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RESUMEN

El presente monografico es una investigacion sobre los actuales productos
informativos que utiliza como herramientas de comunicacion el Banco Central de la
Republica Dominicana. Para esta investigacion se realizé un analisis de las
tendencias comunicacionales de entidades financieras con el mismo perfil, hicimos
un diagnostico del contenido en las redes sociales del BCRD formadas por
Facebook, Twitter, Instagram, Youtube y Livestream sin dejar de lado la pagina web
y la aplicacion movil. Examinamos los recursos del marketing anteriormente
utilizados por el banco en el ambito digital. Investigamos a nivel externo mediante
encuestas a una muestra’ de 100 (cien) ciudadanos dominicanos, realizando
también un examen interno entrevistando al personal clave dentro de la institucion.
Producto de este trabajo, se desarroll6 un plan de marketing digital, en donde
definimos como objetivo general promocionar los productos informativos, el cual
dividimos en diferentes metas, que se pretenden cumplir gracias a las estrategias y
las tacticas que nos sirven de guia para una mejor dinamica para el consumo de
estos productos, ofreciéndolos asi como herramientas que contribuyen a la

educacion financiera del pais.

PALABRAS CLAVES

Marketing, Marketing digital, comunicacion digital, productos digitales, Banco Central

de la Republica Dominicana, estrategias.

! Anexo 4. Calculadora usada para la muestra de la poblacion (p.44)



INTRODUCCION

La tecnologia ha avanzado exponencialmente en los ultimos afios, haciendo que la

comunicacion sea mas facil a través de diferentes medios digitales.

Hoy en dia las empresas y organizaciones poseen uno o varios productos
informativos por los cuales entienden comunican mejor su mensaje. Por lo tanto,
tener un plan de marketing digital es esencial para dar fuerza al trabajo de

comunicacion digital.

El presente trabajo consiste en la creacion de un plan de marketing digital para
promocionar los productos informativos del Banco Central de la Republica
Dominicana, donde en el primer capitulo se habla un poco sobre el origen y la
evolucion de los productos digitales que usa el banco, como la pagina web, las
redes sociales, la aplicacidn movil y el newsletter. También se proponen cuatro
etapas que se estaran implementando para la realizacion del plan. Por otro lado,
finalizando este capitulo se profundizara sobre la situacién actual de la organizacion.

En el segundo capitulo se trataran las condiciones previas del banco en téminos
digitales y como se manejaron campanas anteriores. También, se presenta como se

compone un plan de marketing digital y sus pasos.

En el capitulo tres se presenta la valorizacion del plan, como sera la distribucion de

colocacion de los mismos y el analisis FODA? del plan de marketing digital.

2 FODA Es una metodologia que analiza las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de algiin objetivo que se quiera lograr.



l. Los productos informativos en una entidad que regula el sistema financiero.

1.1 Origen y evolucion de los productos informativos
Segun expresa Martinez Perera (2009)

La sociedad de los ultimos afios ha experimentado cambios importantes. Estos
pueden percibirse de manera mas patente en la informatica, la informacion y la
tecnologia de las comunicaciones. El sector de la informacién esta en continuo
crecimiento en proporcién al resto de los sectores profesionales. Este aumento
se ha hecho mas evidente en los ultimos afios. Dentro de este contexto de
comunicacién de informacion estan las organizaciones de informacion. Las
bibliotecas y centros de informacion tienen un reto importante ante si para
poder desarrollar sus potencialidades como verdaderos centros de apoyo a la
investigacion y la toma de decisiones que proporcionan servicios y productos
informativos a la medida de las necesidades de usuarios y clientes. Una de las
vias que nos brindan las tecnologias de informacion es la creacion de

productos informativos.

Gracias al considerable avance de la tecnologia durante los ultimos 20 afios, el
acceso a la informacién se ha convertido en una necesidad basica, pues nos vemos
expuestos a ella sin tener que hacer el mas minimo esfuerzo para obtenerla. En
esta coyuntura, la necesidad para el individuo o la organizacién se apoya en
seleccionar sobre toda la informacion que se le ofrece y verificar que la informacion

que recibe es auténtica y fiable.

Los tres ejes de la comunicacion son reputacion, credibilidad y fiabilidad. Hay mucha
informacion accesible, hoy lo importante es seleccionar (binomio cantidad-calidad).
Gracias al acceso ilimitado a la informacién por los avances tecnoldgicos, estamos
en uso constante de redes sociales y demas plataformas digitales. Educar e
informar al publico se puede lograr con solo mirar a la pantalla del celular.



1.2 Tendencias de los productos informativos en una entidad que regula el

sistema financiero.

La digitalizacion esta cambiando la forma en como nos comportamos y nos
relacionamos con nuestro entorno, y esto ha dado paso a una nueva forma de
comunicacion, “La comunicacion digital”; Segun la pagina web ESdesign (2018), la
comunicacioén digital son todas las herramientas utilizadas para transmitir un
mensaje a través que cualquier medio digital ya sea las redes sociales, paginas

web, blog, entre otras.

La Republica Dominicana ha estado trabajando con una iniciativa llamada
“‘Republica Digital” donde se busca que todos los dominicanos tengan acceso a las
tecnologias de comunicacion e informacion, con el objetivo de brindar mejores

servicios a los ciudadanos.

En ese mismo tono, tomamos como referencia el documento ITICge® 2018 de la
OPTIC*, el cual hace un ranking anual de las TIC®, dentro del sector financiero, las
entidades con mejor indice tienen una gran presencia en redes sociales,
apoyandose mayormente en Twitter, Facebook e Instagram. Las tendencias
reflejadas por estas organizaciones esta en el uso de infografias, ya sea con
personajes animados, piezas graficas o simplemente un parrafo presentado como
imagen. Esto tiene la ventaja de mostrar informacion de manera compacta y
digerible. Ademas estas instituciones tienen un gran enfoque hacia la atencion al
usuario, se muestran muy interesados en escuchar sus opiniones, quejas y
sugerencias. Entendemos que tiene sentido ya que debido a que el sector financiero
tiene términos y tecnicismos propios, el ciudadano comun tiende a perder interés
por falta de entendimiento y utilizar los medios digitales para estrechar la brecha
entidad-usuario es una muy buena practica.

Con estas nuevas tendencias se esta dejando de lado el marketing tradicional,

haciendo cada vez mas necesario adecuarse a las nuevas tecnologias, abrirse paso

? “ITICge” Indice de uso de tic e implementacion de gobierno electronico en el estado dominicano.
4 “OPTIC” Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

5 “TIC” Tecnologias de la Informacién y Comunicacion



en la era digital como “marketing digital”, que es “un conjunto de estrategias
volcadas hacia la promocién de una marca en el internet” (RD Station, 2017).

Tener un buen plan de marketing digital ayudara a cualquier empresa o institucion a

tener un mayor impacto en lo que se quiere lograr dentro de sus objetivos.

Esta investigacion beneficia a la entidad en cuestion (El Banco Central de la
Republica Dominicana), para una mejoria en la gestion estratégica de la publicidad y
promocioén de sus productos informativos. Por lo tanto, la institucion cambiaria la
manera de comunicar y difundir las noticias e informaciones a través de los medios
digitales, elevando su misidn de servicio al ciudadano proporcionando elementos

nuevos para el desenvolvimiento personal, empresarial e institucional.

Proponiendo un plan de marketing digital para buscar la mejor forma de difundir las
herramientas de informacion, las cuales facilita el banco para que las personas
puedan enterarse de manera precisa y al momento, sobre la economia dominicana,

eliminando asi el uso de terceros.

1.3 Diagnédstico y situacion actual de los productos informativos en una

entidad que regula el sistema financiero.

La situacién del BCRD® ha cambiado el los ultimos afios, segtin la OPTIC (2015) el
BCRD fue la entidad ganadora del primer lugar por 2 (dos) afios consecutivos en el
Ranking de las TIC de la OPTIC durante los afios 2013 y 2014. A la fecha del ultimo
ranking el BCRD qued¢ en la posicion 99 de 260 entidades, y tomo la posicion 14 en

el grupo de entidades financieras. (ITICge, 2018)

A la fecha de este trabajo, el BCRD posee una gran cantidad de seguidores con
94,059 en Twitter; 51,743 en Facebook; 31,512 en Instagram; 2,033 suscriptores en
Youtube y 144 seguidores en Livestream, con una audiencia total de 178,419 solo
en redes sociales. Para una entidad del sistema financiero es una cantidad
importante, logrado por anteriores camparas de branding y campafias para ganar

seguidores.

6 “BCRD” Banco Central de la Reptiblica Dominicana



Analizando el contenido de las redes sociales del Banco Central (Twitter, Facebook,

Instagram) hemos podido identificar que no han hecho grandes esfuerzos

orientados a la aplicacion de un plan de marketing digital para la promocion de sus

productos informativos. Sin embargo el BCRD tiene un robusto plan de contenido,
utilizando hashtags para cada tipo de contenido como #CulturaBCRD para

contenido cultural, #NotaBCRD para las noticias, #AulaCentralBCRD para contenido

educativo, etc., pero si nos fijamos bien, los posteos son en su mayoria reciclados.

Como podemos ver en el anexo’.

En cuanto a la pagina web, en junio 2018 el BCRD present6 un nuevo disefo,
haciéndola web responsive y con una version movil, la cual presenta las areas de
mayor interés de acuerdo al trafico, simplificando la navegacion, haciéndola mas
atractiva para los ciudadanos y mas acorde a su nueva identidad visual la cual fue
presentada en enero 2017. La pagina web presenta trafico de al menos 126,000
sesiones en un mes (14 de junio al 11 de julio 2019), con una retencion de 70,000
usuarios activos. Las entradas de estos usuarios se dividen en 81.1% desde
computadoras, 18.1% desde dispositivos méviles y 0.8% desde tabletas. Por
politicas de seguridad no nos permitieron incluir estos graficos.

Segun la nota de prensa realizada por el BCRD (2018).

La nueva disposicion de la pagina permite el acceso instantaneo a

informaciones y estadisticas con un elevado nivel de precision, transparencia,

orden, orientacion y visualizacion. La plataforma, que recibe mas de dos
millones de visitas al afo, ha sido concebida con los mas altos niveles
internacionales registrados en la World Wide Web (WWW) por sus siglas en
inglés, tomando en cuenta los criterios de adaptabilidad, disefio y manejo de
contenido para hacer la experiencia de navegacion mas amigable para los

usuarios, sin dejar la rigurosidad técnica que caracteriza al érgano rector.

En cuanto a el App, luego de investigar en sus redes sociales, solo existen 2 (dos)
publicaciones referentes al mismo, el primero por extracto del discurso del

Gobernador Héctor Valdez Albizu en la apertura de la 6ta Semana Economica (25

7 Anexo 1. Figura 1 (P. 26)
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de marzo 2019) donde fue presentada y la segunda, mas tarde con la nota de

prensa.

El Newsletter institucional segun la investigacion, aun no ha sido lanzado, pero esta

pautado a salir antes del cuarto trimestre del 2019.

Segun la encuesta® comprobamos que, el 85% de la muestra trabaja, conoce al
BCRD y que mas del 70% de estos recibe informacion del banco mayormente a
través de prensa escrita y redes sociales. Sin embargo, 46% no conoce su pagina
web, por tanto 58% nunca la ha visitado o nunca ha hecho una busqueda de
informacion dentro de esta. Descubrimos que al menos 42% tal vez se suscribiria al
newsletter del BCRD vy el 25% si lo haria, dejando solo a un 33% al cual no le

interesa.

La encuesta arrojo la afirmaciéon que haciamos sobre los esfuerzos para
promocionar la aplicacién movil, con un 73% de la muestra no tenia conocimiento
sobre esta, lo que nos lleva a 27% de la muestra que estaria dispuesto a
descargarlo, un 49% tal vez y dejando solo un 24% que no le interesa. Sobre las
redes sociales, a través de la muestra obtuvimos un 50-50 de conocimiento de
alguna de ellas y un 59% que no sigue ninguna de las cuentas, en la misma nota,
30% de los encuestados sigue al banco a través de Instagram, siendo esta red la
tercera en cantidad de seguidores, seguido de Facebook con un 16% el cual es
segundo en cantidad de seguidores y Twitter con un 11%, con la mayor cantidad de
seguidores. Ironicamente la mayor interaccion ocurre en Instagram y esta fue la
ultima cuenta creada por el banco, con el primer post hecho en octubre 2016.
Twitter y Facebook fueron creadas en fechas de enero 2012 y julio 2013

respectivamente, siendo estas ultimas las mas utilizadas por el banco.

¥ Anexo 4. Resultados de la encuesta (P. 38)
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Il. Plan de Marketing Digital para promover los productos informativos en una

entidad que regula el sistema financiero.

2.1 Condiciones previas

Segun nuestro analisis, hasta el momento los esfuerzos en términos de promocién y
publicidad han sido posts de recordacion, branding y generar visitas a su pagina

web.

Hemos encontrado que el BCRD hace énfasis en publicar los informes como “IPC”
(indice de Precios al Consumidor), “TPM” (Tasa de Politica Monetaria) y trabajos de
sus técnicos como “Pagina Abierta”, a través de los medios tradicionales, mas
especificamente periddicos. Parte de estos informes deben de ser publicados de
manera obligatoria en la prensa escrita como lo es el “Balance General’, el cual es
publicado mensualmente por ley. Esto dejaria espacio para trabajar las demas
publicaciones, sino al menos una parte de manera digital, utilizando las
herramientas del marketing digital.

Si bien estos informes son obligatorios, el banco no deja de publicarlos en redes
sociales, pero nada mas como una repeticion, dejando de lado una herramienta tan
potente, la cual nos permite controlar la narrativa en tiempo real si se maneja de

manera adecuada.

El banco produce al menos 4 (cuatro) noticias de alta relevancia dentro de un mismo
mes, sin contar todas las informaciones econdmicas y culturales que generan los
diferentes departamentos de manera individual, las cuales son publicadas
diariamente en la pagina web. EI BCRD ejerce un papel clave como influenciador
sobre las tendencias economicas del pais. Por esto, es mas que necesaria la

presencia por todos los canales posibles.

El BCRD ha tenido campafas bastante buenas en términos educativos, pero, por el
manejo inadecuado en la segmentacion del publico y el vasto lenguaje técnico que
arroja en las publicaciones econdmicas, se complica de manera titanica llamar la
atencion de los usuarios para que estos realmente entiendan la importancia de las

publicaciones y del mismo BCRD.

12



2.2. Modelo. Su estructura y elementos que lo componen.

Cardona (2016) dice, que un plan de marketing digital es un documento en donde se
plantean las acciones, estrategias y tacticas de marketing que tiene como objetivo

que todo lo planteado tenga una justificacion.

Para el desarrollo del plan de marketing digital se tiene que tener en cuenta estos

pasos:
1. Analisis de la situacion

En este primer paso del plan de marketing digital se realiza un analisis de la
situacion actual de la empresa en el ambito digital. Definiendo cuales son los

clientes objetivos, el mercado en que se compite y posicionamiento que se tiene.
2. Objetivos

En el segundo paso se definen los objetivos que se quieren alcanzar en un tiempo
determinado. Deben ser SMART®, es decir: especificos, medibles, alcanzables,
realistas y temporales.

3. Estrategias y tacticas

En este paso se establecen las estrategias que se utilizaran para alcanzar los
objetivos definidos y las tacticas que se realizaran para llevar a cabo las estrategias

propuestas.
4. Plan de accion

En este paso se disefia un plan para determinar todas las acciones de marketing a
realizar. Definiendo el como, cuando y donde del plan de marketing digital.

5. Evaluacion

En este paso se miden y evaluan las estrategias de acuerdo a las necesidades,

luego se hace un analisis de seguimiento.

o “SMART?” Por sus siglas en inglés Specific, Measurable, Attainable, Realistic, Time-bound

13



2.3 Plan de Marketing Digital.

Plan de marketing digital Para Productos Informativos Banco Central de la
Republica Dominicana.

Marca: Banco Central de la Republica Dominicana

Antecedentes:

Segun el BCRD (s,f)

El Banco Central de la Republica Dominicana fue creado el 9 de octubre de
1947, de conformidad con la Ley Organica No.1529, e inicio sus operaciones el
23 de octubre del mismo afno, instituyéndose como una entidad
descentralizada y autonoma. En la actualidad se rige por la Ley Monetaria y
Financiera. El 6rgano superior del Banco Central es la Junta Monetaria.

Situacion actual:

Con miras a educar a la poblacién dominicana en el ambito financiero, el banco ha
optado en los ultimos afios por emigrar al mundo digital, manteniéndose asi a la
vanguardia con las tendencias de la era. Sin embargo, por esta misma razon, el
area de comunicacion digital se ha abierto demasiado frente y no ha tenido la
oportunidad de implementar planes de marketing o marketing digital para mejorar el

trabajo en los medios digitales.

La entidad actualmente cuenta con:
- Redes Sociales (Facebook, Instagram,Youtube, Livestream y Twitter)
- Aplicacion Movil

- Pagina Web
Cada una de estas desenvuelve un papel importante para mantener a la poblacion

informada sobre la economia nacional e internacional. Sin embargo, aunque la

informacion y los productos informativos existen, estos llegan a un numero limitado

14



de personas ya que no se cuenta con una estrategia sélida que comunique sobre la

existencia de los mismos.

Targets:

Target 1

Edad: 50 afios

Ocupacion: Economistas, empleados publicos y privados, gobierno central.
Hobbies: Leer, jugar golf, viajar al exterior, pasar tiempo en familia.

Le gusta: Mantenerse a la vanguardia con la tecnologia, mantenerse informado
sobre las ultimas noticias sobre economia y finanzas nacionales e internacionales.

No le gusta: Invertir mucho tiempo en redes sociales o paginas web.

Target 2

Edad: 40 afios

Ocupacion: Periodistas, comunicadores, editores econdmicos.

Hobbies: Pasar tiempo con su familia, viajar al interior, manejar blog personal.

Le gusta: Mantenerse a la vanguardia con la tecnologia, mantenerse informado
sobre las ultimas noticias locales e internacionales, tener la informacion a mano de
fuente confiable y segura. Le gusta edificar a la gente dando perspectiva a las
informaciones que comunica.

No le gusta: Encontrar informacion de fuente dudosa, navegar de site en site para

confirmar una informacion, dar informacion errénea.

Target 3

Edad: 21 afios

Ocupacion: Estudiantes y profesionales.

Hobbies: Pasar tiempo con sus amigos, escuchar musica, salir de la ciudad a
conocer el pais.

Le gusta: Mantenerse informado, pasar mucho tiempo en redes sociales y
navegando en la web. Le gusta recibir noticias de fuente confiable en su dispositivo
movil.

No le gusta: Recibir spam en el correo, demasiadas notificaciones de una sola
fuente. No le gusta estar desinformado.

15



Plan de accion

Dados los antecedentes, y debido a que se tratan de productos meramente digitales

determinamos el siguiente plan de accién con una duracidn de 4 (cuatro) meses:

Tabla 1. Calendarizacién de posteos y frecuencia.

Accién Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Total posts
1 30
Instagram N
Twitter 1 38
1 38
Facebook N
YouTube
Descargas app y posteos de Suscripciones Newsletter y 106
infografias. posteos de recordacion.

Leyenda

. Mayor frecuencia.
. Menos frecuencia.
D Poca frecuencia.

D Minima frecuencia.

Objetivo general: Promover los productos informativos digitales del Banco Central

de la Republica Dominicana.

Estrategia: Campafia digital a través de Facebook, Instagram, Twitter y Google

Display.

Tacticas:

- Creacion de hashtag que identifique la campafa para Facebook, Twitter e

Instagram.

- Creacion de contenido para Facebook, Twitter, Instagram y piezas para

colocacion en Google Display.

- Creacion de piezas audiovisuales promoviendo los productos para Facebook,

Instagram, Twitter y Youtube.




- Calendarizacion de publicaciones para Facebook, Instagram y Twitter.
- Propuesta de Influencers que conecten con el contenido.

Meta primer mes: Lograr descargas de la app en al menos un 100%.
Estrategia: Llegar a los posibles usuarios creando leads hacia las tiendas de
descarga.
Tacticas:

- Colocacion de un banner permanente con el enlace de descarga para la

version movil de la pagina web.

- Creacion de piezas graficas pagadas para Facebook e Instagram.

- Creacion de banners pagados para colocacion en Google Display.

- Calendarizacion de publicaciones para Facebook, Instagram y Twitter.

- Creacion de anuncios de video para YouTube.

Meta segundo mes: Generar un aumento de al menos 5% de nuevos seguidores
en Facebook, Twitter e Instagram.
Estrategia: Generar contenido de alto valor educativo.
Tacticas:
- Crear infografias tomando como referencia las demas entidades del sector.
- Trabajar el contenido técnico para llevarlo a lenguaje llano y digerible para el

publico general.

Meta tercer mes: Generar nuevas suscripciones al canal de Youtube en un 5%.
Estrategia: Crear videos cortos sobre las informaciones y noticias.
Tacticas:
- Crear contenido audiovisual de acuerdo a las tendencias de las demas
entidades del sector financiero.
- Utilizar mas graficos y mas movimiento en las noticias, de acuerdo a las

tendencias actuales.
Meta cuarto mes:

* Aumentar en un 5% las visitas de la pagina web.

* Lograr al menos 1,000 suscripciones al newsletter.
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Estrategia:
- Generar leads a través de la publicacidén de noticias apoyandose en las redes
sociales para el aumento de las visitas.
- Generar leads a través de un landing page para las suscripciones al
newsletter.
Tacticas:
- Calendarizacion de publicaciones en Facebook, Instagram y Twitter invitando
a la pagina web y a la suscripcion del newsletter.
- Posteos de noticias en Facebook, Instagram y Twitter que dirijan a la pagina
web.
- Creacion de un landing page para la pagina web del BCRD invitando al
usuario a suscribirse al newsletter.

- Colocacion de posts con llamadas de accion que dirijan al landing page.

lll. Valorar el plan de marketing digital como un instrumento para promover los

productos informativos en una entidad que regula el sistema financiero.

3.1 Valoracion del modelo y ejemplificacion del plan de marketing digital en

los productos informativos en una entidad que regula el sistema financiero.

Basandonos en los medios digitales elegidos, a continuacién presentamos el
presupuesto del plan de marketing digital. La fecha de inicio seria abril, ya que
desde principios de afio el departamento completo de comunicaciones esta
trabajando para la Semana Econdmica y Financiera, la cual se lleva a cabo en el
mes de marzo cada ano. Entendemos que plan tendria un presupuesto propio de
acuerdo a la propuesta y la completa atencion de parte de la division de

comunicacion digital.
Presupuesto
Disponibilidad RD$ 600,000.00

- Colocacion 70% (420,000.00)
- Produccion 30% (180,000.00)
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Tabla 2. Distribucidn de presupuesto de colocacion

Canales Abril Mayo Junio Julio Total
Facebook |50,000 30,000 10,000 30,000 120,000
Instagram | 50,000 20,000 10,000 30,000 110,000
Twitter 10,000 5,000 5,000 15,000 35,000
YouTube 30,000 15,000 30,000 5,000 80,000
Google 30,000 10,000 30,000 5,000 75,000
Display

420,000
Ejemplificacion

Mes 2
MeS 1 -Continuancion ads app movil

-Lanzamiento de campana -Primer reporte de ads

-Lanzamiento ads app movil -Retroalimentacion de
efectividad ads app movil

Mes 3 Mes 4

-Optimizacion en base a -Cierre de campana
retroalimentaciones recibidas

-Reporte efectividad ads
-Lanzamiento ads newsletter newsletter app movil

-Segundo reporte efectividad -Retroalmimentacion en
ads app movil base a reportes.
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Métricas:

Para la medicion de efectividad de la campaina se tomaran aspectos tales como:
-Numero de descargas de la app.

-Clics en enlaces.

-Alcance.

-Impresiones.

-Interacciones logradas.

-Cantidad de seguidores ganados.

-Cantidad de nuevas suscripciones en Youtube.
-Cantidad de suscripciones al newsletter.

- Cantidad de usuarios fijos en la pagina web.

Herramientas a utilizar:

-Google Analytics.

-Métricas brindadas por Google Display.

-Métricas propias de Facebook e Instagram.

-Métricas propias de Twitter.

-Métricas de Youtube para cantidad de minutos vistos y nuevas suscripciones.

3.2 Ventajas y desventajas...Oportunidades y amenazas. del plan de marketing
digital de los productos informativos en una entidad que regula el sistema

financiero.
Fortalezas

- Es el principal organismo regulador del sistema financiero nacional.
- Pagina web responsive.

- Version mévil de su pagina web.

- Aplicacion movil para dispositivos iOS y Android.

- Suficiente informacién para trabajar contenido.

- Presencia en los medios mas utilizados por su comunidad.
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Extensa comunidad de seguidores en redes sociales.

Posee una division de comunicacion digital.

Es referente de otros bancos centrales de la region en materia de medios
sociales digitales.

Debilidades

Contenido cargado de informacion econémica que no todos manejan.
Vocabulario muy técnico.

No existe un area de marketing o marketing digital.

Falta de especialistas en el area de marketing.

No tener un mayor presupuesto.

Division de comunicacion digital tiene las manos llenas con otros proyectos.

Oportunidades

Oportunidad de adecuar el lenguaje técnico.

Creacion de un area de marketing.

Capacitacion en el area de marketing digital al personal de la division de
comunicacion digital.

Contratacion de algun experto o suplidor externo en tema de marketing.
Oportunidad de implementar estratégicamente un plan de marketing digital

acorde al plan de comunicacion de la institucion.

Amenazas

Saturacion de publicidad.

Falta de interés por el publico general al ser una entidad financiera.
Exceso de tecnicismos en las publicaciones regulares.

Falta de credibilidad en las cifras publicadas.

Malos comentarios por situaciones externas.

21



CONCLUSIONES
Al finalizar este trabajo podemos concluir con:

Si bien pensabamos que por ser el Banco Central de la Republica
Dominicana esta entidad no tendria problemas para implementar un plan de
marketing digital, las entrevistas'® arrojaron que hay puntos de mejora
comunes entre ellas, como la falta de personal o la falta de presupuesto para

lograr esta meta.

Descubrimos que en el BCRD no existe una division de marketing o
marketing digital, por esto, al Departamento de Comunicaciones se les ha
hecho dificil llevar a cabo un plan de marketing digital de manera estratégica.

De acuerdo a las entrevistas vimos que el BCRD tiene potencial de crear una
division de marketing pero, por falta de recurso humano y personal

capacitado no ha dado el paso siguiente para lograr este cometido.

Dentro de los hallazgos de la investigacion determinamos que, no obstante el
Departamento de Comunicaciones no posee un area de marketing, la division
de comunicacion digital ha hecho esfuerzos para lograr el crecimiento de su

comunidad de redes sociales.

Encontramos también que se puede contar con un calendario de contenidos
con informacion relevante, pero, si no se adapta a las tendencias y no mejora
en la variedad de la informacion, todo el esfuerzo se pierde. Dejando en
evidencia la falta de recurso humano que dé seguimiento y adapte el

contenido.

Entendemos que con un plan de marketing digital que vaya de la mano con la
estrategia de comunicacién de la institucién, es posible posicionar a la

1% Anexo 2. Entrevistas (p- 27)
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empresa en un mejor plano de credibilidad, apoyandonos en los productos

informativos que posee la misma.

Concluimos que llevando a cabo el plan, las redes sociales de la entidad
crecerian de forma gradual gracias a la adaptaciéon del contenido. Las
descargas de la aplicacion se multiplicarian gracias a la exposicion en los
diferentes medios digitales. La pagina web recibiria mas visitas gracias a las
redirecciones de noticias de interés en la redes sociales y videos

informativos. El newsletter lograria obtener la exposicion necesaria para un

crecimiento razonable.

RECOMENDACIONES

A raiz de esta investigacion recomendamos:

e Asignar un mayor presupuesto a la divisidn de comunicacién digital para

poder llevar a cabo un plan de marketing digital.

e Adaptar los contenidos informativos de acuerdo a las tendencias de otras
entidades financieras.

e Utilizar apoyo audiovisual para ampliar el contenido en los medios digitales.

e Adecuar el lenguaje técnico para mejor entendimiento del publico general.

e Capacitar al personal de la division de comunicacion digital.

e Hacer posteos regulares invitando a descargar la aplicacion moévil y

suscripciones al newsletter.

e Tomar en consideracion la creacion de un area o division de marketing.
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ANEXOS
Anexo 1
Figura 1. Tomado de la cuenta oficial de Twitter del BCRD. (@BancoCentralRD)

Banco Central RD @ oCentralRD -9 Aug 2017 Banco Central RD &
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Anexo 2. Entrevistas

Entrevista a Luis Martin Gomez, DIRCOM del BCRD

1. Desde su punto de vista, ; Co6mo ha evolucionado el departamento de
comunicaciones del BCRD en términos de comunicacion digital en los ultimos
5 anos?

Muy positivamente. En cuanto a sus medios propios, ha experimentado un notable
desarrollo de redes sociales, mejoro sustancialmente su web e intranet, y lanz6 su
aplicaciéon moévil. Con relacion a los medios externos, ha aumentado

considerablemente la visibilidad de la institucion y sus mensajes.

2. Dentro de sus responsabilidades actuales, ¢ tiene espacio el marketing
digital para el desarrollo del BCRD?
Seria esencial para fortalecer lo logrado hasta ahora, a través del uso de las

diversas herramientas que permite esta técnica.

3. ¢ Posee el BCRD un area de marketing o marketing digital? ¢ por qué?
Aun no; es una oportunidad de mejora dentro de la division de comunicacion digital.

4. ; Se ha considerado anteriormente la implementaciéon de un plan de
marketing digital?

Estamos conscientes de la necesidad, pero no lo hemos concretado.

5. ¢ Se toma en cuenta trabajar un plan de marketing digital dentro de la
estrategia de comunicacién del BCRD? ;por qué?
Es tarea pendiente.

6. ¢ Ha tenido el BCRD alguna limitaciéon para la implementacién de un plan de
marketing digital?

La falta de un especialista en marketing digital dentro de la divisién de comunicacion
digital. Habria que ponderar la conveniencia de entrenar al personal existente, o

contratar un experto, o utilizar un suplidor externo.
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7. ¢ Qué publico esperan que consuman las informaciones del banco?
Agentes econodmicos, gobierno, grupos de decision en las areas de economia y

finanzas, lideres de opinion publica, comunicadores y publico general.

8. ;Como es la aceptacién actual de los contenidos?
En sentido general, bien aceptados. Hay escepticismo con algunas cifras, pero no

es un fenomeno exclusivo de lo que difundimos por medios digitales.

9. ¢ Hay oportunidad de mejora o la formula actual les funciona?
Siempre se puede mejorar, sobre todo, con el nivel de lenguaje; hay que adecuar el
lenguaje técnico para que sea mejor comprendido por el publico no especializado.

10. ; Qué resultados han tenido con lo implementado hasta ahora?
Notables con tendencia a seguir mejorando.

11. ¢ Cuales han sido los resultados/aprendizajes usando sus plataformas y
canales digitales?

A destacar, tres: la posibilidad de informar directamente al publico a través de
medios propios; el reto de conversar con diferentes audiencias; y la ventaja de medir

con mas precision y en tiempo real el impacto de nuestros mensajes.
12. ; Qué falta para promocionar mejor/con mejores resultados los productos

informativos?

Apoyarlos con un plan de marketing digital, por supuesto.
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Entrevista a Jonathan Abreu, Subdirector de Medios del departamento de

Comunicaciones del BCRD

1. Desde su punto de vista, ; Como ha evolucionado el departamento de
Comunicaciones del BCRD en términos de comunicacion digital en los ultimos
5 afos?

Ha tenido mucho crecimiento y consolidacion en términos generales, pasando de la
creacion de cuentas en los canales correspondientes, hasta la generacion de

contenido estratégico y participacion en nuevas funciones dentro de la organizacion.

2. Dentro de sus responsabilidades actuales, ¢ tiene espacio el marketing
digital para el desarrollo del BCRD?

Si, tiene el espacio para comenzar a implementarse de forma estratégica.

3. ¢ Posee el BCRD un area de marketing o marketing digital? ¢ por qué?

No. Pienso que por la naturaleza propia de la institucion todavia existen areas
relacionadas con el Marketing y la Comunicacion que no estan creadas. EI BCRD ha
ido evolucionando en el area de comunicacion y marketing corporativo y todavia

tiene oportunidades de mejoras.

4. ; Se ha considerado anteriormente la implementacion de un plan de
marketing digital?
No propiamente la implementacion de un plan, pero si se han hecho acciones

puntuales que involucran herramientas de marketing.
5. ¢ Se toma en cuenta trabajar un plan de marketing digital dentro de la
estrategia de comunicacién del BCRD? s por qué?

Algunas acciones puntuales, pero no un plan concreto.

6. ¢ Ha tenido el BCRD alguna limitaciéon para la implementacién de un plan de
marketing digital?

No, ninguna. Es un punto que esta pendiente como una oportunidad de mejora para
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la organizacion.

7. ¢ Qué publico esperan que consuman las informaciones del banco?
Todo publico. Por la naturaleza de la organizacién, el contenido que se produce es
muy diverso concentrandose principalmente en economia y finanzas, hasta llegar a

temas de voluntariado y responsabilidad social.

8. ;Como es la aceptacién actual de los contenidos?

Buena. Tenemos presencia activa en cinco canales de redes sociales y todos —
tomando en cuenta el tipo de contenido que generamos- tienen buena aceptacion.
El unico caso que ha tenido una ralentizacion considerable es Facebook, pero no es
una situacion nuestra en particular. Es un tema propio de esa red social por razones
de reputacion. Pienso que Facebook tiene la oportunidad de recuperarse porque es

la red mas completa, pero eso esta por verse.

9. ¢ Hay oportunidad de mejora o la formula actual les funciona?
Siempre se puede mejorar, a pesar de que la metodologia actual nos funciona.

10. ; Qué resultados han tenido con lo implementado hasta ahora?
Se ha logrado desarrollar una comunidad razonable tomando en cuenta el tipo de
organizacion que somos. Oportunamente se introducen mejoras que persiguen

mejorar la comunicacion digital completa de la organizacion.

11. ¢ Cuales han sido los resultados/aprendizajes usando sus plataformas y
canales digitales?

Particularmente he tenido mucho aprendizaje en el desarrollo y mejora continua de
los canales de comunicacion digital del BCRD. Comenzando por la creacion de las
normativas que regulan el uso de los mismos hasta llegar a la ejecucion de los
planes de contenido. La Division de Comunicacion Digital esta cada dia asumiendo
funciones propias de su naturaleza y colaborando con toda la estructura de
comunicacion de la organizacion.

12. ; Qué falta para promocionar mejor/con mejores resultados los productos
informativos?

La implementacion de Plan integral de comunicacion de marketing, mayor
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presupuesto y recursos para la creacion de una unidad (division) de marketing que

se encargue directamente de proponer y ejecutar las acciones necesarias.

Entrevista a Pedro José Holguin, jefe de la Division de Comunicacion Digital del

Departamento de Comunicaciones del BCRD

1. Desde su punto de vista, ; Co6mo ha evolucionado el Departamento de
Comunicaciones del BCRD en términos de comunicacion digital en los ultimos
5 afios?

En el periodo que abarca los ultimos 5 afos, el area de comunicacién digital de la
institucion ha logrado consolidarse hasta el punto de convertirse de manera oficial
en una Division de Comunicacion Digital.

Nacié con la idea de administrar cuentas de redes sociales llegando al dia de hoy a
manejar responsabilidades tales como la transmision en vivo de eventos
organizados por la institucion o la puesta en funcionamiento de una app institucional

entre otros.

2. Dentro de sus responsabilidades actuales, ¢ tiene espacio el marketing
digital para el desarrollo del BCRD?

Creo que habria que considerar un escenario mas amplio en el que existe o se crea
un area que no solo se limite parte “digital” del marketing, sino al marketing integral
que se encargue de lo que tiene que ver con la marca, publicidad, etc.

3. ¢ Posee el BCRD un area de marketing o marketing digital? ¢ por qué?

No. Entiendo que el Departamento de Comunicaciones, nace como un area de
prensa, esta inmerso en un proceso readecuacion constante en el cual al marketing
todavia no le ha llegado su momento. Hay que puntualizar que, en instituciones

como el Banco Central, los cambios no se implementan de la noche a la mafana.
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4. ; Se ha considerado anteriormente la implementaciéon de un plan de
marketing digital?

Se han hecho pequenas campafias de publicidad digital planificadas con criterio.
5. ¢ Se toma en cuenta trabajar un plan de marketing digital dentro de la
estrategia de comunicacién del BCRD? ;por qué?

No, debido al dia a dia de las labores del departamento, no ha sido posible contar

con un plan de comunicacion bien estructurado al dia de hoy.

6. ¢ Ha tenido el BCRD alguna limitaciéon para la implementacién de un plan de
marketing digital?

Digamos que la gran cantidad de frentes abiertos y la falta de mas recursos
humanos especializados en el area son algunas de las grandes limitaciones que

tenemos.

7. ¢ Qué publico esperan que consuman las informaciones del banco?

El banco cuenta con diversos productos que abarcan personas cuyos intereses
fluctuan entre la macroeconomia hasta temas culturales y de responsabilidad social
institucional.

Por ello debemos estar en capacidad de producir mensajes para una amplia gama

de publicos objetivos.

8. ;Como es la aceptacién actual de los contenidos?
Bastante aceptable, tomando en cuenta las limitaciones que mencioné

anteriormente.

9. ¢ Hay oportunidad de mejora o la formula actual les funciona?
Definitivamente tenemos un largo camino por recorrer todavia. Siempre se podra

mejorar.

10. ¢ Qué resultados han tenido con lo implementado hasta ahora?

Si lo comparamos con otros bancos centrales de la region, algunos de ellos nos han
tomado como un referente en materia de medios sociales. A nivel local vemos que
con ciertas tematicas nos va mejor que con otras, pero eso es entendible si

tomamos en cuenta la naturaleza de lo que hacemos en un Banco Central
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11. ¢ Cuales han sido los resultados/aprendizajes usando sus plataformas y
canales digitales?
Ha sido toda una experiencia enriquecedora, hemos aprendido mucho sobre las

distintas plataformas y canales y cada dia dominamos mas estos temas.

12. ; Qué falta para promocionar mejor/con mejores resultados los productos
informativos?
Mas recursos humanos calificados dedicados exclusivamente a las tareas de

comunicacion digital.
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Anexo 3

Encuesta

Productos digitales del Banco Central de la Republica Dominicana (BCRD)

Sexo
Mujer
Hombre

Prefiero no decirlo

Edad
18-22
23-27
28-32
33-37

38 o mas

Nivel académico
Estudiante
Técnico
Profesional
Maestria
Doctorado

Sector donde vive
Alameda
Alma rosa
Alma rosa Il
Arroyo Hondo
Barrio santa teresa
Charles de gaulle
El 09 de la sanchez
El 11 de la Sanchez
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Trabaja
Si

no

Nivel de ingreso

RD$ 13,000- 18,000
RD$ 19,000- 24,000
RD$ 25,000- 30,000
RD$ 31,000- 36,000
RD$ 37,000- 42,000
RD$ 43,000- 48,000
Mas de 49,000

Conoce el BCRD
Si
No

¢ A través de qué medio o medios se entera sobre las noticias o informaciones del
BCRD?

Prensa escrita

Television

Radio

Internet

Redes sociales

Ninguno

Comunicados internos

¢, Sabe usted sobre su pagina web?
Si
No

¢ Ha hecho alguna busqueda dentro de la pagina?
Si
No
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Nunca la he visitado

¢ Le gustaria suscribirse a un Newsletter oficial con las ultimas noticias del BCRD?
Si
No
Tal vez

¢ Sabia usted que el BCRD tiene app movil oficial?
Si
No

¢ Descargaria el app en su dispositivo movil?
Si
No
Tal vez

¢ Qué tan probable es que la recomiende a otras personas?
0

a A~ WO N -

¢ Conoce alguna de sus cuentas de redes sociales?
Si
No

¢, Sigue alguna de sus cuentas de redes sociales?; Cual o cuales?
Facebook
Twitter
Instagram
Youtube

Livestream
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Todos

Ninguna

¢, Del 0-5 cuanto interés tiene hacia las informaciones publicadas a través de las
redes sociales del BCRD? (marque del 0-5 considerando que el 5 es la maxima
posibilidad.)

a A WO N -~ O
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Resultados de la encuesta

Segun el ultimo censo realizado en el 2010 por la oficina nacional de estadistica, la

poblacion dominicana es de 9,445,28. se utilizé el programa QuestionPro para

calcular la muestra, la cual arrojo el resultado de 100 habitantes a encuestar.

Graficos de los resultados de la encuesta

Sexo
100 respuestas

® Mujer

@ Hombre

Prefiero no decirlo

@ Omosexual
Edad
100 respuestas

® 1822

® 2327
28-32

@ 3337

@ 38omés
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Nivel académico

100 respuestas

P

Sector Donde vive

100 respuestas

A"z

i

¢Trabaja?

100 respuestas

@ Estudiante
@ Técnico
@ Profesional
@ Maestria
@ Doctorado

® Alameda

® Alma Rosa

@ Alma Rosa Il

@ Arroyo Hondo

@ Barrio Santa Teresa
@ Charles de Gaulle
@ EI09 de la Sanchez
@® El 11 de la Sanchez

{IER 4

®si
® No
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Nivel de ingreso

100 respuestas

@ RDS$ 13,000- 18,000
@ RD$ 19,000- 24,000
@ RDS$ 25,000- 30,000
@ RDS$ 31,000- 36,000
@ RDS$ 37,000- 42,000
@ RDS$ 43,000- 48,000
@ Mas de 49,000

¢Conoce el Banco Central de la Republica Dominicana (BCRD)?

100 respuestas

® Si
® No

¢A través de qué medio o medios se entera sobre las noticias 0
informaciones del BCRD?

100 respuestas

Prensa escrita 46 (46 %)

Television 25 (25 %)

Radio
Internet 38 (38 %)
Redes sociales 48 (48 %)
Ninguno

Comunicados internos
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¢Sabe usted sobre su pagina web?

100 respuestas
@ Si
46% ® No

¢Ha hecho alguna busqueda dentro de la pagina?

100 respuestas

® Si
® No

@ Nunca la he visitado

¢Le gustaria suscribirse a un Newsletter oficial con las uUltimas noticias

del BCRD?

100 respuestas

@ si
® No
® Talvez
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¢Sabia usted que el BCRD tiene un App mévil oficial?

100 respuestas

@ si
® No
¢Descargaria el App en su dispositivo mavil?
100 respuestas
®si
® No
© Talvez

¢Qué tan probable es que la recomiende a otras personas? (marque del
0-5 considerando que el 5 es la méxima posibilidad) Pase a la siguiente
si no aplica.

86 respuestas

30

20

16
(18,6 %)

0 1 2
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¢Conoce alguna de sus cuentas de redes sociales?

100 respuestas

@ si
® No

¢Sigue alguna de sus cuentas de redes sociales?. ;Cual o cuales?

100 respuestas

Facebook 16 (16 %)

Twitter 11 (11 %)
Instagram 30 (30 %)

Youtube

Livestream
Todas
Ninguna 59 (59 %)
0 20 40 60
¢Del 0-5 cuanto interés tiene hacia las informaciones publicadas a
través de las redes sociales del BCRD?(considerando que el 5 es la
maxima satisfaccion)
100 respuestas
30
20 21 (21 %) 21(21 %)

16 (16 %)

12 (12 %)
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Anexo 4

Calculadora usada para la muestra de la poblacion.
- QuestionPro

https://www.questionpro.com/es/calculadora-de-muestra.html

Calculadora de muestra

Nivel de Confianza: ©95% 199%

Margen de Error: @ o8

Poblacion: ® 9445281

Calcular Muestra

Tamaiio de Muestra: 100



