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Resumen

En la investigacion Instagram como canal de interaccion efectiva: diagnostico y
propuesta para Transportes Hatoviejo S.A.S. se analiza el marketing digital en su campo
de redes sociales, puntualmente en el perfil de Instagram de la empresa mencionada,
analizar su estrategia de comunicacion con el fin identificar aquellas oportunidades de
mejora que pueden ser aplicables.

Esta investigacion se desarrollo bajo el enfoque cualitativo donde se aplicaron
entrevistas a clientes internos y externos. Seguimiento y analisis a las publicaciones y
contendié establecida en el perfil. Esto permitié validar la percepcidon que tienen los
usuarios de la organizacion.

Los resultados demostraran la baja frecuencia de publicaciones, un contenido
poco atractivo visualmente y una interaccién minima entre los usuarios y la empresa, lo
que esta debilitando la buena imagen corporativa y el posicionamiento que buscan en el
mercado digital de las redes sociales.

Se plantea un plan de accién en el cual se ofrecen estrategias de mejora que
potencialice en la participacién de los usuarios y continue con la linea del mensaje que

desea brindar la empresa.

Palabras clave: Gestidn estratégica, engagement, marketing digital, instagram, comunicacion,

imagen corporativa.



Abstract

The research project, "Instagram as an Effective Interaction Channel: Diagnosis
and Proposal for Transportes Hatoviejo S.A.," analyzes digital marketing within the social
media sphere, specifically focusing on the company's Instagram profile. The study
examines the company's communication strategy to identify applicable opportunities for
improvement.

This research employed a qualitative approach, utilizing interviews with internal
and external clients. It also involved monitoring and analyzing the posts and content on
the profile. This allowed for the validation of user perceptions of the organization.

The results demonstrate a low frequency of posts, visually unappealing content,
and minimal interaction between users and the company. This is weakening the
company's positive corporate image and its desired positioning in the social media
market.

An action plan is proposed, offering improvement strategies to enhance user

engagement and align with the company's intended message.

Keywords: Strategic management, engagement, digital marketing, Instagram, communication,

corporate image.
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1 Introduccion

En la actualidad, las redes sociales son una herramienta de comunicacion que se
usa de forma fundamental dentro de las organizaciones. Plataformas sociales tales como
Instagram permiten a las organizaciones establecer comunicacion y vinculos directos
con los usuarios o seguidores que en ella tienen, fortaleciendo asi la imagen corporativa,
la visibilidad y la eficiencia en el momento de brindar respuestas por medio de su
interaccidén. En el gremio del transporte de pasajeros la informacion oportuna y clara
hacen parte clave de la calidad del servicio que se ofrece, una estrategia digital efectiva
marca la diferencia en la manera como los usuarios perciben y fidelizan a la empresa.

Transportes Hatoviejo S.A. cuenta con mas de cinco décadas de operacion en el
municipio de bello Antioquia, en esta era digital esta enfrentando un desafio en su
estrategia de comunicacion, la limitacion de su contenido en la interaccién que se tiene
con sus usuarios genera baja frecuencia en sus seguidores y repercute negativamente
en su posicionamiento en el mercado y la percepcion publica que se tiene de ella.

En torno a este problema surge la necesidad de analizar el papel que las redes
sociales llevan hoy dia en la proyeccion digital de las empresas y su potencial para el
fortalecimiento de las relaciones entre organizaciones y usuarios. Esta investigacion
busca acciones estratégicas de mejora por parte de la empresa Transportes Hatoviejo
S.A. que le permitan optimizar su presencia digital en Instagram, contribuyendo asi a la
consolidacion de una comunidad mas activa y mejor imagen corporativa en un entorno

digital competitivo.
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2 Planteamiento del problema

Transportes Hatoviejo S.A. es una empresa dedicada al transporte urbano de
pasajeros, con operacion principal en el municipio de Bello, Antioquia, desde 1973.
Cuenta con tres sedes, 528 empleados activos y hace parte de un grupo empresarial
conformado por cuatro razones sociales enfocadas en la prestaciéon de servicios de
movilidad segura y eficiente. Aunque la empresa ha logrado consolidarse en el sector
transporte a nivel local, enfrenta desafios en su estrategia de comunicacion digital,

especialmente en el uso de redes sociales como Instagram.

En un contexto donde las plataformas digitales se han convertido en canales clave
para fortalecer la relacion entre empresas y usuarios, resulta preocupante que
Transportes Hatoviejo S.A. no esté aprovechando adecuadamente estas herramientas.
A pesar de tener una cuenta activa en Instagram, la empresa presenta una gestion
deficiente del contenido: baja frecuencia de publicaciones, escasa diversidad visual, poca
interaccidén con los usuarios y una falta de coherencia con su propuesta de valor. Esta
situacion limita la visibilidad de la marca, debilita su imagen corporativa y reduce las
oportunidades para generar confianza, fidelizacién y comunicacion bidireccional con la

comunidad usuaria.

Mientras otras organizaciones del sector, como el Metro de Medellin, han logrado
posicionarse mediante estrategias digitales efectivas y campafas de participacion
ciudadana, Transportes Hatoviejo S.A. mantiene una presencia pasiva que no responde

a las expectativas actuales del entorno digital. Por tanto, es necesario analizar y
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redisefar su estrategia de comunicacién en Instagram para adaptarse a las dinamicas

de la Web 2.0 y asi mejorar su posicionamiento y relacién con los usuarios.

Este estudio es relevante porque busca fortalecer la estrategia digital de la
empresa, incrementando su visibilidad, creando una comunidad activa y mejorando la

competitividad en un sector cada vez mas influenciado por la transformacion digital.

Por ello, surge la pregunta de investigacion ;como puede el fortalecimiento de la
estrategia digital en Instagram mejorar la visibilidad y relacion con los usuarios de

Transportes Hatoviejo S.A.S?
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3  Objetivos

General

Analizar estrategias de mejora comunicativa que brinden una adaptacion digital

para Transportes Hatoviejo S.A. en Instagram, a fin de una interaccion con los usuarios,

donde la imagen de la organizacion sea positiva.

3.2

Especificos.

1. Evaluar el desempefio actual de la cuenta de Instagram de Transportes
Hatoviejo S.A. Verificando el contenido, la frecuencia de publicaciones, el nivel de
interaccidn y el perfil de la audiencia. Focalizando asi, las areas de mejora en la
estrategia actual.

2. Disefar en un periodo de dos meses una propuesta con contenido digital
enfocado a los valores de la empresa y la mejora en la atencion a los usuarios donde
se tengan publicaciones variadas y visualmente atractivas.

3. Implementar herramientas digitales de analisis y monitoreo que enfoquen
la medicidn de la interaccion que se tiene entre los usuarios y la red social Instagram
de Transportes Hatoviejo S.A. haciendo uso de iniciativas de engagement, como
concursos, encuestas, respuestas activas a comentarios, para fortalecer la relacion

con los usuarios.
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4 Justificacion

En un entorno donde la comunicacién digital es una extension clave entre las
empresas Yy los usuarios, las redes sociales desempefian un papel fundamental en las
estrategias comunicativas eficaces, como sefalan Markuleta & Errandonea, (2020) en
su libro Marketing online: estrategia y tactica en la era digital “El marketing digital es una
disciplina en auge y en constante crecimiento. El abanico de posibilidades que ofrece es
cada vez mas amplio, y con el vertiginoso desarrollo de las nuevas tecnologias estas

opciones se multiplican”.

Transportes Hatoviejo S.A., empresa dedicada al transporte publico de pasajeros,
cuenta con una presencia activa en la red social Instagram, medio a través del cual
publica informacion relevante sobre cambios que realizan en su operacion, tales como
cambios en sus rutas y novedades viales, entre otras. No obstante, carece de
publicaciones frecuentes, asi como de una respuesta agil a los comentarios e inquietudes

de sus usuarios.

En este sentido, resulta vital optimizar su interfaz y la agil respuesta a los usuarios
de este canal con el objetivo de brindar mayor confianza y seguridad sobre la importancia
que ellos tienen dentro de la organizacion, fortaleciendo asi la percepcion de compromiso
que se tiene hacia los usuarios. Una comunicaciéon mas efectiva y humana permitiria
crear una comunidad de seguidores mas fidelizados y mejorar la imagen de la empresa.
Al respecto, Martinez-Rolan, (2016) indica en su estudio: El desafio de la transparencia

en la comunicacion digital. Destaca que “En la Red, los usuarios pueden desarrollar un
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papel activo que va a repercutir en un creciente interés por los procesos publicos y en la

exigencia de una mayor informacion sobre los mismos a las administraciones”

Se espera que la cuenta de Instagram de Transportes Hatoviejo S.A experimente
un crecimiento en seguidores respecto a su estado en la actualidad, al mismo tiempo
que logre generar mayor agilidad y confianza en quienes buscan informacién o se
comunican a través de este canal, ademas, se busca involucrar activamente las
diferentes areas de la empresa en la creacién de contenido de modo que no se limite
unicamente a su informacién operativa, sino que también incluya publicaciones
interactivas e informativas, posicionando asi la organizacion a un nivel competitivo similar
de otras empresas del sector, como el Metro de Medellin o Transportes Medellin Castilla,
empresas las cuales cuentan con estrategias de comunicacién activas y solidas en esta

red social.

Desde un enfoque académico, este estudio pretende analizar las practicas
actuales de Transportes Hatoviejo S.A. en Instagram, con el fin de proponer estrategias
de mejora que optimicen su comunicacion digital, fortalezcan el vinculo con sus usuarios

y contribuyan al posicionamiento institucional.
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5 Marco referencial

5.1 Marco conceptual

En el presente marco conceptual se presentan los diferentes conceptos y teorias
fundamentales que se tuvieron en cuenta en este estudio, con estos se lograra entender
la problematica generada para la empresa Transportes Hatoviejo S.A. con respecto a su

red social.

5.1.1 Marketing digital

Se define como el conjunto de acciones estratégicas que utilizan los canales
digitales para promocionar productos, servicios o marcas, y generar relaciones con los
consumidores Kotler, Kartajaya & Setiawan, (2017). A través de plataformas digitales
como redes sociales, sitios web y motores de busqueda, las organizaciones pueden
interactuar directamente con sus publicos objetivos, segmentar audiencias y medir el

impacto de sus campanas en tiempo real.

En el contexto de Transportes Hatoviejo S.A., el marketing digital cobra relevancia
como una herramienta que puede permitirle a la empresa posicionarse en el entorno
competitivo del transporte urbano, promover su propuesta de valor y mejorar la
comunicacion con los usuarios. En particular, el uso estratégico de Instagram puede
facilitar una conexion mas cercana y constante con los pasajeros, fortalecer la imagen

institucional y fomentar la fidelizacion.
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5.1.2 Redes sociales

Las redes sociales son plataformas digitales interactivas que permiten a
individuos y organizaciones crear, compartir y consumir contenido en multiples formatos,
facilitando la comunicacion bidireccional y la creacién de comunidades virtuales Kaplan
& Haenlein (2010). Estas plataformas, como Instagram, Facebook y X (antes Twitter), no
solo permiten la difusion de mensajes corporativos, sino que también propician la

retroalimentacion inmediata por parte de los usuarios.

En el caso de Transportes Hatoviejo S.A., Instagram representa una red social
con alto potencial para comunicar informacion relevante del servicio, campafas
institucionales y generar participacién ciudadana, tal como lo ha logrado el Metro de
Medellin. Su aprovechamiento efectivo puede ser determinante para visibilizar la
empresa, construir relaciones de confianza con los usuarios y proyectar una imagen

moderna y transparente.

5.1.3 Comunicacion organizacional en redes sociales

Es el proceso por el cual una empresa construye y media las relaciones con su
publico o usuarios internos o externos. En la actualidad este proceso se ha ampliado
debido al uso de las redes sociales y el facil acceso de comunicacion inmediata, efectiva
y cercana que se tiene entre los usuarios y la empresa.

Las redes sociales son una extension de comunicacion que tiene una empresa no
solo como formato comunicativo sino también de escucha y dialogo con su comunidad,

pasa de ser una comunicacion unidireccional para convertirse en una experiencia de
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relaciones donde se trata de fortalecer la confianza, humanidad y credibilidad. Al
respecto,

Para Transportes Hatoviejo S.A., la comunicacion organizacional en redes
sociales debe alinearse con su identidad y propuesta de valor, a fin de garantizar una
presencia digital coherente. La falta de planificacion y estructura en su comunicacion
digital actual limita la efectividad del mensaje, afectando la percepcion del usuario sobre
la empresa y debilitando su reputacion. Al respecto, Langer (2014) En su estudio. ¢ Qué
es tendencia? Las redes sociales y sus efectos en la comunicacién organizacional.
Donde indica que “Las redes sociales permiten que la comunicacion organizacional
trascienda los canales formales y se oriente a la construccién de comunidad, diadlogo

constante y posicionamiento emocional de la marca”.

5.2  Engagement

El engagement o compromiso digital es el nivel de interaccion, conexion
emocional y participacion que los usuarios establecen con una marca a través de
plataformas digitales. Este concepto incluye métricas como "me gusta", comentarios,
compartidos, menciones y el tiempo de permanencia en un perfil o publicacién, pero
también alude a la construccién de relaciones duraderas basadas en la confianza y el
valor percibido. Como lo menciona Khan (2017), en su estudio “Participacion en redes
sociales” donde indica cdmo y por qué los usuarios interactuan con el contenido en
plataformas de redes sociales.

En el caso de Transportes Hatoviejo S.A.S, el engagement en Instagram se ve
limitado por la baja frecuencia de publicacion, la escasa interaccién con los usuarios y la

falta de contenido atractivo. Mejorar el engagement implica no solo aumentar la cantidad
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de seguidores, sino cultivar una comunidad digital activa, interesada y participativa que

contribuya a fortalecer la imagen de la empresa.
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6 Marco contextual
presentacion de antecedentes. Se recomienda la siguiente estructura: lugar
donde se desarroll6 la investigacion, problematica, disefio metodoldgico y principales

resultados.

6.1  Lugar donde se desarrolld la investigacion.

Bello — Antioquia, Colombia.
6.2 Problematica

Uno de los casos mas destacados en el contexto colombiano es el del Metro de
Medellin, una empresa de transporte masivo que ha logrado consolidar una
comunicacion efectiva con sus usuarios a través de redes sociales, particularmente en
Instagram. Segun Restrepo y Montoya (2022), esta empresa ha sabido capitalizar el
entorno digital para promover campafas ciudadanas, difundir informacion en tiempo real
y fortalecer su imagen institucional mediante contenido visual atractivo y una estrategia
de interaccion constante.

Otra empresa destacada en el sector de transporte publico urbano con una
estrategia clara y reconocida por su comunicacion efectiva es Transmilenio S.A., este
sistema de transporte masivo ubicado en la ciudad de Bogota ha implementado en sus
estrategias diferentes campanas como “TransMi te conecta". Condcelo, eligelo y usalo”,
que son iniciativas donde buscan motivar a los usuarios y fortalecer su cultura. Estas
iniciativas incluyen campafas con contenido atractivo visual y comunicacion

participativa. Transmilenio, 2025.
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Estos modelos demuestran que las redes sociales no solo sirven como canal
informativo, sino como herramienta de construccion de comunidad.

El déficit de contenido en las redes sociales de la empresa Transportes Hatoviejo
S.A. y el impacto negativo que genera esto, debido a que no se estan dando a conocer
los valores y principios que tiene la empresa, para sus usuarios en comparacion de las

redes sociales del Metro de Medellin y su representacion de la organizacion.
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7 Diseiio metodolégico

Esta investigacion adopta un enfoque cualitativo donde su propdsito principal es
comprender y analizar por medio de entrevistas con el encargado de las redes sociales,
los jefes de area, analisis de contenido y observacion de publicaciones. Los procesos y
gestion comunicativa que se implementan en la red social Instagram, de la empresa
Transportes Hatoviejo S.A.

El andlisis de contenido permitira identificar si las publicaciones realizadas tienen
coherencia entre el mensaje que se busca difundir y los valores o identidad que tiene la
empresa. Esta observacion se realizara durante un periodo determinado y se evaluara la
interaccién y frecuencia de los recursos audiovisuales que implementa el gestor del perfil
digital.

Por otra parte, las entrevistas estaran dirigidas en dos actores claves. El
encargado del perfil digital y los jefes de area, con el fin de conocer sus implementaciones
sobre las diferentes estrategias internas de redes sociales que se usan y su presencia
en Instagram.

La campafia que realizé el metro de Medellin en el afio 2019 Trujillo (2019). La
cual fue reconocida con el “premio latinoamericano en categoria mejor camparna de
twiter”, evidencia que las estrategias digitales implementadas por esta empresa
aplicando un enfoque cualitativo, han generado excelentes resultados. Esta campafia no
solo fortalecio la presencia que tiene en el mercado sino en su entorno digital afianzando

asi el vinculo comunicativo que se tiene con los seguidores.
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7.1 Principales resultados.

Este estudio ofrece hallazgos relevantes que aportan al analisis de la situacion
actual de Transportes Hatoviejo S.A. en el entorno digital:

Trujillo (2019) indica que el éxito de la estrategia de comunicacion del Metro de
Medellin en sus redes sociales radica en su consistencia, contenido participativo y
atencion a los comentarios de los usuarios. Esto les ha permitido construir una
comunidad solida y proyectar una imagen institucional moderna y cercana.

Estos resultados refuerzan la necesidad de estructurar una estrategia de
marketing digital clara, coherente y participativa para fortalecer la presencia de
Transportes Hatoviejo S.A. en Instagram. Se puede decir que el éxito alcanzado por el
metro de Medellin a través de sus campafas en redes sociales demuestra que la
interaccién cercana, el contenido llamativo y la respuesta agil a los usuarios genera
vinculos de confianza y lealtad institucional.

Por ello esta investigacion plantea un enfoque cualitativo en el cual se permitan
identificar el comportamiento y uso que se le estd dando a Instagram, conociendo asi las

percepciones de mejora internas y externas sobre el uso de la red social.
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8 Marco legal
El desarrollo de estrategias digitales dentro del sector empresarial esta regulado
por diversas normativas nacionales que promueven el uso adecuado de las tecnologias
de la informacion y la comunicacion (TIC), la proteccién de datos personales, y la
transparencia en los canales de comunicacion publica. A continuacion, se presentan las

principales normas que sustentan el analisis de esta investigacion:

8.1  Ley 1341 de 2009 — Ley TIC

Esta ley establece principios y reglas para el desarrollo y uso eficiente de las
tecnologias de la informacién y las comunicaciones en Colombia. Su propdsito es
fomentar el acceso equitativo a las TIC, la masificacion del uso de Internet, y el
fortalecimiento de la infraestructura digital.

Aplicacion al caso. Transportes Hatoviejo S.A., al operar un canal digital como
Instagram, debe alinear su estrategia de comunicacion con los principios de acceso,
inclusion y responsabilidad en el uso de TIC. Esta ley establece el marco para que la
empresa desarrolle una estrategia digital alineada con los principios de inclusién vy

eficiencia en el uso de TIC.

8.2  Ley 1581 de 2012 — Ley de Proteccion de Datos Personales
Esta ley regula el tratamiento de datos personales en Colombia. Establece los
derechos de los titulares de la informacion y las obligaciones de quienes la recolectan y

procesan.



25

Aplicacion al caso: En su interaccidn en redes sociales, Transportes Hatoviejo S.A.
podria recolectar o gestionar informacion de sus usuarios, como comentarios, imagenes
o mensajes directos. Por tanto, debe garantizar el cumplimiento de esta ley, asegurando
la confidencialidad y el uso adecuado de los datos personales recolectados a través de

su cuenta de Instagram.

8.3 Ley 527 de 1999 — Ley de Comercio Electronico

Esta norma establece disposiciones sobre mensajes de datos, comercio
electronico y firmas digitales. Reconoce la validez legal de los mensajes emitidos por
medios electrénicos.

Aplicacion al caso: Si bien la empresa no realiza transacciones comerciales en
Instagram, esta ley sustenta la validez de los mensajes emitidos por medios digitales
como parte de su comunicacion organizacional. Es relevante para garantizar que la

informacion transmitida por este canal sea oficial, clara y confiable.

8.4  Decreto 1078 de 2015 — Decreto Unico Reglamentario del Sector TIC

Este decreto compila y regula las normas relacionadas con el sector de las
tecnologias de la informacion, incluyendo aspectos como el gobierno digital, la
innovacion y el uso estratégico de plataformas digitales.

Aplicacion al caso: Este marco reglamentario promueve la transformacion digital
dentro de las entidades publicas y privadas. En el caso de Transportes Hatoviejo S.A.,
este decreto motiva la implementacion de estrategias digitales modernas que mejoren la

interaccion con los usuarios y optimicen los procesos de comunicacion institucional.
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8.5 Ley 1978 de 2019 — Modernizacion del sector TIC

Esta ley busca impulsar la transformacion digital del pais, ampliar el acceso a
Internet y promover la competencia en el uso de plataformas digitales.

Aplicacion al caso: Esta ley refuerza la importancia de que empresas como
Transportes Hatoviejo S.A. modernicen sus canales de comunicacion digital. Instagram,
al ser una herramienta de alto alcance y participacion, debe ser aprovechada en
concordancia con esta normativa para mejorar la eficiencia comunicativa y la inclusion
digital.

La aplicacién de estas leyes y normas que rigen y conforman el marco normativo
en busca de la mejora estratégica de comunicacion digital que presenta Transportes
Hatoviejo S.A. en la red social Instagram. La ley 1341 d 2009 y 1978 de 2019 indican la
importancia de la transformacion digital que se tiene actualmente, mientras que la ley
1581 de 2012 habla sobre la responsabilidad que debe tener la empresa en el tratamiento
de los datos suministrados por los usuarios, por su parte la ley 527 de 1999 y el decreto
1078 de 2015 confirman el uso de canales digitales como métodos legitimos en la
interaccién con los usuarios, garantizando que su informacion brinde claridad y
transparencia.

De este modo la propuesta planteada en la investigacion en pro de la mejora de
la empresa en su red social Instagram atiende a su necesidad de comunicacién y se
ajusta a las diferentes normativas legales vigentes permitiendo que la organizacion actue
con transparencia, responsabilidad, legalidad y eficiencia en su proceso de actualizacién

en las redes sociales.
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9 Marco teorico:

9.1 Marketing Digital

El marketing digital se entiende como el conjunto de estrategias disefiadas para
promover productos, servicios o0 marcas a través de plataformas digitales. Segun Kotler
et al. (2017), esta practica permite una comunicacién directa, segmentada y medible con
los publicos, lo que mejora el impacto de los mensajes y el reconocimiento de marca. En
el contexto actual, donde los usuarios estan permanentemente conectados, las
organizaciones deben adaptar sus estrategias para llegar de forma efectiva y relevante
a sus audiencias.

Uno de los componentes que tiene el marketing digital es el contenido visual, este
facilita la transmision clara de las ideas, genera atraccion de los usuarios y representa la
identidad de la empresa, en Instagram el contenido visual es uno de los principales
factores para conectar con las emociones de los usuarios y comunicar eficazmente.
Como indica Mendoza (2023). En su libro La Medicion Efectiva del Marketing Digital,
donde se refiere a la “creacion de un nuevo enfoque conocido como marketing digital,
que esta anclado a la tecnologia que el mundo esta utilizando y se centra en la promocion
de la marca, las relaciones comerciales y la atraccion de clientes, entre otras cosas.”

Ademas, un buen marketing digital depende la interaccion la cual se entiende
como la capacidad que tiene la empresa para responder y generar comunicacion de
respuestas con sus seguidores, permitiendo asi construir relaciones de mayor confianza

con la comunidad de la red social.
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En el caso de Transportes Hatoviejo S.A., el marketing digital representa una
oportunidad clave para fortalecer su relacidon con los usuarios del servicio de transporte
urbano. Aunque la empresa ya tiene presencia en Instagram, su estrategia es limitada y
no logra posicionarse con la fuerza comunicativa que otras empresas del sector han
alcanzado, como el Metro de Medellin. Por ello, se hace necesaria una revision del
propdsito comunicacional en esta red, y que esté alineado con los objetivos de visibilidad,

confianza y cercania con el usuario.

9.2 Redes Sociales

Las redes sociales son plataformas digitales que facilitan la creacion y el
intercambio de contenidos entre usuarios, comunidades y marcas. Castells (2009) sefiala
que estas herramientas han transformado la comunicacién tradicional al permitir la
interaccidén en tiempo real, horizontal y participativa. Desde esta perspectiva, las redes
no solo difunden informacién, sino que crean espacios de dialogo entre las
organizaciones y sus publicos.

Instagram, por su caracter visual e interactivo, se ha convertido en una de las
redes sociales mas utilizadas por las empresas para acercarse a sus usuarios. Segun
Kaplan y Haenlein (2010), su éxito radica en la capacidad de generar contenido atractivo
y cercano que fomente la participacion. Para Transportes Hatoviejo S.A., mejorar su
presencia en esta red no solo implica publicar con mayor frecuencia, sino generar

contenido coherente con su identidad, que informe, eduque e involucre a sus seguidores.
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9.3 Comunicacion Organizacional

La comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual una empresa
transmite mensajes a sus publicos internos y externos, con el objetivo de generar sentido,
confianza y cohesion. Chiavenato (2009) explica que una buena comunicacion es clave
para la percepcidon que se tiene de la empresa, ya que refuerza su identidad y mejora la
relacion con los grupos de interés.

En el ambito digital, esta comunicacion debe ser planificada y coherente. Para
Transportes Hatoviejo S.A., construir una estrategia comunicacional solida en Instagram
implica coordinar los esfuerzos entre sus distintas areas, aprovechar el conocimiento
operativo y transformarlo en mensajes relevantes. No se trata solo de informar, sino de
crear una experiencia digital que represente los valores de la organizacién y conecte

emocionalmente con los usuarios.

9.4 Engagement

El engagement hace referencia al grado de conexidon emocional, compromiso y
participacion que los usuarios tienen con una marca en el entorno digital. Segun
Malthouse et al. (2013), un alto nivel de engagement se traduce en lealtad,
recomendacion e interaccion continua. En redes como Instagram, el engagement se
mide a través de "me gusta", comentarios, compartidos y respuestas a historias o
publicaciones.

Adicionalmente en el ambito del engagement se pueden relacionar diferentes tipos

que contribuyen en los entornos digitales, tales como.
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9.4.1 Engagement Cognitivo
Este se relaciona con el nivel de atencidn, concentracion y procesamiento mental
que un usuario dedica al contenido de una marca y sus publicaciones cisualmente

atractivas.

9.4.2 Engagement Emocional
Implica una conexion afectiva con la marca. Se expresa a través de sentimientos
como empatia, orgullo, admiracién o incluso nostalgia que puede provocar una

interaccion entre lo publicado y lo visto por el usuario.

9.4.3 Engagement Conductual

Se manifiesta en acciones visibles como dar “me gusta”, comentar, compartir
contenido, guardar publicaciones o etiquetar a otros usuarios. Es el tipo mas medible y
comunmente usado en redes sociales para evaluar el desempefio de una estrategia
utilizada por la empresa.

Algunos de los factores que impulsan el Engagement en la red social Instagram,

se consideran a continuacion.

° Contenido de valor

° Diseno visual atractivo

° Interaccién activa

° Frecuencia y consistencia

En el caso de Transportes Hatoviejo S.A., mejorar el engagement es fundamental

para fortalecer la relacién con sus usuarios. Una cuenta activa, visualmente atractiva y
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que responda de forma oportuna puede generar una comunidad digital que no so6lo
consume informacioén, sino que también participe y se sienta parte del servicio.

Esto a su vez mejora la percepcién publica de la organizacion y puede generar
beneficios intangibles como confianza y recordacion.

Este marco tedrico permite comprender que la presencia digital en redes sociales
no se limita a publicar informacién, sino que debe responder a una planificacién
estratégica enfocada en conectar, informar e involucrar a los usuarios. La revision de
autores como Kotler, Castells o Chiavenato brinda herramientas conceptuales para
analizar como Transportes Hatoviejo S.A. puede mejorar su estrategia digital en
Instagram, alineandose con los objetivos de fidelizacidén, confianza y crecimiento en el

entorno competitivo del transporte urbano.
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10 Diseiio metodolégico

° Linea de investigacion institucional.

Innovaciones sociales y productivas. Administracion de empresas.

Esta linea de investigacion esta enfocada en el analisis, innovaciéon y
mejoramiento de los procesos comunicativos que se tiene en las empresas con
relacion a las redes sociales y sus estrategias de difusiéon de la informacion.

° Eje tematico.

El eje tematico principal para este trabajose refiere al marketing digital, el
cual habla sobre el conjunto de estrategias y acciones que tiene una empresa o
marca para darse a conocer a través de plataformas digitales como redes
sociales, sitios web, entre otros. El marketing digital aprovecha la conectividad
mundial que puede tener entre diferentes plataformas mediante datos y
tecnologia.

° Enfoque de investigacion y paradigma investigativo

El enfoque que se le da a esta investigacion es de manera cualitativa

y su paradigma es interpretativo.

El estudio comprende las percepciones de los usuarios con respecto a la
comunicacion de la organizacion por medio de Instagram, la cual no puede ser
cuantificada de forma estadistica, sino desde el analisis y la interaccion social que
se tiene con los usuarios.

° Disefio.

No experimental.
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En esta investigacion no se realiza manipulacion de variables, solo se
observa y analiza la forma en la cual se implementa la comunicacién y estrategias
usadas por parte de la empresa Transportes Hatoviejo S.A. en la red social
Instagram.

° Alcance.

La descripcion que se realiza en esta investigacion describe el estado
actual que tiene la empresa Transportes Hatoviejo S.A. en su cuenta de instagram
donde se incluye la interaccion con los usuarios, frecuencia de interaccion y
calidad de contenido. Ademas, se proponen estrategias de mejora que

contribuyan a una percepcion positiva de la organizacion.

° Poblacién.

Personal interno encargado del manejo de redes sociales.

La poblacién principal a la cual va dirigida esta investigacion son los gestores o
encargados de las estrategias comunicativas que se tiene en este medio
comunicativo y los jefes de area que brinden apoyo en este proceso.

° Tamafo de muestra.

Cualitativa: se realizaran 5 a 10 entrevistas a usuarios del servicio de
transportes urbano que permita identificar las falencias en redes sociales y las
perspectivas que se tienen desde un punto externo.

Se realizara entrevista a el encargado de manejar las redes sociales que
permitan obtener informacion sobre la forma de comunicacion que el considera 'y

la forma de operar o utilizar la red social INSTAGRAM.
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° Fuentes, Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién y
datos.

Para el desarrollo de esta investigacion fueron tenidos en cuenta diferentes
fuentes de recoleccion de informacion como lo son:

Entrevistas.

Se realizan entrevistas que permitan el analisis de la informacion de fuentes
directamente involucradas en los procesos de marketing digital.

Observacion de uso

Durante la investigacion se analiza el contenido publicado en la red social
Instagram, la calidad de la informacién subida, el publico objetivo al cual se dirige
la informacioén y el alcance que puede tener o interaccidén que tienen los usuarios
con las publicaciones.

Analisis de publicaciones

Las publicaciones son un factor importante para poder llegar a el usuario
final, por ello el analisis de las publicaciones jugo un papel fundamental dentro de
la investigacion, la informacién percibida por los usuarios no siempre es la que la
empresa quiere dar a conocer, la tipologia de imagen, letra, color y demas,
generan conexion o desviacion del usuario.

Técnicas.

Encuestas cualitativas: Se aplicaron de tipologia cualitativa al personal de
transportes Hatoviejo S.A. que tuvieran una relacion directa con el proceso de
marketing digital mediante las plataformas digitales como lo es Instagram. El uso

de este instrumento permitid recolectar informacién de valor como lo son las
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consideraciones o percepciones de las personas, experiencias vividas en el uso
de la plataforma para obtener informacion y la efectividad que tienen en saber
llegar a cada usuario.

Las listas para la encuesta fueron de respuesta abierta para poder escuchar
el concepto de los usuarios y las mejoras planteadas por quienes manejan el
proceso o se involucran en él.

Asimismo, el analisis de la observacién permitié ver el perfil empresarial
desde una perspectiva diferente y critica que identifico patrones de comunicacién
recurrentes que no van acorde a la imagen que se desea brindar de la empresa.

Instrumentos

Cuestionario de la encuesta: en la realizacion de la encuesta se enfocaron
preguntas de respuesta abierta, donde se considerd escuchar al usuario para
poder analizar su percepcion. Se tuvieron preguntas como:

¢, Considera usted que la informacion publicada en la red social es clara?

¢le es amigable la letra, color e imagen de las publicaciones?

¢ Ha visitado el perfil de Instagram de la empresa para informarse?

¢lo que ve en el perfil de Instagram de la empresa, refleja lo que es la
empresa para usted?

¢, Qué tan satisfecha se encuentra con la informacion publicada?

° Analisis y tratamiento de datos.

El andlisis de la informacion recolectada en la investigaciéon se logré
mediante métodos cualitativos que permitieron una nueva vision de los

considerado por los usuarios.
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Analisis cualitativo

Se desarrollo mediante informacion recolectada por encuestas abiertas, las
entrevistas con los involucrados en el proceso de las redes sociales, la
observacion y seguimiento del perfil institucional que tiene la empresa transportes
Hatoviejo s.a. en la red Instagram, este analisis permitié entender la forma en la
cual se percibe la empresa ante los usuarios y empleados de la empresa.

Este analisis indico que a pesar de contar con un perfil en la red social como
un medio estratégico que busca comunicacién con sus usuarios, el perfil presenta
limitaciones que se encuentran relacionadas con la baja frecuencia de
publicaciones, ausencia de contenido atractivo para el usuario, minima relacién
entre la persona encargada y el usuario, lo que disminuye el posicionamiento y
conocimiento positivo que quiere construir la empresa.

° Plan de accion del proyecto.

A continuacion, se relaciona el plan de accion que se disefio para las

actividades que buscan cumplir los objetivos planteados en la investigacion.

Tabla 1
Plan de accion
Etapa Actividad para realizar Indicador de | Estima | Responsa
resultados do ble

Revision de la cuenta de
Instagram y analisis de contenido.

Se realiza revisién detallada del 2
perfil con el cuan cuenta Ila semana
Diagnostico | empresa transportes Hatoviejo | Informe general y |s Andrea

situacional

s.a., analizando la cantidad de | tipo de contenido
publicaciones que se realizan en
un 1 dia, 1 semana. Tipos de
contenido, colores wusados vy
respuesta en mensajeria.




Recoleccion
de
informacion

Realizacion de entrevistas
y observacion del comportamiento

digital.

Se aplican las entrevistas
semiestructuradas a quienes se
encuentran  involucrados  del
manejo del perfil y quienes se ven
directamente involucrados, se
complementa con la continuidad
de la observacion y
comportamiento que lleva el perfil
de la empresa.

informacion
recolectada

2
semana
s
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Andrea

Analisis de
resultados

Categorizacion de datos,
identificacion de oportunidades de
mejora.

Se organiza la informacion
recolectada segun su categoria
como interaccion, disefio visual,
frecuencia de las publicaciones,
entre otros. Se identifican las
oportunidades de mejora y aquello
que esta limitando el crecimiento
de la buena percepcion que se
desea brindar a los usuarios.

Propuestas de
mejora identificadas

2
semana
s

Andrea

Diseno de
propuesta

Elaboracion de estrategias
y plan de contenidos para
Instagram que cumpla con los
nuevos requisitos que desea
implementar la empresa para
lograr cumplir el propdsito de
generar una buena imagen
organizacional en sus redes
sociales. Para el plan se deben
incluir  publicaciones de tipo
informativo,  organizacional vy
participativa para generar
engagement con quienes visitan el
perfil de la empresa.

Cronograma
de difusibn en la
cuenta

2
semana
s

Andrea

Validacioén de
propuesta

Socializacion con directivos
y ajuste segun retroalimentacion.

La presentacion a jefes de
area, lideres y gerencia cuenta con
presentacion atractiva de la nueva

Aprobacién de
propuesta de mejora

1
semana

Andrea




vision del perfil, donde se indicaron
los hallazgos y limitaciones que
tiene el perfil y la empresa para
poder potencializar su valor en el
mercado digital de Instagram, se
realizaran los ajustes necesarios
planteados por quienes estén el
auditorio y que cumplan con lo que
busca la investigacién.
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Informe final

Redaccion y presentacion
del documento de investigacion

El informe final se redacta y
presenta una vez se consideren
los ajustes necesarios y se incluya
el plan de accién que contribuya al
cumplimiento de la propuesta.

Informe
mejoras
implementar

de
a

2

semana

S

Andrea
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11 Resultados y discusiones

A continuacion, se anexan las graficas que se dan como resultado a la encuesta.

Considera usted que los colores en el perfil representan la identidad de la empresa.

7 respuestas

®si
® no

@ No conozco la empresa

Como visualiza la empresa en su perfil de Instagram

7 respusestas

Mo me gusta
Desactualizada

muy desordenada

Sin contenido

Muy cargado de imagen
Mo visito su perfil

No va con los colores que representa la empresa

En un rango de calificacion que tan satisfactoria considera su visita a el perfil de la red social

7 respuestas

® 1-2
@ 34
®5




Le parece atractivo nuestro perfil organizacional

7 respuestas

Le responden cuando usted deja un mensaje
7 respuestas

Ha observado historias en el perfil de la empresa
7 respuestas

® si
® no

® si
® No
@ No escribo

® Rara vez
@® Nunca

40
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Se siente informado con lo encontrado en el perfil de la empresa.

7 respuestas

® si
@ No

Le gustaria ser participe de actividades virtuales con la empresa.
7 respuestas

@® Si
@® No

En la realizacion de esta investigacién el uso del método cualitativo para la
recoleccion de informacion sobre el estado del perfil de Instagram de la empresa
Transportes Hatoviejo S.A., y la percepcidon que tiene los usuarios. Atreves de entrevistas
a usuarios internos, externos, lideres y encargados del proceso para el uso de la red
social Instagram, se observo que la empresa cuenta con fortalezas, debilidades digitales
y oportunidades de mejora que busquen alinear mejor los objetivos de la investigacion y
contribuyan a la mejora del perfil organizacional.

Primeramente, se evidencio que la forma de comunicacion entre la empresa y los

usuarios cuenta con carencias de planificacion estratégica, que se ve reflejada en la baja
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cantidad de publicaciones, la coherencia entre lo publicado y lo que se desea comunicar,
la falta de secuencia a la imagen corporativa que no fortalece la imagen de confianza, y
sentido de pertenencia entre los usuarios y la empresa.

En segundo lugar, el contenido publicado no genera conexion o engagement con
los usuarios. A pesar de que la informacién publicada cumple con informar
principalmente sobre los cambios que se realizan en las rutas, avisos de servicio o
demas, estas publicaciones tienen escasa variedad visual que se atractiva para la
interaccion del usuario, no se aprovechan los diferentes recursos que tiene la red social
tales como reels, historias o participacion dinamica.

Tercer lugar, la ausencia de colaboracion entre areas internas. La publicacién de
la informacion se le recarga a una persona que limita la diversidad del contenido pues su
conocimiento no es amplio para el manejo de este tipo de redes sociales. Las demas
areas o niveles organizacionales no se involucran en el proceso y esto refleja la identidad
de la empresa en un aspecto negativo para su imagen corporativa.

A si mismo, se idéntico que los usuarios perciben el perfil de la empresa mas como
un canal informativo de movilidad que un espacio interaccién y dialogo, el cual permita
al usuario acercarse a la organizacion por un medio digital por el cual puedan opinar, dar
sugerencias o interactuar sus experiencias.

Por todo lo antes mencionado y los datos recolectados se indica que para
transportes Hatoviejo S.A., su foco principal debe ser la transformacion del perfil
organizacional dénde se aplique la gestidn estratégica de informacién operativa, mejora

en el contenido educativa y organizacional, participacion representativa y conexion activa
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de respuesta. La aplicacion de ello forjaria mayor engagement, confianza en los usuarios,

mejor proyeccion de imagen y coherencia con sus valores corporativos.

12.Conclusiones

En la trayectoria de esta investigacion se logra concluir que la empresa transportes
Hatoviejo S.A., en perfil de la red social Instagram, requiere de un pal de accion
estratégico debido a que se logro evidenciar la carencia de estructura, frecuencia y
coherencia con su imagen corporativa.

La falta de interaccion se debe al poco engagement que plantea su perfil y quien
se encarga de su el, las publicaciones no generan la interaccion suficiente por parte de
los usuarios, el contenido visualmente no es atractivo y las escasas respuestas no son
oportunas para la satisfaccién del usuario y por ende la buena imagen de la empresa se
esta viendo afectada.

El plan de accion contribuye al mejor posicionamiento digital de la empresa, el
analisis, mejor disefio y aprobacion permite la implementacion de mejor comunicacion
digital. Este plan genera contenido coherente, aumenta la interaccion y consolida la

posicion de la empresa transportes Hatoviejo en el mercado digital.
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