para cumplir los propésitos organizacionales.

e Realizar un andlisis de la competencia en linea, identificando las mejores practicas
y tendencias en la industria de cuidado de la piel, para el mejoramiento de los

procesos comunicativos de la marca MIM.

e Definir y documentar un conjunto de directrices de comunicacién digital que
incluyan tono de voz, estilo grafico y pautas de respuesta a comentarios y
consultas de los clientes, asegurando una coherencia en la comunicacion en todas

las plataformas digitales.
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Marco Teorico
Comunicacién Organizacional

La comunicacién organizacional es esencial para el buen funcionamiento de
cualquier entidad, actuando como su columna vertebral. Se extiende por todas las areas
internas y establece conexiones vitales tanto dentro como fuera de la organizacion. Este
fendmeno no es estético; es un proceso continuo de interacciones comunicativas que
une a los miembros internos y establece conexiones fundamentales con diversos
publicos externos. "La comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes
gue se intercambian entre si los integrantes de una organizacion, y entre esta y sus
diferentes publicos externos.” (Andrade, Horacio, 2005, pag 15).

Esta definicion, como una brujula, dirige la comprension hacia la amplitud de la
comunicacion organizacional. No se limita a ser solo intercambio de informacion interna;
mas bien, es un proceso integral que abarca la totalidad de las interacciones
comunicativas dentro de la organizacion y sus publicos estableciendo vinculos cruciales
gue estan fuera de sus fronteras.

Esta concepcion profunda de la comunicacion organizacional resalta su papel
central en la construccion y fortalecimiento de relaciones sélidas y efectivas. No solo
moldea los lazos entre colegas dentro de la organizacion, sino que también desempefa
un papel crucial en la creacion de conexiones positivas y significativas con los diversos
publicos externos.

Al explorar el concepto, es fundamental general un proceso activo de construir

una estructura para delinear los conceptos y objetivos deseados por la empresa para



18
definir un lenguaje comun. Esta estructura no solo actia como un conjunto de pilares
internos, se convierte en la matriz desde la cual emerge la identidad de la organizacion
con el proposito de proyectar un mensaje coherente tanto dentro como fuera de sus
confines. “Las corporaciones instituciones o empresas estan obligadas a establecer su
propio nicho, a marcar con nitidez su posicion como creadores, productores, editores y
distribuidores de comunicacion.” (Alvarez, Timoteo, 2013, pag 24).

Resalta la responsabilidad que recae sobre las organizaciones para definir de
manera clara y precisa su posicion en el panorama comunicativo. La eleccion consciente
de un nicho especifico, de un publico de interés y la marcacion distintiva de su posicion
no solo son elementos de identidad, sino en sus pautas para diferenciarse en el mercado
y establecer relaciones efectivas con sus publicos.

En otras palabras, las organizaciones deben asumir un papel activo en la creacién
y gestidn de su identidad comunicativa. Al hacerlo, no solo definen su propdsito y valores
internos, sino que moldean la percepcion que el mundo exterior tendra de ellas. Este
proceso estratégico de comunicacion organizacional no solo es una herramienta para la
cohesion interna, sino también una poderosa fuerza que moldea la imagen y reputaciéon
de la entidad en el entorno empresarial y social.

En definitiva, la comunicacién organizacional se revela como el tejido vital que
conecta todos los aspectos de una entidad. Va mas alla de la simple transmision de
mensajes, abarcando un proceso continuo que fortalece las interacciones internas y
establece vinculos cruciales con los diversos publicos externos. La construccion

consciente de una identidad distintiva se convierte en un pilar fundamental, destacando
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la importancia de que las organizaciones definan con claridad su posicion en el panorama
comunicativo. Este enfoque estratégico forja cohesion interna y actia como una
poderosa fuerza que da forma a la imagen y reputacion de la entidad en el complejo
entorno empresarial y social, valorando la importancia de la comunicacién organizacional
en las empresas o entidades.

Comunicacién Digital
La comunicacion digital es parte de la evolucién del mundo actual, la cual consiste
en el intercambio de informacién, mensajes y contenidos a través de medios electronicos
y tecnologias digitales. En lugar de depender de medios tradicionales, como el papel o
la radio; la comunicacion digital se realiza mediante dispositivos electrénicos y redes
digitales para brindarle a los publicos una informacién &gil, constante, cercanay atractiva.
Esto incluye una amplia gama de plataformas y canales, como correo electrénico, redes
sociales, mensajeria instantanea, sitios web, blogs, podcasts, videos en linea y otros
medios electrdnicos.
Las nuevas formas de comunicacién eran grandes depredadoras de la
atencion: si antes los consumidores dedicaban mucho tiempo a un pufiado
de medios (prensa, radio, television) en pocos afios comenzaron a dedicar
poco tiempo a muchos medios (webs, redes sociales, videojuegos, blogs,
dispositivos moéviles, etc.). Los grandes medios de difusion lucharon
detonadamente por adaptarse a las nuevas reglas del juego y sobrevivir en

un entorno cada vez mas hostil. Algunos medios consiguieron subsistir
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mientras que otros, a pesar de los esfuerzos por adaptarse, se
extinguieron.” (Scolari, Carlos, 2012, pag 338).

Lo anterior refleja la transformacion radical en los patrones de consumo de medios
en la era digital. Anteriormente, los consumidores dedicaban considerable tiempo a un
namero limitado de medios tradicionales, pero con la llegada de nuevas formas de
comunicacion, esta atencion se fragmentd en una diversidad de plataformas digitales.
Este cambio no solo afecté la forma en que la audiencia consume informacion, sino que
también generd una intensa competencia por la atencién en un entorno saturado de
opciones.

Las redes sociales son un &rea vital para la comunicacién digital, ante su
panorama de expansion en el ambito de la comunicacion las herramientas tecnologicas
han logrado una trascendencia clave para las organizaciones al incorporar estas
plataformas que permiten que la empresa u organizacion permanezca vigente y
actualizada. “Instagram, siendo la segunda red social con mas usuarios en Espafia (IAB
Spain, 2020), se posiciona como una de las plataformas mas utilizadas por las empresas
para crear contenido atractivo que genere engagement con sus stakeholders.”
(Fernandez, Susana, 2022, pag.180).

La popularidad de esta red social la coloca en el centro de las estrategias de
comunicacion digital de las empresas, ofreciendo un espacio visualmente atractivo y una
conexion directa con la audiencia. Esta relevancia destaca la importancia de incorporar
estas plataformas en la estrategia comunicativa de las organizaciones, permitiéndoles

mantenerse vigentes y actualizadas en un entorno digital dinamico y competitivo.
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La comunicacion digital representa una evolucion fundamental en la forma en que
se intercambia informacion para la conexion y el encuentro en la era digital, donde no
hay limites de tiempo o espacio. La fragmentacion de la atencion de la audiencia entre
diversas plataformas y medios electronicos ha generado una competencia intensa por la
captacion de esa atencion. En este escenario, las redes sociales, en particular Instagram,
como la mayor red de tendencia en la actualidad, ha emergido como elemento clave en
las estrategias de comunicacion digital de las empresas.

La trascendencia de la comunicacion digital a través de plataformas virtuales no
solo radica en su popularidad, sino en su capacidad para crear contenido atractivo y
establecer una conexion directa con sus publicos de interés. Asi, la adaptacién a las
nuevas reglas del juego en el entorno digital se vuelve esencial para la subsistencia de
las organizaciones en el mundo contemporaneo, propiciando un abanico de posibilidades
dinamicas y competitivas de informacion.
Marketing Digital

El marketing digital y su conjunto de estrategias en linea para promocionar
productos, servicios 0 marcas emerge como un componente esencial en la estrategia
global de las empresas en la era contemporanea, es asi como para el nuevo siglo se ha
transformado los medios, y la presencia de las organizaciones es mas constante para
conectar con las audiencias y promover los productos y servicios a través del marketing.

A diferencia del marketing tradicional, el marketing digital aprovecha Ila

omnipresencia de la tecnologia, utilizando plataformas online, en la nube, cercania movil
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y soportes como redes sociales, motores de busqueda y otros canales digitales, para
llegar a través de campafias de manera precisay personalizada a los publicos de interés.
Para la optimizacion de los procesos organizacionales y lograr una gestién
efectiva en las campafas publicitarias, con el propdsito de lograr la venta de los servicios
y productos de la empresa, se hace fundamental el uso o la implementacion y
complementacion de la presencia empresarial en el mundo tecnoldgico de la nube, el
internet, a través de publicidades en linea, alli el marketing digital se presenta como un
terreno estratégico. “Las empresas se desviven por desarrollar estrategias de marketing
eficientes y novedosas que les permitan incrementar su visibilidad, mejorar su imagen
publica y optimizar su relacion con los consumidores.” (Moschini, Silvina, 2012, pag 4).
En el contexto actual del marketing digital, no basta simplemente con existir en la
web; ahora, la presencia activa en plataformas como Facebook e Instagram se ha
convertido en un paso crucial previo a la venta. Construir relaciones significativas implica
mas que solo exhibir productos o servicios; implica identificar activamente las
necesidades del publico objetivo y estar preparado para suplirlas de manera efectiva. Al
mismo tiempo, reconocer las tendencias cambiantes en el entorno social digital, las
dinamicas del mercado y la anticipacién de las demandas emergentes. Elementos
esenciales para mantenerse relevante y competitivo.
El marketing digital es un sistema que ofrece mecanismos de relacion,
enganche con los consumidores y una retroalimentacion directa y
continuada. En la practica, se despliega iniciativas de marketing de medios

sociales, se promueve conversaciones entorno a la marca, se recluta
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influentes, y se gestiona reseflas de consumidores...), y despliega
programas de marketing relacional, encuestas en linea y actividades de
comercio electronico, entre otras muchas practicas de negocio visibles para
los consumidores. (Rodriguez, Inma, 2020 pag 21).

En este escenario, el marketing digital se consolida como una herramienta
estratégica que va mas alla de la promocion superficial, permitiendo a las empresas no
solo llegar a su audiencia, sino también comprenderla a fondo y evolucionar junto con
ella.

Disefio grafico en Marketing Digital

El disefio grafico, acompafiando el marketing digital, se convierte en una
combinacion poderosa que busca la fusion entre la estética visual y las estrategias de
promocion en linea para generar un impacto significativo en la audiencia objetivo. Se
entiende por disefio gréafico la creacion visual de elementos tales como logotipos,
imagenes, tipografias y otros componentes visuales que transmiten la identidad y el
mensaje de una marca.

Desde otra perspectiva, el marketing digital engloba todas las actividades
promocionales y publicitarias que se llevan a cabo en plataformas online, como redes
sociales, motores de blsqueda y sitios web.

La integracion del disefio gréafico en las estrategias digitales resulta fundamental
para construir una experiencia visual cohesiva y atractiva que logre captar la atencion
del publico, en un entorno donde dicha atencion es un recurso escaso y valioso el disefio

grafico se presenta como un elemento fundamental al permitir la transmision de
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mensajes con intenciones especificas por parte de las empresas. En un complemento
con el marketing digital y las estrategias que desde alli se desarrollan, no solo se busca
captar la mirada del pablico objetivo con el recurso visual sino complementarlo para crear
un impacto que le reafirme al consumidor que debe elegir y permanecer en la marca o
servicio.

El disefio gréfico en conjunto con el marketing digital juega un papel
importante, al busca dar a conocer un producto o servicio, gracias a que
involucra herramientas que permiten brindar al mensaje una intencion
objetiva que impacte, genere interés y otorgue al consumidor una
alternativa a la necesidad que posee. Ademas, cambia la imagen de la
empresa haciéndola mas productiva. (Delgado, Daniela, 2023, pag. 83).

La capacidad del disefio grafico para ofrecer al consumidor alternativas claras a
las necesidades implica la creacién de experiencias visuales que con ayuda del
marketing resuenen con las aspiraciones y deseos, al lograr esta conexién emocional el
disefio gréafico no solo atrae la atencion inicial, sino que también con ayuda de estrategias
se convierte en un elemento clave para retener el cliente a lo largo del tiempo.

En la actualidad, una era caracterizada por la omnipresencia de informacion en
internet, donde incluso los detalles mas pequefios acerca de un negocio pueden estar al
alcance de los consumidores, la capacidad de crear opiniones frente a empresas es
inmediata.

El disefio grafico en complemento del marketing ayuda a mantener la

confianza. Estamos viviendo en una era donde cualquier informacion por



25
muy pequefia que sea esta disponible en internet, por lo tanto, los
consumidores pueden juzgar cualquier negocio mientras navegan por el
océano de informacién que hay en internet.” (Diaz, Marta, 2022, pag. 27).

En este sentido, el disefio grafico y las estrategias de marketing se posicionan
como una herramienta para forjar una imagen positiva y confiable hacia los
consumidores, emitiendo valores, profesionalismo y autenticidad; pilares esenciales en
un panorama donde la confianza del consumidor se construye mediante la percepcién
visual y la experiencia digital.

La estética coherente y profesional no solo atrae la atencion, sino que también
consolida la reputacion y construye una imagen sélida y fiable en la mente de quienes
exploran las plataformas digitales en las que tiene presencia la marca.

MIM Skincare

MIM es una empresa conformada desde Julio del 2023 con practicas de venta
digital, enfocadas en la comercializacion de productos para el cuidado de la piel
(skincare) con una sede principal en Itagii Antioquia, con laboratorios en Bogota y
Medellin. Cuenta con 10 empleados en su Unica sede, residentes de la misma ciudad.

El organigrama esta dividido entre Gerencia, Administracion, Comunicaciones,
Logistica y Servicio al cliente. Quienes comparten la misma visién, misién y valores
corporativos.

Misioén:

Somos un equipo humano apasionado y comprometido con el cuidado de la piel,

al ofrecer productos de alta calidad, respaldados por médicos y dermatologos. A traves
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de ingredientes de primera calidad y procesos confiables, para proporcionar bienestar en
cada producto, asegurando una experiencia satisfactoria a nuestros clientes.

Vision:

Lograremos en el 2024 posicionar la marca MIM en el mercado colombiano y
estadounidense a través del mejoramiento continuo de: procesos, nuevos productos y
servicios excepcionales en la atencion al cliente, contribuyendo al bienestar- satisfaccion
de nuestros colaboradores, clientes, accionistas y medio ambiente.

Valores corporativos:

Pasion: Nos inspira la dedicacion al cuidado de la piel y al amor propio.

Integridad: es la oportunidad de cultivar la confianza con nuestros clientes en cada
posible interaccion.

Compromiso: es la conviccion de satisfacer las necesidades de nuestra
comunidad. Este compromiso se traduce en una atencion dedicada para lograr su
bienestar.

Calidez: es la oportunidad de trasmitir un ambiente confiable, familiar y cercano

para todo el que haga parte de MIM.

Metodologia

La metodologia de investigacion para el desarrollo del trabajo de grado fue el
meétodo cualitativo, a través de estudio de caso exploratorio con observacion participante,

utilizando herramientas investigativas como la entrevista, y el Benchmarking; un estudio
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sobre los competidores de la marca para entender las estrategias y mejores practicas
utilizadas.

Ademas, el estudio de métricas de redes sociales en especifico (Instagram),
centrandose en la calidad y la percepcion subjetiva de los datos recopilados. Esto ofrece
una comprension profunda de las experiencias y preferencias de los clientes.

Como resultado, la organizacién adquiere un registro en el que se detallan las
estrategias implementadas para alcanzar los objetivos de comunicacion, que abarcan el
reconocimiento de marca, la credibilidad, la conexién y la fidelidad de los clientes,
principalmente a través de plataformas digitales. Este registro es utilizado por la
organizacion para comprender las tacticas de comunicacion aplicadas.

Se realiza investigacion cualitativa como método, puesto que su enfoque esta
centrado en comprender fendmenos sociales y humanos desde la perspectiva de los
participantes. La investigacion cualitativa busca explorar y comprender la complejidad y
el significado de las experiencias, opiniones, actitudes y comportamientos de las
personas y por ende de un grupo de personas dentro de una organizacion.

A pesar de la multiplicidad de enfoques para la investigacion cualitativa, es
posible identificar algunos rasgos comunes. La investigacion cualitativa
pretende acercarse al mundo de “ahi fuera” (no en entornos de
investigacion especializada como los laboratorios) y entender, describir y
algunas veces explicar fenomenos sociales “desde el interior” de varias
maneras diferentes: Analizando las interacciones y comunicaciones

mientras se producen. Esto se puede basar en la observacion o el registro
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de las préacticas de interaccion y comunicacion, y en el andlisis de ese
material. Analizando documentos (textos, imagenes, peliculas o musica) o
huellas similares de las experiencias o interacciones. (Gibbs, Graham,
2014, pag. 12).

La investigacién cualitativa busca comprender, describir y, en ocasiones, explicar
fendmenos sociales en entornos del mundo real. En este caso particular, se centra en
analizar interacciones y comunicaciones en tiempo real para la organizacion MIM, ya sea
mediante observacién o registro, y en examinar documentos como textos, imagenes o
musica que evidencien experiencias o interacciones. A través de métodos flexibles y
centrados en la interpretacion, la investigacion cualitativa busca capturar la riqueza y
complejidad de la realidad social, a través de la experiencia.

La técnica estudio de caso se ejecuta por medio de la practica profesional para
realizar una exploracién detallada y profunda de situaciones particulares, como lo es el
caso de las estrategias de comunicacion en MIM Skincare, en un tiempo de seis meses
definido desde su implementacién. “El estudio de casos es el estudio de la particularidad
y de la complejidad de un caso singular, para llegar a comprender su actividad en
circunstancias importantes.” (Stake, R, 2013, pag 12).

Se utiliza como una herramienta valiosa para generar conocimiento, informar
decisiones y mejorar practicas profesionales al examinar casos concretos y extraer
lecciones aprendidas aplicables a situaciones similares.

La técnica observacion participante se desarrolla estando al frente del area de

comunicaciones de la empresa, alli se hizo parte en la toma de decisiones para la
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empresa, fundamentadas desde el conocimiento profesional en el sector comunicacion
social y sus despliegues, siendo MIM una empresa nueva en el mercado con un ideal
comunicativo desde la creacion de los socios.

Gracias a la practica en el area de comunicacién se tuvo una participacion directa
como base para conocer como era el ideal de comunicacion general que queria reflejar
la marca desde sus inicios, y desde alli sugerir propuestas y alternativas profesionales
para contribuir al mejoramiento de la comunicacion bidireccional entre la entidad y sus
usuarios con estrategias que aumenten la credibilidad y confianza al abarcar el sin fin de
valores agregados de la marca, como el respaldo de: médicos, dermatdlogos,
maquilladores, influencers, etc. Ello con el propdsito de contemplar como se recibe la
informacion, cémo se comparte y de qué manera impacta al publico objetivo.

Esta modalidad implica la observacion acompafiada de la
participacion directa del observador en la vida cotidiana de los
sujetos, en diversos grados. El objetivo principal es recabar
informacion a partir de una interaccién con los sujetos, lo menos
intrusiva posible pero directa y sistematica, en el medio natural en
el que tiene lugar su vida y, por tanto, los fenémenos que
interesan. (Sanjuan, Lucia, 2019, pag. 10).
En ese orden de ideas, es preciso anotar que la observacion logra
comprender los sucesos en un contexto especifico, entendiendo los entornos
elementales a profundidad, logrando interpretar diferentes actuaciones segun

el espacio y momento dado.
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Es base esencial de la comunicacion, una herramienta investigativa como la
entrevista, ello para analizar el contexto, a partir de alli establecer una identidad y plan
comunicativo. Esto a través de una entrevista semi-estructurada disefiada para los jefes
de centro (3 jefes directos) correspondientes a la empresa de MIM, ubicada en Itagi.
De manera adecuada y cercana, se realizé preguntas tanto a la médica CEO de
la marca, al maquillador y administrativo; socios de esta, para definir la comunicacion
escrita - visual del panorama general de MIM en todas sus plataformas digitales, alli se
integran los aspectos importantes de cada uno, puesto que al inicio de la préactica
profesional se desarrollé un reto muy grande al encontrar una diversidad de gustos, que
serian plasmados en la identidad general. No siendo posible establecer una estructura
clara acordada por los tres.
Para Folgueiras, P. (2016):
En la entrevista semiestructurada también se decide de antemano
qué tipo de informacion se requiere y en base a ello de igual forma
se establece un guion de preguntas. No obstante, las cuestiones
se elaboran de forma abierta lo que permite recoger informacion
MAs rica y con mas matices que en la entrevista estructurada. (pag
2).
La naturaleza de la entrevista le proporciona a la investigacion la ventaja de
adaptarse a respuestas inesperadas, explorando areas que podrian no haberse
considerado inicialmente. Este método se revela especialmente valioso cuando se

investigan fenomenos complejos o multifacéticos, ya que ofrece la flexibilidad necesaria
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para abordar aspectos inesperados y descubrir nuevos conocimientos. En dltima
instancia, la entrevista semiestructurada emerge como una herramienta invaluable para
la investigacion, permitiendo una comprension mas completa y contextualizada de los
fendmenos estudiados.

La métrica en redes es otra herramienta implementada en el desarrollo del trabajo.
Alli se encuentra el aumento de los indicadores reflejados en las plataformas digitales de
MIM Skincare en especifico Instagram la red social principal de MIM, para la generacién
de credibilidad y confianza en productos con respaldo dermatolégico y médico de la
marca.

Un estudio enfocado en la calidad y la percepcion subjetiva de los datos,
ofreciendo una comprension profunda de las experiencias y preferencias de los clientes.

Estas métricas desempefian un papel crucial al proporcionar una percepcion
subjetiva de los datos, ofreciendo una comprensiéon profunda de las experiencias con los
contenidos audiovisuales y preferencias de los clientes. Al analizar parametros como la
interaccion, el alcance y la participacion del pablico, las métricas en redes permiten medir
el impacto de las estrategias implementadas. “En este sentido, las métricas pueden
asumirse como indicadores o criterios de medicibn que permiten obtener una
retroalimentacion confiable respecto a las actividades de mercadeo que se hayan puesto
en marcha, para asi poder demostrar que existe un retorno de inversion”. (Rojas,
Carolina, 2023, pag 7).

En consecuencia, el uso de métricas no solo proporciona una base solida para la

toma de decisiones estratégicas, sino que también respalda la importancia y la necesidad
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de tener inversiones en marketing, asegurando un enfoque mas efectivo y rentable en
esfuerzos de promocién.

Otra herramienta investigativa desarrolla es el benchmarking, en tanto se realizé
un estudio sobre los competidores para entender las estrategias y mejores practicas
utilizadas por ellos desde la parte grafica y comunicativa dirigida a sus publicos.

Esto con el fin de descubrir posibles brechas en la empresay, una vez detectadas,
poder mejorar la eficiencia y convertirse en un actor mas importante en la industria.
“‘Benchmarking es el proceso continuo de medir productos, servicios y practicas contra
los competidores mas duros o aquellas compafias reconocidas como lideres en la
industria”. (Morales, Gustavo, 2009, pag 6).

La idea central es buscar inspiracién y aprendizaje de aquellos que han
demostrado ser lideres. Esta practica no solo busca identificar brechas y areas de
mejora, sino fomentar la adaptacion y la busqueda de la excelencia a través de la
referencia a los estandares establecidos por otros actores destacados en el campo. En
dltima instancia, el benchmarking se presenta como una estrategia proactiva para
impulsar la innovacion y el rendimiento, permitiendo a la organizacion evolucionar y

mantenerse competitiva en un entorno empresarial en constante cambio.



33

Hallazgos y Analisis de Resultados

Dentro del estudio de caso se definié un enfoque especifico en la empresa MIM
Skincare, para crear conexion y fidelizacion con los clientes a través de las plataformas
digitales, basadas en una comunicacion cercana, innovadora y adecuada a las
tendencias actuales.

Al inicio fue dificil generar conexion y credibilidad en los usuarios al ser una marca
nueva, partiendo de la compra de productos para cuidar la piel es de estricto escrutinio,
ademas la empresa al ser 100% virtual impedia la interaccion cara a cara para demostrar
la textura y efectividad de los productos. Poco a poco este tema fue mejorando gracias
a estrategias disefiadas y enfocadas en crear experiencias significativas y fisicas por
medio de eventos de reconocimiento de marca en ferias de empresas, o por ejemplo con
fundaciones como lo fue la alianza con (Con cora, fundacion de la artista Karol G) en un
evento exclusivo para mujeres con cancer, con el objetivo de resaltar su belleza cuidando

y protegiendo su piel.
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llustraciéon 1 Evento MIM x Con cora

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Se evidencia el aumento de indicadores en la credibilidad y confianza de los
productos de MIM, a través de las plataformas digitales.

Se da de forma lenta pero segura. MIM y sus productos son certificados
dermatoldgicamente, libres de crueldad animal, con registro Invima, libres de parabenos
y no comedogénicos; una destacada lista de valores agregados que generan mayor
confianza para los clientes. Esta idea siempre fue reforzada a través de contenidos

médicos y dermatoldgicos.



llustracion 2 Carrusel, contenido médico

SKIN TYPES

¢COMO
SIENTES
LA PIEL?

Todo el rostro est4 estirado PIEL SECA
No siento nada distinto PIEL NORMAL

Brillo en todo el rostro PIEL GRASA

Brillo en frente y nariz,
mejillas estiradas PIEL MIXTA

SKIN TYPES

MIM
TIP

Te recomendamos hacer este
test cada que cambies de clima,
ya que la piel se comporta
diferente de acuerdo a las
condiciones de exposicion.

Sin importar el tipo de piel que seas.
puedes tener piel sensible, por eso es
fundamental cuidar tu piel con productos
dermatolégicamente testeados.

Fuente: Mejia, Juliana (2023)
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llustracién 3 Métricas de publicaciones médicas

Estadisticas de la publicacién Estadisticas de la publicacién

Interacciones con la publicacion

Me gusta
Veces que se guardd
Veces que se compartid

Resumen ®

Comentarios
Cuentas alcanzadas

Cuentas que interactuaron

Actividad del perfil ®

Actividad del perfil

Visitas al perfil

Toques en el enlace externo
Alcance © a

Nuevos seguidores

8.773

Cuentas alcanzadas

n Q ® @

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Mediante esta estadistica se define que los contenidos con enfoque médico y
dermatoldgico dan mejores resultados, generando un buen impacto en el pablico, en este
caso especifico a 194 personas les gusto el carrusel, es guardado 104 veces, compartido
17 veces y comentado 4 veces con mensajes positivos. Cifras que no se suelen lograr
con otros contenidos. El fuerte de MIM es el conocimiento médico que respalda los

productos.
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llustracién 4 Comentarios positivos en redes

Comentarios

e sofiag_3112sem - @ del autor

¥ Wow super Gtil § 8§

Responder Ocultar

mimskincare 12sem

@sofiag_31 Siii® debemos
conocer nuestra piel para darle
tododlo que necesita y se merece!
+

Responder Ver traduccion

# valesuarez0707 11sem

Toda una vida intentando confirmar que V)
tipo de piel soy y era super sencillo 3
Jajjaja Gracias por el dato £A

Responder Ocultar Ver traduccion

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Se destacan los comentarios positivos frente a piezas que ademas de contar con
un respaldo dermatolégico y médico en la informacion subministrada, educa al publico y
lo convierte en un consumidor fiel y seguro.

Se identifican las necesidades de los clientes actuales y potenciales de MIM, para
dar cumplimiento a los objetivos organizacionales de venta. Alli se evidencia la

importancia de brindar solucion a problemas especificos de la piel, y se utiliza como
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estrategia la creacion de contenidos que dan la solucién a un problema de la piel, al
recomendar el producto ideal creado desde MIM para combatir, disminuir o eliminar dicha
problemética.

llustraciéon 5 Problema vs solucién con MIM

¢PUNTOS |

¢Cémo tratarlos

O1.

Los ingredientes clave

Acido salicilico.

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Otra necesidad identificada en el publico es la complejidad en la adquisicion de
productos de skincare de calidad a costos no muy elevados. MIM centra su atencion alli,
buscando satisfacerla mediante la creacion de un catalogo de productos pensados para
todo tipo de piel, a precios asequibles, manteniendo la calidad desde sus formulaciones
y componentes.

Desde los inicios de MIM, la competencia en linea siempre ha sido un factor
relevante de constante atencion. Alli se procedié a analizar las mejores practicas y

tendencias en la industria de cuidado de la piel, para el mejoramiento de los procesos
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comunicativos de la marca. Se siguio dia a dia la estrategia que implementaban marcas
como Fenty, The Ordinary, sin llegar a copiar, solo siendo analizadas como método de
inspiracion para innovar con ayuda del marketing: blogs y mailings que permitieran estar
presentes y constantes con la comunidad que se estaba creando.

llustracion 6 Mailing para MIM

............

3ATUATAAOIH ATUIT
2AJJII3M Y 2018A

LW 201O0T M3 3181M09210
VAR3H] Y Yas3a

3jamoga1a
20M0T a8 U3

Fuente: Mejia, Juliana (2023)
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llustracién 7 Blogs

>< Instagram X Instagram

# mimskincare.com

& mimskincare.com

|1
Jo
b
||

Henest Quatity — MIM Q @

Honest Quality

Duke prueba los productos de skincare de Karol G | IG / @dani
P / Rodrigo Varela

/ Proteccion Solar?
En MIM hicimos
match con el ...

El match perfecto
de MIM & Karol G
al descubie...

MIM trae novedades para el cuidado de la
piel en tonos disponibles para todos. Uno
de los temas o preguntas mds frecuentes

Dani Duke califica a MIM Skincare,
reconocida marca del cuidado de la piel

J0-re la manera ideal de crear una buena... greada por expertos. MIM Skincare ha

do durante las Ultimas semanas en el
e las...

Vermés =

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Finalmente se logra crear una conexion y fidelizacidén con los clientes a través de
las plataformas digitales, en un periodo menor a los seis meses, y esto gracias a la
generacion de estrategias comunicativas bien pensadas y estructuradas. Actualmente
hay una comunidad de alrededor de 34 mil seguidores, alcanzados desde el lanzamiento

de la marca 100% virtual en el mes de julio del 2023.
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llustracion 8 Crecimiento de seguidores en Instagram

142 34.9 mil 139
Publicaciones Seguidores Seguidos

MIM SKIN
@ mimskincare

Honest Quality — Skincare

NUEVO LANZAMIENTO £A Bloqueadores con
color de CLARO a OSCURO @ Tintas de labios y
mejillas  mas

Ver traduccion

(2 linktr.ee/Mimskincare_

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Mediante la utilizacion de la observacion participante como técnica de
investigacion cualitativa dentro de la practica profesional, se logra conocer un drive de
contenidos audiovisuales creados con la intencion de ser utilizados para el lanzamiento
oficial de la marca, dichos contenidos no contaban con un detrds estratégico que
ensefara la identidad de lo que queria ser MIM.

Se analizan los recursos y se descartan muchos de ellos, al no contar con un plan
estratégico que se pudiera implementar en todas las plataformas digitales de la marca:
Facebook, Instagram, TikTok, blogs en pagina web y mailing. Se toma la decision
conjunta de crear una campafa audiovisual desde cero con profesionales del campo,
pero esta vez con una estructura pensada, creada y definida. Se sugirieron propuestas
alternativas fundamentadas en el estudio profesional, por ejemplo, fotos y videos
auténticos que ensefiaran la realidad de lo que queria reflejar MIM; pieles reales que

incluyeran la diversos de géneros, rasgos y colores.
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llustracién 9 Campafia audiovisual

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Se contempla como es recibida la marca en el publico, tanto en hombres como en
mujeres, a través de las redes sociales; el principal medio de interaccion de la marca.
llustracién 10 Impacto de la marca en redes sociales

Segulidores de Facebook (1)

115

Edad y sexo (1)

20%

18-24 2534 3544 45-54 55-64 55+

B rueres B Hombres

T
S1% 5.8
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Seguidores de Instagram (3)

15,245

Edad y sexo (1)

40'%

LU0%

. — B_ _
25

1824 34 3544 £5-54 55-64 654

n

1es . Hombres

.

B vy

S r >

Fuente: MIM Skincare (2023)

Alli se identifica como el género femenino tiene mayor interés por la marca, dando
como resultado la necesidad de integrar desde las estrategias mas contenidos para
llamar la atencién de los hombres, y cumplir con uno de los ideales de MIM; ser una
marca ideal para todos y para todo tipo de piel.

MIM impacta positivamente en nuestro publico objetivo (personas interesadas en
(skincare - cuidado de la piel), iniciando su reconocimiento en la ciudad de Medellin,
donde nace la marca. Se aprecia como con los dias y las semanas toma mayor fuerza

en muchos mas lugares del pais, y hoy por hoy incursiona con ventas internacionales,
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abriéndose a publicos disruptivos fuera del contexto del skincare, y esto gracias al voz a
voz de las buenas resefias que tienen los productos en todas sus plataformas digitales.
llustracién 11 Reconocimiento de MIM en las ciudades

Principales cludades

Medell Coomb
1
yota, Col Dla
127
cartagena de Ind:igs, Colombia
& m
< &
- ngQul CiIoOMmoHe
J
Bel [ m a2
B
539t mbi&
- - — L=
9
’;;;_‘ LCoombes
1
]
era4ra ! bia
%
!
lavicencia, Meta, Colombies

Fuente: MIM Skincare (2023)
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llustracién 12 Reconocimiento de MIM en paises

Principales paises

Fuente: MIM Skincare (2023)

Como complemento para la generacion de estrategias de comunicacion definidas
para la marca, se realizan entrevistas con tres preguntas principales, enfocadas en dar
resultado a complementar uno de los objetivos del proyecto: Definir un conjunto de
directrices de comunicacién digital que incluyan tono de voz, estilo gréfico y pautas de
respuesta a comentarios y consultas de los clientes, asegurando una coherencia en la
comunicacion en todas las plataformas digitales.

Se entrevista a la médica CEO de MIM, al maquillador profesional y al
administrador, socios de la marca, con el fin de conocer lo que para ellos es pertinente
transmitir como marca, y en mutuo acuerdo dejarlo estipulado en el contexto de las
plataformas digitales; en la comunicacion con los clientes que llegan a los diferentes
canales de venta y asesoria digital, o que simplemente llegan a la marca y se dejan

cautivar por su valor estratégico desde la parte gréfica.
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A continuacion, en la tabla se pueden observar las tres preguntas realizadas con sus

respectivas respuestas, todas enfocadas en dar resultado a un aspecto importante; crear

parte de la identidad de marca desde aspectos muy simples.

Tabla 1 Entrevista a médica (CEO), a maquillador profesional y al administrador,

socios de MIM.

PREGUNTAS

RESPUESTAS

¢ Qué tono de voz debe
tener el é&rea de
callcenter, y cuél debe
ser su factor esencial a

la hora de atender?

Un tono de voz célido a la hora de asesorar, donde se le de vital
importancia a brindar una asesoria personalizada, sin importar
gue el cliente decida llevarse el producto o no.

Un tono de voz que sea claro y se haga entender, y que dentro
de todos sus conocimientos brinde una atencion personalizada
para que el cliente tenga la mejor experiencia de compra.

Un tono de voz calmado que no se le noten solo las ganas de
vender, sino que brinde la mejor asesoria, una personalizada
que haga que el cliente se sienta confiado en la informacién que

esta recibiendo.

¢Qué marcas representan
mejor lo que quisieras ver

gréficamente en MIM?

RS
°
RS
°
RS

°

Rhode, Vibes, The Ordinary, Kylie Cosmetic y Fenty Skin
Fenty Skin, Rhode y The Ordinary.

Vibes, Kylie Cosmetic, Elixir y Rhode.

¢Cuéles emojis
representan mejor a MIM,
para dar respuesta a los

comentarios?

°0

e

A5

WA ]S uial Juls
Quog-&h
VPO
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Creacion de identidad empresarial: En los inicios de una empresa, es fundamental
establecer la identidad y la cultura de la organizacién. El tono de voz utilizado en el area
de call center contribuird significativamente a la construccion de la imagen de la marca.
Un tono coherente con los valores y la personalidad de la empresa ayudara a crear una
identidad sélida y reconocible.

Experiencia del cliente: En los primeros dias de una empresa, la calidad de la
atencién al cliente puede marcar la diferencia en la percepcion que tienen los clientes
sobre la marca. Definir el tono de voz adecuado implica considerar como se quiere que
los clientes perciban la empresa. Un tono amigable, profesional y util puede contribuir a
una experiencia positiva del cliente, generando lealtad desde el principio.

Construccion de relaciones: La atencion al cliente no se trata solo de resolver
problemas, sino también de construir relaciones. El tono de voz debe ser empatico y
orientado a solucionar las necesidades del cliente. Esta construccion de relaciones desde
el inicio puede establecer una base soélida para la fidelizacion del cliente a largo plazo.

Diferenciaciébn competitiva: En un entorno empresarial en sus inicios, la
competencia puede ser intensa. Definir un tono de voz Unico y auténtico puede
diferenciar a la empresa de sus competidores. Al centrarse en el factor esencial a la hora
de atender, ya sea la rapidez, la personalizacion o la resolucion efectiva, la empresa
puede destacarse y ganar la preferencia del cliente.

La pregunta sobre qué marcas representan mejor lo que se desea ver
graficamente en la empresa MIM es crucial por varias razones en el contexto

empresarial:



48

Inspira creatividad y direccion visual: Al identificar marcas que se perciben
como representativas de la vision grafica deseada, se brinda inspiracion y direccion
clara para el equipo de disefio. Esto ayuda a establecer un punto de referencia visual
y a trabajar hacia un estilo grafico que resuene con la identidad y los valores de MIM.

Alineacion con valores y personalidad de la marca: Las marcas seleccionadas
para la comparacion probablemente comparten ciertos valores, estilos visuales o
caracteristicas estéticas especificas que se consideran deseables. Evaluar qué
marcas encarnan mejor estos elementos ayuda a alinear la identidad visual de MIM
con sus valores y la personalidad que desea proyectar.

Diferenciacién competitiva: En un mercado saturado, destacar visualmente es
esencial. Identificar marcas que han logrado una representacion visual efectiva puede
ofrecer insights sobre como destacar de manera Unica y diferenciarse de la
competencia.

Consideracién del publico objetivo: Las marcas que resuenan con la audiencia
objetivo de MIM son valiosas referencias. Comprender qué marcas han tenido éxito
visualmente dentro del mismo nicho o industria puede ayudar a adaptar la estrategia
gréafica para conectar de manera efectiva con el publico objetivo.

Y finalmente, seleccionar los emojis apropiados para representar a MIM en las
respuestas a comentarios es una decision fundamental. Estos emojis no solo aportan un
toque visual atractivo, sino que también contribuyen a la expresion de la personalidad y

tono de la marca, asegurando una comunicacion auténtica y efectiva con la audiencia.
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La implementacion de un conjunto de directrices establecidas para MIM asegura

una representacion uniforme y efectiva en todos los aspectos de la presencia visual de
MIM.

llustracion 13 Paleta de colores

COLORES PRINCIPALES / COLORES COMPLEMENTARIOS

WHITE GREY GRAPHITE BLACK SKIN 1 SKIN 2 SKIN 3 SKIN 4
HFFFFFF #EDE9E3 #5ASF62 HEOBFA3 #C38FT1 #885638 #543928

Fuente: Mejia, Juliana (2023)



llustracion 14 Fuente definida para los textos generales de MIM

SKINCARE MULI FONT

SKINCARE Ab Bb Cc

SKINCARE 0123456789
SKINCARE $@ - #12%*

USO PARA TEXTOS LARGOS Y GENERALES

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

llustracion 15 Fuente definida para los titulos y énfasis de MIM

SKINCARE RUSSO ONE
=KINCARE AbBbCc

SKINICARE 0123456789
SKINCARE S@-#1?7%*

USO PARA TITULOS Y ENFASIS

Fuente: Mejia, Juliana (2023)
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El estilo gréfico para MIM es una mezcla entre sobrio y juvenil, se despliega desde
colores calidos que permiten destacar los titulos.

llustracién 16 Estilo grafico para las piezas

MOODBOARD
REFERENTES

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Se hace énfasis a resaltar las fotos editoriales dentro de las patrrillas, destacando
la calidad de la fotografia que se defiende por si misma, sin necesidad de agregarle
textos.

llustracion 17 Fotos editoriales

Fuente: MIM Skincare (2023)
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Responder cada comentario es una de las interacciones mas valiosas dentro de

las redes. Los mensajes se destacan por ser amables y cercanos. Destacando dar las

gracias a cada consumidor que hace parte de MIM. Y en casos que requieran de

informacion detallada redireccionar al chat interno donde se brinda una atencion amplia
y personalizada.

llustracién 18 Pautas de respuesta a comentarios

antonellaestefania2 1sem - ©" del autor

Ingenioso, no solo es maquillaje es
cuidado de la piel, hidratacion.

Responder Ocultar Ver traduccion

@ mimskincare 1sem
@antonellaestefania2 Total! &

Inspirados en nuestra creencia de
que el maquillaje siempre debe
complementar tu rutina de cuidado
de la piel disefiamos nuestras
Tintas Hidratantes.

Responder Ver traduccion

canokaira 3sem - © del autor
Que proyectaso Mim

Responder Ocultar

@ mimskincare 2sem

@canokaira Gracias por ser parte

de este proyecto § '+

Responder Ver traduccion

angelapieros 2d - ©* del autor
Valor por fa

Responder Ocultar

mimskincare 2d

@angelapieros jHola! '+ Nuestra
Tinta Hidratante tiene un valor de
$58.000 COP. Te dejamos un
mensaje al DM £

Responder Ver traduccion

Fuente: Mejia, Juliana (2024)
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Eltono de voz para MIM se define en transmitir seguridad, confianza, asequibilidad

para todos, amor propio y resaltar la belleza Unica que hay en cada piel. Siendo amable,
claro y preciso en cada expresion brindada a través de cualquier plataforma digital.

llustracion 19 Palabras claves

CIENCIA CONSCIENCIATODOS
PIEL VIVARNZINGRS BELLEZA
BIENESTAR PROPIO FACIAL

ESENCIAL CUIDADO SIMPLE AUTENTICIDAD
IDENTIDADES SENTIDOS SEGURIDAD

HONESTIDAD MEDICINA

EEJ}BIQESKIN CARE CUIDADOPIIDEL RES ALT AR

LA PIEL JUST|C|A NEUTRALIDAD

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

llustracion 20 Manifiesto MIM

Manifiesto

Espejito, espejito ;cdmo consigo el rostro mds bonito?

Si la férmula secreta existe deberad ser real, suave y de
aroma encantador. Una piel auténtica no solo es bella,
también es fresca y saludable, dejando al descubierto
un alma en armonia del interior al exterior.

Dile hello a la comunidad donde
todos deberdan sentirse comodos
en su propia piel.

Fuente: Mejia, Juliana (2023)
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Para la generacion de estrategias comunicativas enfocadas en la fidelizacion del
publico de MIM a través de plataformas digitales, como parte inicial es importante
reconocer el nicho de MIM, el cual esté definido dentro de una comunidad de skincare
como su principal interés. Lo que le permite a la marca darse a conocer estratégicamente
gracias a valores agregados como integrar un equipo de trabajo de médicos vy
dermatdlogos, enfocados en la creacién de productos certificados y testeados, ademas
tener la parte del maquillaje como aliada al contar con un maquillador profesional
influyente en el mundo del espectaculo, al ser el maquillador de la cantante colombiana
Karol G, esto influencia a aumentar la confianza y credibilidad en cada uno de los
productos recomendados.

Las plataformas digitales y su inmediatez son el medio apropiado para llegar al
publico siendo enganchado de manera permanente a través de la interaccién constante
gue no solo facilita la comunicacion entre la marca y los consumidores, sino que también
crea oportunidades para la retroalimentacion directa a través de comentarios e
interacciones por medio de historias en redes sociales por ejemplo.

Al ser parte de la organizacion en el &rea de comunicaciones, se aporta un registro
para la empresa, donde se dejan visibles las estrategias de comunicacion llevadas a
cabo para MIM a través de sus plataformas digitales, con el objetivo claro de crear
conexion y fidelizacion en los clientes, cada una siendo finalizada con éxito:

e Disefio de piezas de comunicacion: carruseles informativos de interés

dermatolégico y médico, tanto para el cuidado facial como en general de la piel, y

la salud. (Ver anexo A)
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e Participacion en eventos con enfoque al reconocimiento de marca: Feria Ettos,
Feria Viva Envigado, Feria Clag, Con cora Fundacién, Concierto Karol G - Mafiana

Sera Bonito Fest. (Ver anexo B)

e Disefio de entregables en eventos importantes: muestras de nuevos lanzamientos
(Tinta Hidratante de Labios y Mejillas y Desmaquillante Instantaneo

Dermatologicamente testeado). (Ver anexo C)

e Fuunel de conversion. (Ver anexo D)

e Piezas informativas para los canales de venta digital como WhatsApp e Instagram.

(Ver anexo E)

e Busqueda de modelos, influencer y UGC correspondientes al requerimiento de la

estrategia de cada mes. (Ver anexo F)

e Pilares de comunicacion. (Ver anexo G)

Para la ejecucion del Benchmarking se tiene presente una de las respuestas
obtenidas en la entrevista realizada a los jefes de MIM: en relacién a cuales marcas
representan mejor lo que se quiere ver graficamente en MIM. Alli se mencionan
varias marcas del cuidado de la piel, reconocidas por su identidad visual.

A partir de alli se realiza un estudio sobre estos competidores, para conocer mejor
sus estrategias y practicas a la hora de disefiar los contenidos para sus diferentes
plataformas digitales.

El primer paso fue elegir a los competidores o empresas, estos fueron tomados

de los referentes a los que se quiere llegar futuramente en MIM.



56

The Ordinary, Fenty Beauty, Kylie Skin y Vibes, empresas que estan llamando la
atencion en las estrategias y resultados. El objetivo de este estudio es identificar la
comunicacion implementada desde sus comunicados y contenidos para permanecer en
el mercado como empresas innovadoras que perduran, y tienen una comunidad amplia
y fiel.

El benchmarking estd enfocado en el marketing digital de las empresas
mencionadas, y los indicadores establecidos son: la frecuencia en las publicaciones de
las redes sociales (Instagram especificamente), y el disefio e identidad visual de la
marca.
llustracion 21 Estrategias de las marcas: The Ordinary, Fenty Beauty, Kylie Skin y

Vibes

Enfoque a No tiene una Tono técnico Modos y
The . prodicto ¥ sUS cara visible. pero cool. momentos de
Ord"‘]qry beneficios. Uso.
Enfoque a antes Tiene una cara Tono muy propio Contenido dia a
FEUTY BEAUTY y después. visible. de la marca, dia, tutoriales.
S A T slang.
Enfoque a Tiene una cara Tono Pocas rutinas y
beneficios del visible. aspiracional. tutoriales.
producto.
KYLIE JENNER
Enfoque a Tiene una cara Tono cool y Marca, frases,
V I B E S rutinas y modos visible. divertido. comparativos, y
de usos. modo de uso.

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Las mejores practicas desarrolladas por las marcas se centran en tener una cara

visible, es decir, un personaje que siempre este asociado a la marca, por ejemplo, en el
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caso de Fenty su cara visible es Rihanna, un personaje influyente que le da fuerza a la
marca al ser su principal desarrolladora y consumidora.

Los tutoriales y las rutinas, son la opcion de contenido més viable, teniendo
presente la importancia de la presencia audiovisual para crear cercania con los usuarios.

llustracién 22 Rutinas de Skincare

£ JA®! Lesgusta ajulianamejiavelz__ y otros
n P
n

dh Ver estadisticas ~ Promocionar reel

Fuente: Mejia, Juliana (2023)

Tabla 2 Frecuencia de publicaciones en las redes de los competidores

MARCA FRECUENCIA EN LAS PUBLICACIONES

EN INSTAGRAM
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The Ordinary

5veces de luneas a viernes

Fenty Todos los dias
Kylie Skin 5 veces de luneas a viernes
Vibes Todos los dias

Fuente: Mejia, Juliana (2024)

La constancia en la publicacion es el factor mas importante, todos los dias se

educa y se genera interaccion con el usuario o seguidor de la marca. Es indispensable

disefiar contenidos estratégicos de valor, y no publicaciones por cumplir. Esto refleja la

dedicacion de la marca por mantenerse vigente e innovadora.

En resumen, la frecuencia y consistencia en las publicaciones diarias, junto con

una interaccién activa con los seguidores, son fundamentales para una presencia

efectiva en redes sociales. Es esencial que las publicaciones no solo cumplan un

calendario, sino que también ofrezcan contenido estratégico y valioso. Esta estrategia

refleja el compromiso de la marca no solo con la visibilidad constante, sino también con

la creacion de conexiones significativas, mostrando asi una actitud proactiva hacia la

innovacion y la relevancia en el mercado.




Tabla 3 Identidad visual de la marca
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MARCA COLORES IDENTIDAD VISUAL
DE LA MARCA
The Blanco, Negro,
Ordinary Beige. Transmite O
orden y seguridad. )
Fenty Predomina el lila, pero tiene
variedad en tonos célidos y
fuertes seguln las temporadas
del afio.
Kylie Skin Colores pasteles, donde
juegan con los fondos nude
asemejando las tonalidades
de la piel.
Vibes Se definen en colores
fuertes, enmarcados segln V I B E S
sus campanias.

Fuente: Mejia, Juliana (2024)

La identidad visual de estas marcas se relaciona estrechamente con la teméatica

de la piel, creando un atractivo visual significativo. Ademas, se destaca una planificaciéon

estratégica de contenidos mensuales que se enfoca en fechas relevantes, estaciones del

afio y eventos importantes; como vacaciones y verano, la consideracion de qué
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productos recomendar durante estas temporadas es parte esencial de esta planificacion
estratégica.

llustracion 23 Parrilla - Verano

Fuente: Mejia, Juliana (2024)

Mediante la aplicacion de benchmarking, se examinaron detalladamente las
practicas implementadas por los competidores mas destacados y reconocidos como
lideres en la industria del cuidado de la piel. A partir de esta exhaustiva evaluacion, se

ha identificado una valiosa oportunidad para destacar a MIM:
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Incluir un personaje influyente es clave, y para el caso de MIM Skincare, la cara

a implementar serd Duvan Foronda y Karol G, artistas influyentes en el pais colombiano

e internacional, donde el publico relacionara que el cuidado de la piel de una de las

artistas mas influyentes del mundo esta en manos de la marca MIM, pues uno de sus
fundadores principales es su maquillador de cabecera.

llustraciéon 24 Skincare de Karol G en manos de MIM

(MIMBLOG )

MIM SKINCARE —
hace parte del cuidado de la piel de
Karol G

Fuente: Mejia, Juliana (2023)
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Conclusiones

Inicialmente no se contaba con una identidad de marca que reflejara todo el
universo de MIM, definirlo mejoro la eficiencia y coherencia de la comunicacion en
todas las plataformas.

Al hacer parte de las campafias posteriores se puede identificar un equipo sélido,
estructurado por profesionales diversos que hacen de la marca un factor Gnico, un
comité diverso entre médicos, maquilladores, administrativos y artistas que dan
vida a MIM, dando lo mejor desde sus conocimientos propios, y su personalidad
para hacer de la empresa una marca auténtica.

MIM es una empresa 100% virtual, que destaca toda la inversion econdmica
exclusivamente a las plataformas digitales, y se ve retribuida gracias a buenas

practicas dentro del area de Marketing.
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Recomendaciones

Mantener la fidelizacion de los clientes a través de estrategias de marketing con
impacto visual es fundamental generarlo a través de un &rea organizacional
exclusiva a ser producida desde un profesional de las comunicaciones con un
equipo de trabajo especializado debido al gran alcance obtenido por la empresa
en el ultimo afio.

Continuar el seguimiento detallado de las acciones realizadas por las marcas
referentes, permitiéndole a la empresa mantenerse vigente en las nuevas
tendencias del mercado del skincare.

Sostener en el tiempo los valores agregados con los que cuenta la marca, una
compuesta por aliados significativos como médicos, dermatologicos y
magquilladores; integracion dificil de encontrar dentro de la conformaciéon de una

organizacion de skincare + makeup.
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Apéndices

Apéndice A. Carrusel educativo enfocado al cuidado general de la piel
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PRODUCTOS CERTIFICADOS

Més que usar muchos productos, asegurate de
usar los ADECUADOS. Tu piel es el 6rgano mas

extenso de tu cuerpo, sé responsable con lo que
le aplicas.

(05)
PROTECCION SOLAR
Usa bloqueador solar TODOS LOS DIAS,

incluso si no sales de casa. Aplicalo cada 4
horas para garantizar una correcta proteccion.

Apéndice B Evento MIM, reconocimiento de marca
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Apéndice C Disefio de entregables para el Mafiana Sera Bonito Fest
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Apéndice D Funnel de conversion

PRESENCIA

VISIBILIDAD

FIDELIZACION

70



Apéndice E Piezas informativas para enviar a traves de los canales de venta

Honest Quality

S.0.S CLAY MASK
Tratamiento Puntual para Granitos

$54.000 COP + Envio

Acido salicilico BHA

Azufre

Destapa los poros.

Mejora visiblemente el enrojecimiento

() No agites la botella. y lainflamacién de granos.

e Seca los granitos durante la noche.

e Noiirrita la piel alrededor.
QA
e Esunimprescindible incluso
para las pieles mas sensibles. M

Honest Quality

S0 S Clay Mask

“ ArcillaS0S

Tratarm W

i
Niacinamida

Oxido de zinc —————— Absorbe el exceso
de grasa.

Unifica y homogeniza el tono de la piel
mejorando las marcas post inflamatorias.
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Honest Quality
HYDRATING SERUM
Serum Hidratante Acido Hialurénico
$81.000 COP + Envio

Acido Hialurénico
multimolecular al 2%

® Textura ultra ligera de rapida absorcion. Absorbe hasta 1000x

su peso en agua.
© Todo tipo de piel, incluso para pieles sensibles.

© Restaura el nivel de hidratacién de la piel.

o Ayuda a calmary reafirmar la piel. *

® No obstruye los poros. AM/PM

® Se absorbe de manera inmediata.

Vitamina B5

Ayuda a la reparacién tisular.
Fortalece la barrera de la piel.

Honest Quality

WATER GEL
Gel Hidratante Ultra Ligero

Hidratante oil-free, se absorbe rapidamente como un gel, pero tiene el
poder hidratante intenso y duradero de una crema, sin dejar sensacion
grasa ni pegajosa. TODO TIPO DE PIEL.

—— Acido Hialuré

ICO

- Fortalece la barrera e la piel.
+ Piel 90% visiblemente més hidratada desde su aplicacién.

» Para usar sola o debajo del maquillaje, como humectante.
« En las pieles secas deja un aspecto suave e hidratado.
* Su férmula sin aceite, no comedogénica, no obstruye los poros.

Vitamina B5

72

Honest Quality

TINTA HIDRATANTE DE LABIOS Y MEJILLAS
58.000 COP C/U + Envio

Brinda un color construible permitiendo personalizar
el resultado del maquillaje en los labios.

Acido Hialurénico

CHERRY

BERRY

Contenido: 5 ML

* Acabado mds ligero y natural.

« O mads intenso y glamuroso.

Honest Quality

SUNSCREEN - PROTECTOR SOLAR
SPF 50

Amplio Espectro
UVA - UVB Y PANTALLA

$92.000 COP + Envio

Pantalla y bloqueador solar de férmula ligera e hidratante, que protege
eficazmente de los posibles dafios causados por los rayos solares.

Samcree Somsares [RIER [ —

Contenido: 50 ml

« Sin sensacién grasa, ni efecto MIMO.

« Protector solar ligero con color que ayuda a igualar
el tono de la piel.

* Previene el envejecimiento prematuro y las manchas
causadas por la luz solar.
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Apéndice F Busqueda y eleccién de modelos; pieles reales y diversas




Apéndice G Pilares de comunicacion

Pilares de Comunicacion

Salud, Belleza y Bienestar

Tenemos la capacidad de encapsular seguridad, ciencia, belleza y arte
en una sola gota, al alcance de todos. Por esta razén nuestro pilar
debe comunicar los valores diferenciales, contando porque cada uno
de nuestros productos tiene un valor/beneficio muy alto para el
usuario.

Recomendaciones / Tutoriales de expertos en el tema (maquilladores
y personal de la salud) serdn nuestra pieza clave, a través de ellos
buscaremos generar tréfico general en nuestras redes sociales y sitio
web, para después poder ofrecer productos especificos.

74



