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DEDICATORIAS Y AGRADECIMIENTOS



En medio de la rigurosidad que amerita una investigacion de esta indole, permitanme citar a mi corazén. Usualmente, el

cerebro y la boca no terminan de ponerse de acuerdo, y entre estos “dimes y diretes”, el corazén solo siente.

Me basta con conferirle el rol de hilo conductor para hablar de |la persona a quien dedicaré estas lineas. En ocasiones anteriores,
he leido uno que otro articulo sobre la importancia de los abuelos en la vida de los nifios, jvaya que es asil, yo soy testigo de

eso, y es algo que trasciende en el tiempo.

Mi abuela, quien ahora es un angel en la inmensidad del cielo, fue un ser humano excepcional. Pasé a ser luz cuando apenas
tenia 18 aios e iniciaba mi etapa universitaria. No entendia por qué Dios se la habia llevado cuando comenzaba “a ser grande”.
Lo cierto es que solo el tiempo, y con el transcurrir de este, con la madurez, se aprende a interpretar los mensajes del Sefior, y

a entender esos tantos “...algun dia entenderas...” que siempre me decia.

A casi 10 afios de su partida fisica, he entendido y reconfirmado el valor de todo lo que hizo por mi familia y por mi.
Para esto, nunca le fue necesario tener estudios de bachillerato, licenciatura, maestria o doctorado; que de haberlos tenido, y

sin temor a equivocarme, hubiese sido la primera Mujer Presidenta de la Republica. Pero no le hicieron falta, pues su ejemplo



de trabajo digno, sacrificio, valor, entrega y nobleza, eran su mejor carta de presentacién; le hicieron merecedora del carifio y

la distincion de todos los que tuvimos el inmenso placer de conocerla.

Era duefa de una mente prominente; adelantada en el tiempo, incluso si viviera hoy. Maestra del sentido comun y con cientos

de horas de experiencia para su favor y el de todos los que nos permitimos aprender de ella.

Que afortunado fui por haberla tenido, por haber dedicado sus Ultimos 18 afios de vida a guiarme por un camino lleno de
valores, de honestidad, humildad, seriedad, disciplina y buenas costumbres; por enseiarme lo buenoy lo malo para que tuviera

hoy la capacidad de discernir entre cada uno.

Le agradezco por haberme regalado las mejores anécdotas, de las cuales ain me rio a carcajadas; los dias mas hermosos en su
compafiia, caminando las calles de mi antiguo vecindario agarrado de su mano. Por siempre estar ahi cuando mas la necesité,
con una palabra de aliento o un consejo para hacer frente a las “pequefieces de aquel entonces”, por darme su proteccion,

consentirme, acompafiarme, y sobre todo, amarme como solo una madre y una abuela lo saben hacer.



Le agradezco por haberme dado una madre que es fruto de su sacrificio y entrega, para que hoy, ella también sea una madre

ejemplar.

No importa todos los titulos académicos que tenga de ahora en lo adelante, ella me prepard para la Unica carrera que no ofrece

ni ofrecera NUNCA una universidad: la vida.

A pesar de que no se encuentra fisicamente conmigo para celebrar este logro, tengo la certeza de que siempre estuvo junto a
mi. Por eso, respetuosamente y con gran orgullo, dedico este valioso trabajo a Maria De La Rosa Frias, mi adorada abuela.
Como un reconocimiento a su ejemplo de vida, y por haberme legado el mas valioso tesoro que todo ser humano puede llevar

consigo a donde sea: la formacioén, la integridad y el amor de un hogar.



Mi Dios, deseo agradecerte infinitamente, por darme el regalo de la vida y permitirme servirte a través de ella. Por
acompanarme cada dia y hacerme entender que todo lo que acontece a nuestro alrededor es porque asi tu lo permites, para
nuestra recompensa o aprendizaje. Gracias por darme la dicha de llegar hasta aqui, puede que tarde, pero si en su justo

momento, luego de tantas altas y bajas, de los sacrificios, situaciones, frustraciones e intentos que solo tu conoces, Sefior.

Gracias por la familia que escogiste para que yo creciera en ella, la cual significa el origen, el ahora y el futuro.

Gracias por mi madre: Norma Aidee Cruz, porque madre solo hay una. Y en su caso particular, ha sido mi padre y mi madre.
Esa dificil tarea y gran responsabilidad que ha llevado consigo desde que tengo uso de razén. Siempre procurando lo mejor
para todos, supliendo todo lo que quizas le falté algun dia, pero que la vida le retribuyd en abundancia, por su determinacién
y perseverancia. Un verdadero ejemplo de que cuando se quiere, se puede, haciendo lo correcto y bajo la luz de los mas nobles
principios que heredo de sus padres.

Gracias madre por no desistir en tu tarea de impulsarme para llegar a la linea de la meta de esta etapa universitaria; por darme

todo tu apoyo y tener gran parte en todo lo que soy. jTe amo!



Mi madre me regald la oportunidad de nacer y crecer con mi hermana, Lisa Marie. Un alma noble y transparente, que amo con
todo mi corazén. Gracias querida hermana por todo tu apoyo, no solo a lo largo de mi carrera universitaria, también durante
mi etapa escolar; por enseflarme a trabajar con responsabilidad, dedicacién y hacer que las cosas queden bien. Gracias porque
en cada paso que he dado, tu siempre has estado ahi incondicionalmente. Y porque no seria suficiente, me trajiste al

hombrecito mds hermoso que habita sobre la tierra, mi sobrino Diego Alejandro.

A Antonio Garrido, quien mds que un padrastro, tiene un titulo de padre incondicional; con su peculiar sentido del humor, sus
experiencias y ejemplo de trabajo, hacer lo correcto y pensar en el futuro. Con quien he conocido nuevos horizontes y me ha

invitado a sofiar en grande. jGracias por tanto!

También deseo agradecer a mis amigos, a los que siempre me han acompainado; y también, a los que conoci en los pasillos y
aulas de UNAPEC, a quienes amo con todo mi corazén: a mi amiga del alma Nicole Ortega, Vladimir Olmos, José Anibal

Guerrero, Odile Messina, Francina Goico, y Muriel Cishek.



A mis companeros de monografico, Laura Ceballos y Luis Facundo, a quienes el destino nos tenia prometido encontrarnos en
este momento tan importante para todos; juntos desde el primer dia. A pesar de que hemos llevado esta relacidon
completamente virtual por la pandemia del Covid-19, les agradezco por las risas en cada reunidn, el buen animo que siempre

mantuvimos y el grandioso trabajo en equipo que hemos hecho. Sin duda, ya son parte especial de mi vida.

A Lourdes Javier, a quien agradezco infinitamente por haberme llevado a la Universidad APEC, primero como estudiante y
luego como colaborador administrativo. Gracias por conducirme a vivir esta maravillosa experiencia y a animarme siempre.

A mi apreciada Maria Isabel Sdnchez, quien ha creido en mi desde el dia en el que la vida nos colocd en el mismo camino, y
gue desde entonces, hemos visto y vivido grandes experiencias y aprendizajes. iGracias por tanto dofia; al fin, tengo el Lic.

alante’!

A mi maestra lleana Miyar Fernandez, por creer en mi y darme todo su apoyo para poder cumplir este propdsito, sin importar

gue se me haya olvidado cdmo sacar el trinomio cuadrado perfecto. También, a Marisela Almdanzar, por sus consejos, constante

seguimiento e invitacién a no perder de vista la meta.

Vi



A todos los docentes de UNAPEC que me han preparado como profesional, y en esta parte final del trayecto, a nuestra asesora

Dirsy Luna Paredes, joven ejemplo de excelencia y dedicacion.

Finalmente, a todos mis companeros de trabajo que han estado y estdn en la Direccion de Comunicacidon y Mercadeo

Institucional desde el afio 2013 hasta la fecha, por su carifio sincero y siempre alentarme a ir mas lejos.

iGracias mil!

Enmanuel Js. Jiménez Cruz
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Este trabajo es dedicado en primer lugar a Dios, si El no lo hubiera logrado, luego a mi abuela Asuncidn Garabito que siempre
fue un ejemplo de estudio académico, mi madre Ingrid Cadena y mis tias Crisonia Cadena y Belkis Cadena quienes creyeron en
mi y me apoyaron con todo lo que pudieron y por el sacrificio para darme la oportunidad de tener una buena educacién y ser

una persona de bien para la sociedad. Siempre hicieron lo posible por verme lograrlo, y este logro es suyo también.

Vil



Agradezco a Dios por siempre abundar con bendiciones mi vida, por siempre estar de mi lado desde el inicio al entrar en esta
universidad aun cuando los tiempos decian lo contrario, doy gracias por mi hermosa familia y por llenarme de sabiduria y
fuerzas necesarias para afrontar las adversidades que se me han presentado. Especialmente, por la oportunidad de alcanzar
uno de los objetivos mas significativos de mi vida, culminar mis estudios universitarios, moviendo todas las fichas para que
todo salga conforme a su hermosa voluntad. Ademas, por poner en mi camino en profesores y compafieros de clase con
aptitudes sobresalientes y dignas de admiracion, que en su momento compartieron sus conocimientos y experiencias conmigo

para hacerme mejor profesional y ser humano.

Por otra parte, le agradezco a mis padres Ingrid Cadena y Salvador Facundo por siempre brindar su apoyo para alcanzar mis
metas y por la buena educacién y los valores que me han inculcado. Gracias por ensefiarme a nunca rendirme, sobre todo a
depender siempre de Dios y hacer que El sea el centro y lo primero en cada decisién que tome. También, dar las gracias a mi

hermana Christine Facundo por siempre estar ddandome animos celebrando cada logro de mi vida.

A mis mejores Amelia de Ledn por ser el mejor ejemplo a seguir en cada aspecto académico, siendo ella quien me ayudo en

mis inicios de carrera. A Jaime Borbdn, Jeidy Rivera y Alejandra Rivera que durante todos estos afios me han brindado una



hermosa y sincera amistad siendo motores que impulsaron y dieron fuerzas para terminar victorioso este capitulo, y en especial
a Enmanuel Jiménez por hacer de esta ultima etapa en la universidad mas agradable y por demostrarme que no hay problemas
grandes que no puedan vencer, Por siempre estar presente aun cuando ya no habia fuerzas, y Laura Ceballos por animarme a

cumplir mis suenos. Ustedes tienen un lugar especial en mi corazon.

A mi asesora Dirsy Luna, gracias por ser nuestra guia durante la elaboracién de este trabajo, por su paciencia y dedicacién al

permitir que le escribamos a cualquier hora y responder siempre.

Finalmente, le agradezco Lourdes Javier, quien se hizo responsable de mi ayudandome a terminar y velando que no flaqueara.

iMuchas Gracias a Todos!

Luis Salvador Facundo Cadena



Desde que era pequeiia siempre soné con este momento. Era sin duda una de mis mayores metas la cual queria cumplir sin
importar que, y el hecho de poder estar escribiendo esto, en este preciso instante es algo que me llena de emocion y un tanto

de melancolia al recordar todo el tiempo invertido para poder llegar hasta donde estoy.

No obstante, aunque dicen que los caminos recorridos son cosa de cada quien, yo no hubiera podido llegar hasta donde estoy
sin el apoyo de muchas personas, pero en especial a pequefio grupo de personas que me han instruido y llevado de la mano

para cumplir este suefio que hoy se presenta frente a mi.

En primer lugar, quiero dedicar no solo este proceso universitario, sino todo el camino recorrido a lo largo de mi vida a ti, Dios.
Porque solo tu sabes el porque me has traido hasta este momento cuiddndome sin abandonandome en ningun instante. Por
darme una familia que me ha apoyado a cumplir cada una de mis metas y me ha empujado a no quedarme estancada en un

solo lugar; no puedo expresar con palabras toda la gratitud que siento hacia tan gran muestra de amor.
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De igual forma a mis padres, Salatiel Ceballos Ruiz y Loida Maria Pérez de Ceballos por traerme hasta aqui, por invertir no solo
tiempo, esfuerzo y dinero sino también todo el amor y preocupacion sincera que han demostrado a lo largo de todos estos

anos, que sepan que este logro no me pertenece solo a mi, aqui los principales galardonados son ustedes.

A mi hermano Jorge, quien ha sido no solo mi compafiero de locuras, sino la persona en la que mds puedo confiar y a la que
puedo decir que mas quiero en todo el mundo. Que sepas que, aunque seas mi hermano pequefo te considero un igual y
aparte de mi hermano, mi mejor amigo (Aunque me desesperes).

Gracias, mis mas sinceras gracias por estar conmigo siempre y por nunca abandonarme y apoyarme incluso en mis momentos

de desvelos por las tareas que tenia que hacer; eres el mejor hermano que me pudo tocar.

A mis abuelos Jorge Andrés Pérez Reyes y Ramona Ruiz de Ceballos por brindarme siempre sus conocimientos, por quererme
como hasta ahora lo han hecho y por siempre cuidarme y aconsejarme a lo largo de mi vida. Espero que sepan que cada uno
de sus consejos y regafios me han servido para convertirme en la persona que soy al dia de hoy y amo en sobre manera el
hecho de poder decir que ustedes han formado parte de este crecimiento como persona y logro personal; los amo, espero que

no lo olviden nunca, este logro también es para ustedes.
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Y en mencion especial, dedicd este trabajo a mi abuela Ramona Garcia de Pérez, que, aunque no esté con nosotros en este

momento fue un pilar fundamental para poder estar yo hoy aqui, escribiendo esto.

Gracias por ensefiarme a amar las artes como lo hago hasta ahora, por mostrarme que no eran simples dibujos, que era un
método de expresidn, de fomentar la tranquilidad y de gritar con colores millones de sentimientos. Gracias por tu paciencia,

por los consejos, por las charlas, por cuidarme, ser paciente conmigo y por siempre estar ahi en cualquier llamado de auxilio.

Fuiste y siempre serds mi mas grande ejemplo a seguir y los valores que me enseiaste los llevare siempre conmigo, donde

guiera que esté. Muchisimas gracias por todo y aunque sé que no estds aqui para ver este momento, se con certeza que te

enorgullece como a mi el hecho de poder haberte conocido y que formaras parte de mi vida; te amo muchisimo.

A cada uno de ustedes se lo dedico, que sepan que, en este trabajo, en este largo trayecto, hay una significativa pieza en el

inicio del rompecabezas de mi vida que lleva cada uno de sus nombres, muchisimas gracias a todos.
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Agradezco primero a Dios por haberme acompanado y guiado a lo largo de mi carrera, por ser, mi fortaleza en los momentos

de debilidad y por brindarme una vida llena de aprendizajes, experiencias gratas y sobre todo felicidad.

Le doy gracias a mis padres Salatiel y Loida por apoyarme en todo momento, por los alores que me han inculcado, y por
haberme dado la oportunidad de tener una excelente educacion en el transcurso de mi vida. Sobre todo un excelente ejemplo

de vida a seguir.

A mi hermano Jorge por ser parte importante de mivida y representar la unidad familiar. A mis tios Dorca, Ruth, Damaris, Eddy
P., Sarai, Eliezer, Belinda, Ashajari por ser un ejemplo de desarrollo profesional a seguir y la mejor muestra que la perseverancia

y las ganas son los mejores aliados a la hora de conseguir lo que se proponen.

A mis abuelos Jorge Andrés, Ramona Garcia y Ramona Ruiz por llenar mi vida de alegria, consejos y amor cuando mas lo he
necesitado.
A mis primos Eddy Enmanuel, Josias, Alejandro, Gabriela, Ashley, Emely, Alexa, Ashael y Justin por ser parte muy importante

de mi vida, por haberme apoyado y demostrado su amor a lo largo de este trayecto de vida.
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A nuestra querida asesora Dirsy Luna, muchas gracias por instruirnos y ensenarnos los pilares principales para poder

desempeiiar este trabajo de la manera adecuada.

A Enmanuel de Jiménez; solo tu sabes las gracias que te mereces, por la paciencia invertida en estos meses y por la compaiiia
y la buena instruccién. Estoy mas que agradecida por el haberte conocido y poder formar esta bonita amistad que tenemos al

dia de hoy.
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RESUMEN

No contar con una planeacién estratégica para la comunicacién de una marca o institucién en redes sociales, es como auto
generar una amenaza para estas. Quizas haya evocado algo que tribute a su veracidad, o simplemente ha despertado su interés
sobre lo anterior. En ambos casos, profundizar en esta monografia fue una buena opcién.

No se trata de estar en redes sociales porque es donde se encuentra nuestro publico, o porque todos lo estan; no son razones
concretas para conducir nuestras acciones, sobre todo, donde abundan las opciones.

Este trabajo investigativo inicié con la construccion de un contexto referencial que permitiera el entendimiento de las ideas
gue fueron expuestas. Desde las marcas, el plan estratégico, hasta el surgimiento y manejo de las principales redes sociales.
Luego, se vinculd a la marca de postres Sweet and Bites a modo de objeto de estudio del tema en referencia, para llevar a la
practica un proceso de andlisis general y especifico, sobre su estrategia en social media, que reflejé una problematica en el
contenido que compartian y suimpacto, la participacién de su comunidad y la interaccidn con esta. Asi, se ponderd la aplicacion

de un Plan Estratégico de Interactividad como modelo o instrumento de mejora de la situaciéon descrita.
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Esto marco el inicio para trazar las estrategias y tacticas que serian necesarias para mejorar la presencia de la marca en redes
sociales, finalizando con un amplio espectro de evaluacién y control para garantizar su desempeiio en el tiempo.

La presente investigacion buscd aportar conocimientos que desmonten la hipdtesis de que las redes sociales estan contenidas
en una caja de trivialidades, y mas alla, corroborar con la importancia de su uso como herramienta de negocios, basada en el

valor de la comunicacién y la interactividad.
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INTRODUCCION

Hoy en dia las redes sociales juegan un papel muy importante en el crecimiento de las empresas, ya que forman parte de su
identidad y posibilitan un contacto directo entre el cliente, la marca, sus productos y sus servicios. El dinamismo en esta
relacidn es vital y a la vez puede llegar a ser vulnerable pues las marcas deben ser versatiles, dejando su esencia sin perder su

identidad.

Este es un tiempo crucial para las marcas ya que el consumidor esta expuesto a otras tantas ofreciendo sus servicios, pero el
consumidor elegird la que guarde mas relacién con su estilo de vida. Es por esto por lo que la comunicacidn entre ambos debe

ser constante, creando lazos y posicionamiento para un mayor impacto.

La marca Sweet and Bites es una empresa de postres dedicada en su mayor parte a la venta de pasteles personalizados y otros

productos horneados. Esta marca fue elegida luego de analizar su exposicién, estado y alcance que lleva en las redes,

especificamente Instagram ya que es la Unica plataforma que al momento utiliza.
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A través de este proceso de analisis pudimos observar el manejo de la comunicacién de la marca con el cliente dentro de la
plataforma y notamos cierta deficiencia en torno a una estrategia de digital no efectiva, en donde la interaccidon con el cliente
es nula, en vista de buscar una solucidn a esta se cred un plan de accidn al realizar una estrategia para incrementar la

interactividad de la marca en sus redes, incrementar el crecimiento aumentando la exposicidn y asi adquirir mas seguidores.

Este trabajo se divide en un total de tres capitulos con un alcance independiente, pero que, a su vez, cada uno prepara y

contextualiza el siguiente para su entendimiento general.

El primer capitulo hace un contexto conceptual y teérico de la investigacion, iniciando con el concepto del plan estratégico y
su clasificacién como también su alcance, luego de este contemplaremos el origen de las marcas con el desarrollo de sus tipos
para poder apreciar mejor su naturaleza y comportamiento. A partir de este punto se presentaran las marcas de postre en el
mundo y en Republica Dominicana para luego adentrarnos en el desarrollo de las redes sociales, su historia, principales redes

sociales y el impacto de estas en el mundo y en el pais.
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Acercandonos al segundo capitulo, que abarca la planeacidn estratégica para las marcas, conoceremos a la marca vinculada a
nuestra investigacion: Sweet and Bites, mostrando sus generalidades bdsicas como también sus caracteristicas principales, sus
principios e historia de la marca. Se analizara sus debilidades y fortalezas y realizaremos un diagnéstico da la situacion actual,
luego de esto se destacara la importancia en la inversidon de las marcas en redes sociales, a partir de este punto se contemplara

la aplicacidn de un plan estratégico de interactividad y su ventaja.

Finalmente, el tercer capitulo es la fusion del primero y el segundo, que da como resultado la Propuesta de un Plan Estratégico
de Interactividad para una marca de postres en redes sociales. Veremos cdmo debe ser implementado paso a paso, el manejo
de la marca en redes sociales y canales digitales, viendo asi, como la estrategia utilizada ayuda a la marca a dinamizar sus redes,
también podremos apreciar la interactividad deseada teniendo una comunicaciéon mas directa y conectando con sus seguidores
y por ultimo crear una Fidelizacién de seguidores actuales de la marca en medios sociales creando en ellos un sentido de

preferencia a la hora de acudir a productos como los de Sweet and Bites.
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CAPITULO |

Contexto conceptual y tedrico de la investigacion

El presente capitulo hace un recorrido por el principal componente tedrico de la investigacion, permitiendo
una rapida y completa contextualizacidn sobre el tema principal, que va desde unidad de conceptos hasta la

ilacion entre estos.



I CONTEXTO CONCEPTUAL Y TEORICO DE LA INVESTIGACION

1.1. EL PLAN ESTRATEGICO

1.1.1. Definicion de Plan Estratégico

El plan estratégico de una empresa constituye un conjunto de normas y tacticas introduciendo en ella los valores principales
de la empresa y aclarando el objetivo de este y contempla lograr metas establecidas a corto o largo plazo a favor del progreso

de la misma empresa ya sea en ambito gerencial y comercial.

En su mayoria este plan quiere lograr el incremento de ingresos en la empresa, en el caso de nuestro trabajo estariamos
hablando de un plan estratégico digital, utilizando la plataforma de redes sociales para mejorar la interactividad en las redes

de Sweet and Bites, este plan se basa en mover masas, el aumento de seguidores y la fidelizacién de estos.



A lo largo de su desarrollo, el plan estratégico senala las bases para el funcionamiento de la empresa en la linea de una
consecucion de objetivos futuros, aun desconociendo cual sera el futuro. En otras palabras, definird qué acciones tendran que

ser llevadas a cabo a nivel empresarial para poder afrontar los retos que vayan apareciendo y finalmente conseguir los objetivos

marcados previamente. (Galan, 2016)

1.1.2. Clasificacion de un Plan Estratégico

Viendo que el plan estratégico y su objetivo proviene de un desarrollo de estrategias organizativas que recopila los puntos
esenciales de la empresa para un alcance de proyecto futuro, podemos apreciar que hay varios tipos de planes estratégicos

gue pueden aplicarse a ramas diferentes, entre estos:

1) Plan estratégico de negocio.
2) Plan estratégico financiero.

3) Plan estratégico de ventas.



4) Plan estratégico de comunicacion.

5) Plan estratégico de Marketing.

6) Plan estratégico de Relaciones Publicas.

7) Plan estratégico de interactividad en redes sociales.

8) Plan estratégico operativo.

1.1.3. Plan Estratégico de interactividad en redes sociales

En el caso de la presente investigacidn, estaremos hablando de un plan estratégico de interactividad en redes sociales, que no
es mas que el documento que contiene, al igual que todos los planes estratégicos, objetivos generales y especificos que
muestran el propdsito de este. A su vez, las estrategias y tacticas a ser desarrolladas en redes sociales, conforme a estos

objetivos.



Por supuesto, posee un esquema que permite su entendimiento, articulaciéon y puesta en marcha de forma correcta, lo que

garantizard los resultados esperados.

En la medida en que hemos profundizado en diversas fuentes bibliograficas y estudios de casos, nos hemos percatado de que
no existe una férmula exacta que se repita en cada aplicacién; mas bien, existen amplias referencias que nos permiten saber

cuales serdn los elementos esenciales de acuerdo con nuestros objetivos comunicacionales.

(Manez, 2017) establece que las tareas para la articulacién de una estrategia de social media efectiva deben agruparse en

cuatro grandes etapas:

a) Evaluacion y analisis: Comprende el levantamiento del estado de la marca o empresa en la actualidad, en general y en
redes sociales. A su vez, abarca la realizacion de la auditoria de social media de esta y de los competidores directos,

analizando su presencia en cada red social.



b) Estratégica: Luego de conocer el posicionamiento de nuestra marca y el diagndstico de su situacidn, en esta fase
definiremos nuestro blanco de publico, para en lo adelante, desarrollar las estrategias y tacticas ajustadas a sus

intereses y expectativas.

c) Ejecucion: Es importante determinar los recursos con los que contamos para la puesta en marcha del plan estratégica:
presupuesto, herramientas y personal. A su vez, una buena planificacién que puede abarcar la realizacion de un

calendario editorial y otros aspectos.

d) Medicidn: Las tres primeras fases comprenden el desarrollo de toda la planeacién estratégica, pero sin la etapa de
medicion, no podemos saber si la misma esta cumpliendo con los objetivos planteados, si hay oportunidades de mejora

y qué reajustes podemos realizar para esto.

En el trabajo realizado se estara utilizando la planeacion estratégica de interactividad para lograr un mayor alcance en las redes

sociales de la marca vinculada, buscando que los seguidores de la marca tengan un mayor impacto y conexién con esta,



utilizando una estrategia de interactividad en la que los consumidores se vean involucrados con la marca, creando lazos y

fidelizacion con estos.

1.1.4. Ventajas de un Plan Estratégico de Interactividad

1) Mayor reconocimiento de la marca

Las redes sociales en la actualidad se resumen a uno de los canales principales de voz para una marca y el contenido que esta
genera. Por lo tanto es de suma importancia tener presencia en ellas debido a que hace mas facil y accesible la interacciéon con

los nuevos clientes y, de igual forma, una imagen familiar y reconocible para los clientes ya fidelizados.

2) Aumento de la fidelidad de la marca

La constante interaccion con los clientes ya asociados a la marca es una muestra de buena fe para los nuevos. Esto les da a

entender que cada uno de los usuarios es mas que un numero y que la empresa se preocupa de su relacion con ellos.



3) Mas oportunidades para generar clientes

Cada foto, historia, video... son oportunidades que tiene la empresa para lograr que el publico interactie con ellos. Cada
reaccion se convierte en un usuario interesado en el contenido con el que este ha interactuado en el momento y dependiendo
de qué tan llamativa y optimizadas se encuentren las redes sociales, esta persona se convierte en un nuevo seguidor o cliente.
No obstante, hay que tener en cuenta que no todas las interacciones se enfocan en una conversion evidente, pero cada

reaccion positiva aumenta las posibilidades de que esto ocurra.

4) Mayor porcentaje de conversion

Las redes sociales permiten a las marcas o empresas actuar como personas, lo que mejor se conoce como marca humanizada,
y esto es de suma importancia, puesto que a los usuarios les gusta saber que estan interactuando con otras personas y que no
es una maquina quien responde sus dudas. El hecho de construir la marca mediante la interaccién constante con tu publico es

lo que permite humanizar tu marca y aumentar los porcentajes de conversién con el publico existente.



5) Mayor reconocimiento de marca

Cuando una marca es buena y el publico lo sabe, el presumir o hablar de ella en las redes sociales es algo que nunca va a faltar

y mientras mas se logre que se hable de la marca, mas usuarios la querran seguir.

6) Bajos costos

Si bien es mejor conseguir los seguidores de manera organica, la publicidad en redes sociales es relativamente econdémica y

permite mostrar tu contenido a un publico de mayor alcance, el cual podria interesarse en aquello que la marca ofrece.

7) Retroalimentacidon de los clientes

Las interacciones de los clientes son las protagonistas. Generar comentarios, tanto positivos como negativos, es una
oportunidad para crecer cada dia y el hecho de que las marcas y/o empresas tomen dichos comentarios en cuenta, enriquece

la relacidn con los consumidores.
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8) Mayor informacidn

El revisar las estadisticas con constancia, producto de la retroalimentacién de la experiencia de los seguidores, es lo que

permite a la empresa saber que contenido es mas llamativo y a qué sector impacta.

1.2. LAS MARCAS

1.2.1. Definicidn y resefia historica de las marcas

Una marca es un conjunto de promesas unidas con caracteristicas medidas por el autor de esta para satisfacer, mediante

productos y servicios las necesidades del consumidor.

Etimolégicamente, el anglicismo “brand” (marca) proviene del inglés antiguo “brandr” que significa quemar "toburn", haciendo
referencia a que en la antigliedad los hombres "marcaban" sus pertenencias con fuego (Garnica, 1999), con lo cual se realizaba

la diferenciacidn de un objeto al indicar el dueno de este.
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En la antigua Roma, los tenderos identificaban sus negocios con elementos relacionados con lo que vendian: una vaca para
una lecheria, una bota para una zapateria, una hilera de jamones para una carniceria, unas tijeras para un sastre y un yunque
para un herrero (Russell y Lane, 1994; Ferrer, 2002). (Ballesteros, Branding: El arte de marcar corazones, 2016)

En conclusion, podemos definir la marca como un simbolo que pretende comunicar el significado de algo tangible y servir de

sefial de identidad o identificacion a un producto, empresa o servicio (Kotler, 2003).

(Cortdzar, 2014) En este mismo orden y tomando de referencia el texto anterior se aprecia que las marcas toman un sentido
de pertenencia al duefo de estas, marcando sus productos o servicios para diferenciarlos de otros, y asi, con peculiaridad

mostrar el aspecto original que lleva al consumidor a decidir a su conveniencia.

En general, toda marca debe: a) indicar procedencia: Indicar qué empresa fabrica y comercializa dicho producto y b) debe ser

susceptible de diferenciacién por medio de representacion grafica: debe permitir que los consumidores reconozcan vy

diferencien dicha marca de la competencia.
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“La marca, por tanto, no sdlo sirve para identificar a una empresa. La marca tiene un valor por si misma, representa una imagen
o un ideal en la mente del consumidor.” Esto nos explica (Mafra, 2020) Editor de contenidos del blog de Rock Content en

espafiol.

Una marca se define como signo distintivo, cuya funcién es diferenciase y hacer Unicos los productos o servicios de la empresa
frente a la competencia de esta y es aqui donde nos preguntamos ¢ Cual es la importancia de la diversidad dentro de una marca
y/o empresa? Pues, que el publico consumidor posee la Ultima palabra en cuanto a lo que parece interesante y lo que es algo
mas del montdn, es aqui donde comienza el trabajo de las marcas al buscar no caer en el olvido debido a un mal manejo de

sus redes sociales.

La marca, en su definicion mas elemental, puede considerarse como un nombre o un simbolo asociado a atributos tangibles y

emocionales, cuya funcion principal es identificar los productos o servicios de una empresa y diferenciarlos de la competencia.

(Ballesteros, Branding: El arte de marcar corazones, 2016)
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Debe tomarse en cuenta, de igual forma que los usuarios en las redes sociales actuales se identifican con las marcas que no los
ven como un simple nimero, se ha comprobado que mientras mas humanizada sea la marca, el publico logra cierta conexion
con esta, teniéndola presente, incluso de manera involuntaria en su dia a dia. Es debido a esto que la mayoria de las estrategias
en la actualidad siguen este patrén de comportamiento teniendo como objetivo establecer una relacion de confianza con el

publico, primero atrayéndolas y luego convirtiéndolas en seguidores.
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1.2.2. Tipos de marcas

Cada marca hace referencia a una entidad con propdsitos diferentes, que a su vez puede clasificarse en:

1) Marca corporativa:

Se identifican cuando se habla de una empresa, toda empresa tiene una marca distintiva para diferenciarse de otras, las marcas
corporativas le dan identidad a la empresa ya sea de caracter general pues hay empresas que tienen productos con sus marcas

como Coca-Cola que dentro de su gama de productos cada uno de ellos tiene su propia marca.

Es importante anotar que, aunque es un error muy comun, la marca corporativa o razén social de la empresa no se registra
como marca, sino que se obtiene para ella la proteccidn del registro mercantil en la Cdmara de Comercio, es decir, se registra
la empresa como comerciante, lo cual le permite desarrollar una determinada actividad mercantil de fabricacién y de

comercializacion, entre otras. (Ballesteros, Branding: El arte de marcar corazones, 2016)
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2) Marca de producto:

Se utiliza para referenciar un bien o servicio. A diferencia de la marca corporativa, esta tiene intencion de decir exactamente a
lo que va dirigida y normalmente se puede encontrar en el mercado pues ya esta se encuentra disponible para la venta de su

producto en si, ya sea productos alimenticios, de higiene, salud o servicios de seguros, tintoreria etc.

La marca de producto sirve no solo para identificar bienes, también se usa para identificar servicios. Inclusive, en esta categoria
se incluyen las que corresponden a equipos de futbol y también partidos politicos, como es el caso del partido Conservador,

curiosamente, el Unico partido que ha registrado su marca (Corcho, 2013).

En el caso de nuestro trabajo, tratdndose de una reposteria, por tanto, cae dentro de lo que es una marca de producto pues

este vende sus bienes de manera directa, sin intermediarios ni tampoco tiene una marca por debajo para su distribucion.

El objetivo de las marcas de postres es vender alimentos dulces, en su mayoria horneados, utilizando la gastronomia como

fuente principal de sus creaciones, lo cual siempre tiene el beneficio de reinventar sus productos, esto le da ventaja al hacer
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promociones ya que se pueden valer de varios medios como dulces de temporada y fechas especificas dandole asi mayor

amplitud de su catalogo postres.

La empresa de pasteleria es aquella organizacién empresarial o industrial, que se dedica a la elaboracidn o fabricacion de
productos de pasteleria-reposteria, y otros derivados. Usando los ingredientes mas habituales, desarrolla sus productos dulces
o salados, para el consumo del publico, siguiendo artes y técnicas muy diversas, desde las mads tradicionales, hasta muy

elaboradas, o incluso industriales. (Vértice, 2010)

3) Marca privada:

La marca privada es aquella que fabrica el canal para vender en sus puntos de venta, compitiendo con la marca de los

fabricantes. Estas marcas reciben también el nombre de marca propia, marca de distribuidor o, inclusive, marca blanca (Quelch

y Harding, 2000). (Ballesteros, Branding: El arte de marcar corazones, 2016)
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4) Marca colectiva:

Este tipo de marca busca agrupar un conjunto de productores los cuales se rijan bajo el nombre de una misma identidad.

Como marca colectiva se entiende aquella que desarrollan asociaciones de productores, fabricantes, prestadores de servicios,

organizaciones o cualquier grupo de personas para identificar sus bienes y servicios. La marca colectiva busca explotar el buen

nombre del cual gozan los integrantes y, por extension, la asociacién misma, generando una ventaja competitiva frente a otros

fabricantes que trabajan de manera individual. (Ballesteros, Branding: El arte de marcar corazones, 2016)

5) Marca certificacion:

En este tipo de marca podremos apreciar el desarrollo de certificaciones que regulan los productos o servicios, como salubridad

y calidad.
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Estas en su mayoria, son entidades las cuales su trabajo es analizar el valor del bien o servicio y son las que aprueban sus ventas

en los mercados locales o internacionales.

“Son las que se utilizan para garantizar una calidad o estandar de un producto o servicio” (SIC, 2012). Existen diversas marcas
de certificacién. Estan las marcas ingrediente, los ecosellos, y las marcas que certifican que las empresas o produce tos cumplen

con ciertas normas de calidad. (Ballesteros, Branding: El arte de marcar corazones, 2016)

6) Marcas destino:

Las marcas destinos son un tipo de representacion simbdlica de un ligar o zona geografica especifica. Dentro de estas se
encuentran la marca pais, marca ciudad y marca provincia, estas estan dedicadas en su mayoria a promocionar la cultura de la

zona y su uso en gran parte se le da en turismo, pero también para introducir inversiones extranjeras a la zona.

haciendo referencia al marketing que se hace para un destino turistico y de inversion. La marca pais se usa para hacer

promocidn hacia el exterior, buscando basicamente la promocidn de las exportaciones y del turismo, ademas la promocién de
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la inversidn extranjera. Una marca pais da identidad no solo en el exterior, sino dentro de los ciudadanos del pais que la

promueva. (Ballesteros, Branding: El arte de marcar corazones, 2016)

7) Marca personal:

Se refiere a marca personal al uso del nombre de la persona, esta es una tendencia digital que ha florecido con incremento y
gran auge de las redes sociales, al principio se podria decir que los artistas de la musica fueron pioneros en este concepto
debido a la gran popularidad de estos mas ahora en estos tiempos de la era digital los llamados influencers le dan uso también
del término ya que dependiendo su popularidad estos pueden mover a muchas personas a adquirir los productos que estos

promocionen.

Aunque desde lo legal no existe este tipo de marca, el nombre de las personas, que existe en el concepto del registro civil y no
del marcario, es una marca y, desde el marketing, debe recibir el tratamiento que se da a una marca comercial. Esto es
importante para quienes viven del prestigio de sus nombres, corno los profesionales independientes, los politicos y los artistas

e, inclusive, quienes son empleados. (Ballesteros, Branding: El arte de marcar corazones, 2016)
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1.3. LAS REDES SOCIALES

1.3.1. Concepto y origen de las redes sociales

El concepto de red social es definido como un conjunto de personas con objetivos similares en comun, estas a veces comparten

habitos, creencias, lengua y estilo de vida, estas pueden también compartir vinculos ya sea amistades, familiares o laborales.

Pero este concepto no nace de un mundo digital, este caso de estudio ha sido analizado por mucho tiempo como la forma en

la que se crean estructuras sociales a lo largo de la historia.

Con el avance de la tecnologia en el mundo volviéndose este cada vez mas digital con el paso de los afios, las personas se ven

obligadas llevar sus estilos de vida dentro de este entorno, aqui nacen las redes sociales digitales, los cuales son espacios para

comunidades y circulos sociales en los cuales las personas pueden interactuar.
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A través de la historia el ser humano ha buscado la forma de comunicarse y formar parte de una comunidad. Uno de los
primeros dispositivos de comunicacién con el que se podria contar como red social es la invencion del teléfono ya que este
permite comunicacion directa, luego de este llega el correo electrdnico en el cual le permite al usuario manda cartas digitales

con un tiempo de respuesta en minutos.

A principios del afio 2002 aparecieron los primeros sitios web promocionando las redes de circulos de amigos en linea y fue

hasta el afio siguiente que las redes sociales se hicieron populares con la llegada de sitios tales como MySpace y Xing. (Conrads,

2013)

Estos abrieron acceso a la visualizacidon de nuevas plataformas ya que para el 2003 Mark Zuckerberg estaba lanzando lo que

era el principio de Facebook, esta superd a MySpace en poco tiempo.

A partir de ahi el fendmeno llamado redes sociales tomd un auge mas grande pues se hizo parte del dia a dia de las personas

formando parte del entretenimiento de estos ya que no se limitaban solo a la comunicacién, sino que también empezd a
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integrar el comercio en estas, permitiendo a las marcas patrocinar y promocionar sus productos para luego iniciar las ventas y

compras.

En el 2005 YouTube inicia su lanzamiento, esto le da la opcidn a los usuarios de ver videos que no fuera solo por la televisién,
en el 2006 Twitter incorpora hashtags y asi inicia la segmentacion de contenido.
Con la llegada de Instagram y Pinterest en el 2009 empieza una nueva tendencia visual donde los usuarios inician a explorar el

concepto de marca persona, mostrando el lado estético de ellos.

Hoy en dia las redes sociales han generado miles de empleos distintos, abriendo nuevas puertas y diversas opciones de
contenidos, tantos que el tiempo no rinde para verlos todos, los jovenes menores de 18 afios ya son profesionales en las areas
que les gusta, el empleo de escritorio en horario tiempo completo se deja a un lado para entretener a un publico a través de
una camara. Las redes sociales siguen evolucionando, cambiando el mundo como lo vemos pues ya no hay limitaciones en

cuanto informacién y contenido
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1.3.2. Principales redes sociales

Mediante pasan los afios el medio digital va evolucionando esta no deja fuera las redes sociales, hemos sido testigos de el
declive de muchas plataformas y el inicio de muchas nuevas, varias por tendencias creadas por las mismas comunidades, pero
si podemos resaltar aquellas plataformas que han permanecido a lo largo de este mundo digital, a continuacién, las redes

sociales mds importantes:

1) Facebook:

La idea de Facebook se venia contemplando desde el 2003 siendo el proyecto de su creador Mark Zuckerberg en Harvard como

una plataforma social para estudiantes de la prestigiosa universidad.

Hoy en dia esta red social es la mas importante de todas pues ha sido la mas trascendental con un total de 2.7 billones de

usuarios activos con 6,100,000 usuarios registrados en Republica Dominicana.
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2) Instagram:

Es una de las mas populares ya que cuenta con un alto nivel de interactividad, Instagram comenzé con la idea de compartir

momentos especiales en fotos editadas, hoy en dia se ha vuelto un espacio para comunidades en donde marcas y usuarios

conviven.

Instagram cuenta con 1 billén de usuarios activos con 2,900,000 de usuarios en la Republica Dominicana.

3)  TikTok:

Esta la plataforma mas reciente en entrar en competencias con las mas grandes, TikTok es un espacio dedicado al

entretenimiento y creatividad donde el usuario puede generar contenido mediante videos cortos.

TikTok cuenta con mas de 500 millones de usuarios y creciendo.
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4) Twitter:

fue creada en el 2004 con la idea de ser un microblogging, para que las personas puedan escribir lo que tenian en la mente.

Hoy en dia Twitter es considerada una de las redes sociales mds populares por que las noticias llegan mas rapido.

Twitter cuenta con mas de 321 millones de usuarios activos.

1.3.3. Inversion de las marcas en redes sociales

La revolucién tecnoldgica trajo consigo avances significativos que han cambiado por completo la forma de promocién de las
empresas y marcas en la actualidad. Las compaiiias usan las redes sociales como un medio para mantener la comunicacién

interna y sentirse cercanos con sus clientes.
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Invertir en redes sociales es un método que las empresas cada vez mds se encuentran implementando. En cambio, en muchas
ocasiones antes de recurrir a ellas siempre surgen diversas dudas que recaen a ¢Cuanto debo invertir? o ¢ Qué beneficios me

traerd la inversion?

Si tomamos un momento para analizar la situacién, las redes sociales son un fenédmeno que afecta actualmente a nivel mundial.
Han cambiado la forma de comunicacidn y relaciones sociales y de paso han generado la facilidad de tener acceso a lo que

acontece en el mundo las 24 horas del dia.

Estas caracteristicas hacen de este medio de comunicacidn un excelente recurso de marketing a la hora de hacer negocios. No
obstante, la duda surge al estipular el cuanto se debe invertir para tener resultados.

La invasion de las redes sociales en el dia a dia de la poblacién mundial crece cada vez mas.

A pesar de ello, muchas marcas y empresas aun ven las inversiones en redes sociales con escepticismo, principalmente debido
a que a primera vista no se consiguen resultados con la rapidez que se espera, mas esto no quiere decir que no dé resultados

positivos o causen impacto de manera favorable.
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A la hora de invertir en contenido en redes sociales, debemos iniciar definiendo nuestro objetivo con nuestra presencia en
redes sociales, determinar el publico que queremos alcanzar, seleccionar las redes sociales que este publico utiliza y desarrollar

una buena estrategia de contenido.
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CAPITULO II

Aspectos metodoldgicos de la investigacion

Profundizando en las paginas del presente capitulo, conoceremos a la marca vinculada a la investigacion, al
tiempo que veremos los primeros hallazgos sobre la encuesta aplicada con relacidn a diversas variables. A su

vez, desarrollaremos los elementos, técnicas y herramientas que permitiran la ejecucion del proyecto.
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1.  ASPECTOS METODOLOGICOS DE LA INVESTIGACION

2.1. SWEET AND BITES

2.1.1. Historia y generalidades de Sweet and Bites

La marca vinculada a nuestra investigacion es Sweet & Bites, que es una empresa fundada en el aino 2013 por Breezy De Los
Santos, una emprendedora que debido a su pasidon por los dulces y el arte de crear con azlcar incursiond en el mundo de la

reposteria, a principio como un hobbie el cual de a poco se fue convirtiendo en su actual estilo de vida.

Comenzd como un proyecto pequeiio el cual fue creciendo de manera impresionante hasta convertirse en el negocio que es
actualmente, donde con 44,900 seguidores poseen una presencia de suma importancia en la red social Instagram, buscando

cada dia convertirse en una de las empresas de reposteria dentro del top 10 de las mejores del pais.
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(Santos., 2020) Nos explica que “El propdsito de Sweet & Bites es llevar dulzura y felicidad a los hogares dominicanos, ser parte
de momentos importantes y regalar muchas sonrisas. Puede sonar cliché pero lo que realmente me llena es poder complacer y
cumplir los suefos de nuestros consumidores”,

Su presencia en las redes comenzd en Facebook en el afio 2013 (la cual en la actualidad se encuentra inactiva) y tiempo después
emigraron a Instagram, red social por la cual se manejan junto a Whatsapp (esta ultima Unicamente para érdenes y facturacion

de sus pedidos).

Su promocion en redes sociales consta de publicaciones e historias en la misma plataforma mostrando el resultado final de sus
creaciones, y compartiendo de igual forma las experiencias de sus usuarios satisfechos por via de los stories y uno que otro

post.

(Baez, 2020) Gerente de Finanzas expone que debido a la visibilidad de la empresa en redes, el alcance que esta ha generado

ha sido fructifero. Y aunque no todos los seguidores son clientes de la misma, la produccién de Sweet & Bites ronda

aproximadamente la elaboracion de 115 bizcochos semanales, alrededor de unos 450 a 600 unidades mensuales.
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(De los Santos, 2020) nos explica que Sweet & Bites es mds que un negocio, lo considera un lugar donde venden ilusiones,
momentos gratos para cada uno de sus clientes, generandoles felicidad en cada uno de ellos. Y precisamente por lo mismo
toma en cuenta cada detalle en cuanto a la atencion al cliente tanto del drea administrativa como el departamento de

produccién en la medida de lo posible.

De igual manera (Bdez E. E., 2020), Gerente de mercadeo nos explicé a detalle cuales son los pilares que rigen la empresa, nos
comentd que su misidn es ofrecer a cada uno de sus clientes felicidad por medio de la creacién de productos de reposteria de
la mejor calidad, buscando siempre superar las expectativas del cliente en cuanto a sabor y presentacién formando asi lazos

inquebrantables con cada prospecto consumidor que solicite nuestro servicio.

De igual forma detallé que su visién consta en, a largo plazo poder lograr llegar a ser la empresa lider en el negocio de
reposteria y Pasteleria de republica dominicana, destacandonos por la calidad, sabor, atencion y servicio al cliente. Asi, de igual
forma ser la mejor opcién para nuestros consumidores. Siempre rigiéndose por los valores de confiabilidad, honestidad,

calidad, eficiencia, puntualidad ética y responsabilidad delante de todos y cada uno de sus consumidores y seguidores.
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Cuenta con un equipo de trabajo altamente capacitado para solucionar y satisfacer las demandas de los clientes actuales, la
cual va desde el departamento del servicio al cliente, los cuales se encarga de facturar los pedidos y responder a las solicitudes
gue los clientes dan a conocer, siguiendo por el drea de caja, cuya funcién es facturar los ingresos de la empresa y cobrar a los
consumidores presenciales que se presentan al negocio, ya sea un pedido personalizado o productos de cafeteria. De igual
forma cuenta con un departamento de produccion dividido en tres partes: Horneado, montaje y decoracién, y son estos, los

verdaderos artistas que en conjunto realizan las obras de arte que salen cada dia por esas puertas.

En drea de marketing posee un disenador grafico, quien es aquella persona que se encarga de realizar los artes llamativos e
informativos en la empresa y el departamento de limpieza, que son quienes, con mucho cuidado y cautelo se encargan de
mantener no solo el negocio impecable, sino las areas de trabajo de los demas departamentos para asegurar un espacio

estéticamente agradable en cada departamento.

Su local actual se encuentra ubicado en la Calle 2 nim.: 12 B, sector El Millén, en el Distrito Nacional de la provincia de Santo
Domingo. En esta locacidn no solo se ofrece el servicio de la elaboracion de bizcochos personalizados, sino que de igual forma,

su servicio de cafeteria se encuentra vigente ofreciendo al publico una amplia gama de diversos postres para su eleccién.
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2.2. ASPECTOS METODOLOGICOS

2.2.1. Tipos de investigacion

El presente trabajo se desarrollard mediante una investigacion de accién, con el fin de producir cambios a largo plazo en el
objeto de estudio, obteniendo resultados favorables que contribuyan al progreso de nuestra marca vinculada en el aspecto de

relevancia en redes sociales.

No obstante, debemos tener en cuenta qué es una investigacion accion para comprender a ciencia cierta el desarrollo del

trabajo mismo.

(Angela Elizabeth Jordan Yépez, 2015) explica que se conoce como investigacién de accién al método en el que el investigador
desempeiia un doble rol; participante e investigador teniendo la facilidad de combinar ambos tipos de conocimientos: el

conocimiento tedrico y el conocimiento de un contexto determinado.
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De igual forma, se puede definir como un método mediante el que se comprueba la validez de los resultados dependiendo de

gué tan relevantes sean para el desempeiio del trabajo de investigacidén con el objetivo principal de resolver un problema en

especifico utilizando el método cientifico.

Conforme a esto, las condiciones elementales para establecer que estamos en frente de una investigacidn-accién, son tres:

1) Que el proyecto en cuestién responda a una practica social que pueda ser objeto de mejora.

2) Que las etapas de planeacion, observacidn y accién este interrelacionadas.

3) Que todos los responsables del proyecto se involucren en las diferentes partes de la investigacion, siempre pensando

en incluir personas relacionadas a la practica social.
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2.2.2. Técnicas de investigacion

Se conoce como técnicas de investigacion al conjunto de herramientas, procedimientos e instrumentos que se utilizan para
obtener informacidn y conocimiento sobre un tema en especifico. Estos se utilizan de acuerdo a los protocolos establecidos en

la metodologia que se esté implementando en el momento.

Dicho de manera mas sencilla, las técnicas de investigacién son herramientas y procedimientos en las que un investigador
obtiene datos e informacion. No obstante, no se garantiza que la interpretacion o las conclusiones obtenidas sean las correctas

o las que se buscaban. Para esto ultimo, se necesita utilizar una metodologia o un método.

Forman parte de la técnica, es decir, del procedimiento puntual que llevamos a cabo para obtener un resultado determinado,
gue en este caso es el de recolectar informacién.

Las diferentes técnicas implementadas a lo largo del trabajo constan de caracter descriptivo, mediante el empleo de métodos
empiricos como el andlisis de documentos, proceso de observacién, aplicacion de encuestas en la poblacién correspondiente

al objeto de estudio para la obtencidn de estadisticas.
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2.2.3. Instrumentos de investigacion

Para finalizar un estudio de diagndstico general de una comunidad determinada, es preciso emplear técnicas e instrumentos

de recoleccion de datos e informacion para aumentar y profundizar el mismo.

Las técnicas de investigacion son las diversas maneras, formas o procedimientos utilizados por el investigador para obtener la
informacién o los datos que se requieren. Constituyen el camino para conseguir los objetivos planteados para la resolucion del

problema planteado.

Son recursos que utiliza el investigador a la hora de abordar fendmenos, problemas y extraer informacion de ellos: formularios
en papel, dispositivos mecdnicos y electrénicos que se utilizan para recoger datos o informacién sobre un problema o

fendmeno determinado.

Por lo mismo se determind que los instrumentos utilizados en el trabajo se desarrollaron mediante el instrumento de una

encuesta virtual la cual fue difundida a consumidores de la marca vinculada y a estudiantes de la universidad APEC, UNAPEC,
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con el propésito de obtener resultados que ayudaran a conocer sus intereses, comportamientos, asi como la situacién actual
de la marca y de su sector. De igual forma, el método de la entrevista realizada a los principales ejecutivos de la marca

vinculada, con la intencion de conocer mas sobre el modelo de negocio.

2.2.4. Marco espacial

Esta investigacidn se realizara en la ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, capital de la Republica Dominicana, con
enfoque directo en la locacion de la marca vinculada. Este es el marco geografico donde se localizan la mayoria de los clientes
gue consumen los productos que la marca ofrece, ya sea de forma presencial o por servicio a domicilio; también, en las

locaciones en las que estos realizan sus actividades y celebraciones.
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2.2.5. Marco temporal

La presente investigacion se desarrolla en el ultimo cuatrimestre del afio 2020, comprendido entre los meses de septiembre-

diciembre.

En este periodo de tiempo desarrollaremos la investigacion, mediante la aplicacion de los instrumentos de investigacion
previamente descritos, para determinar la situacion actual del negocio y de la marca en redes sociales, identificando los

principales retos a enfrentar a corto, mediano y largo plazo.

A su vez, y de cara a la articulacién de la propuesta de plan estratégico, definir la calendarizacién para la implementacion de

las estrategias y tacticas por espacio de tres meses (octubre, noviembre y diciembre), que se reflejara en la calendarizacion

editorial, entre otros puntos.
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2.3. APLICACION Y RESULTADOS DE LA ENCUESTA

2.3.1. Poblacion

Partiendo del sector o mercado al cual pertenece la marca vinculada, la encuesta propuesta se aplicé a personas, hombres y

mujeres, residentes en el Distrito Nacional de la ciudad de Santo Domingo, con edad a partir de los 18 afnos.

Para esto, se partio del nimero de seguidores de la cuenta de la marca en la red social Instagram, con un total redondeado

de 40,000 personas.

2.3.2. Muestra

El subcojunto perteneciente a la poblacién identificada representa la mayor parte de esta. La obtencidn de nuestra muestra

fue de forma aleatoria simple, eligiendo las personas al azar conforme a los pardmetros de la poblaciéon que representan.
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Es una estrategia de investigacion ampliamente utilizada en las ciencias sociales como una manera de recopilar informacion

sin tener que medir a toda la poblacién.

Para recopilar una muestra aleatoria simple, a cada unidad de la poblacion objetivo se le asigna un nimero. Luego, se genera

un conjunto de numeros aleatorios y las unidades que tienen esos nimeros son incluidas en la muestra.

El instrumento de encuesta fue aplicado en 100 personas. Del 100% que estas representan, un 72% fueron mujeres y el 28%

restante fueron hombres, lo cual corrobora con el blanco de publico de la marca vinculada.

2.3.3. Hallazgos y resultados de la encuesta

En los ultimos afios, la existencia de las redes sociales se ha convertido en un medio principal de comunicacidn, pues, gracias
a ellas, en la actualidad, los seres humanos pueden conectarse entre si a través de plataformas como Facebook, Twitter, e

Instagram, compartiendo informacién y manteniendo una conexién cercana entre personas de todo el mundo.
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Vivir en un mundo interconectado ha tenido un impacto profundo en el cambio de los estilos de vida, y debido a esto, los
métodos de gestidn y la forma de hacer negocios de las empresas y las personas en este entorno globalizado se han visto en

la obligacién de innovar y evolucionar.

Antes de que surgiera este fendmeno de las redes sociales, los productos de alta calidad promocionados a través del marketing
boca a boca o los medios tradicionales eran suficientes para establecer relaciones duraderas con los clientes, pero hoy,
promover negocios que no existen en las redes sociales es considerada una desventaja competitiva. Pues, es por medio de
estas plataformas que los usuarios se mantienen conectados con las empresas de su interés y, de igual forma las empresas
generan contenido de valor llamativo que repercute en consumidores fieles, relacionados e identificados con la empresa y el

estilo de vida que esta lleva.

El proceso de globalizacién nos dice que la Unica constante es el cambio. Dia a dia en el mundo de los negocios se adoptan

diversas medidas y prdcticas que permiten sobrevivir a un entorno competitivo y cambiante.

43



Las empresas viven dia a dia cumpliendo con el compromiso de diferenciarse de las demas, utilizando herramientas para atraer
y retener compradores por medio de las nuevas tecnologias, especificamente las redes sociales. Su propdsito es alcanzar
visibilidad, al punto que se generen nuevos clientes relacionados al producto o servicio que se encuentre promocionando en

el momento, alentando a los consumidores a tomar decisiones positivas, intimas y generar interaccion directa con la empresa.

Lo mismo nos explica (De los Santos, 2020) durante la entrevista que le fue realizada; quien comenta que las redes sociales son

muy importantes para una empresa. En su caso particular, gracias a estas es que la marca ha podido tener el impacto que

posee, y aunque parte de los clientes llegan por el “boca a boca”, el 85% de sus consumidores se generaron gracias a las redes.

A pesar de que Sweet & Bites cuenta con una cantidad de seguidores considerables dentro de su sector, ha desatendido

aspectos esenciales para potencializar la experiencia de estos con la marca.
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¢CONOCE USTED LA MARCA

SWEET & BITES?
Octubre 2020

W Si

® No

Fuente: Elaboracién propia - Encuesta “Estudio de la marca Sweet & Bites”

El grafico anterior muestra que de la totalidad de encuestados, un 72% de estos son conocedores de la existencia de Sweet &
Bites como marca.
No obstante, el simple hecho de ser reconocidos no lo es todo. Si bien se puede reconocer una empresa, lo que hace diferente

a una marca es la interaccidén que esta tiene con su publico, y cdmo este reacciona ante su contenido.
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No es novedad, que en la actualidad los medios de comunicacion tradicionales han sido reemplazados en su nivel de

importancia por la facilidad que ofrecen las redes sociales al usuario de poder elegir qué ver, cémo y cuando.

¢CUAL ES EL MEDIO DE COMUNICACION CON EL QUE

TIENE MAYOR INTERACCION?
Octubre 2020

M Prensa digital
Radio
% Redes sociales

M Television

Fuente: Elaboracion propia - Encuesta “Estudio de la marca Sweet & Bites”.
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' ¢CUAL ES SU RED SOCIAL DE PREFERENCIA? ‘
Octubre 2020

M Facebook
M [nstagram
m Tik Tok
= Twitter

B Youtube

L

Fuente: Elaboracion propia - Encuesta “Estudio de la marca Sweet & Bites”.
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¢EN QUE FORMATO PREFIERE VER

CONTENIDO EN REDES SOCIALES?
Octubre 2020

m Videos

M Fotografia

W Historias
Reels

M Live

u Gif

H Texto

Fuente: Elaboracién propia - Encuesta “Estudio de la marca Sweet & Bites”.

No obstante identificamos que tanto la interaccién como el contenido que presenta la marca ha ido decayendo con el tiempo,
y de igual forma, es repetitivo. Las respuestas a los usuarios no siempre se realizan y la cantidad de reacciones se vuelve minima

cuando las publicaciones no son impresionantes. Esto hace que la red social se vea como una mds entre tantas otras.
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¢QUE OPINION LE MERECE LA CUENTA

DE LA REFERIDA MARCA EN INSTAGRAM?
Octubre 2020

H iMe encanta!

H Tiene buen contenido.

® Una cuenta normal.
Poco creativa.

B No me agrada.

Fuente: Elaboracion propia - Encuesta “Estudio de la marca Sweet & Bites”.

Por el mismo instrumento de la encuesta, determinamos que aunque el 72% de los usuarios conoce la marca, eso no significa
gue la sigan, de hecho, pudimos darnos cuenta que el 58% no sigue a la marca en su cuentas de redes sociales, lo cual se refleja

en el siguiente grafico.
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¢SIGUE USTED LA CUENTA DE SWEET AND

BITES EN LAS REDES SOCIALES?
Octubre 2020

mSi

¥ No

Fuente: Elaboracion propia - Encuesta “Estudio de la marca Sweet & Bites”.

Se espera, que por ser una marca de postres cada una de sus creaciones sea llamativa y la vez cautivadora para el publico, aun
tratandose de cosas simples que los usuarios ven todos los dias. Es aqui donde se inicia una de las problematicas principales
para la falta de interaccion en algunas publicaciones, y es que la marca presenta sus productos en ciertos casos de manera

repetitiva. No ofrecen al cliente una nueva cara de lo que estan vendiendo y el feed de Instagram poco novedoso.
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El desarrollo de las redes sociales no solo afecta a las personas vy las relaciones sociales, sino que ahora también afecta la forma
de hacer negocios, pues es la herramienta que implementamos en nuestro entorno social y laboral. El generar contenido de
calidad es muy util para una nueva generacion de emprendedores y nuevas empresas que quieran posicionarse y ganar

reconocimiento de marca con un presupuesto menor.

¢SIGUE CUENTAS DE MARCAS DE POSTRES

EN LAS REDES SOCIALES?
Octubre 2020

| Si

M No

Fuente: Elaboracién propia - Encuesta “Estudio de la marca Sweet & Bites”.
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Los usuarios no son sorprendidos, pues reciben lo mismo cada dia lo que a largo plazo los haria perder relevancia en las redes,
pues, la expectativa en los seguidores es visualizar un contenido diferenciado, cercano y creativo cada dia.
De esta forma llegamos a la conclusion, que una renovacién en la forma de presentacién y la variedad en el contenido es algo

gue beneficiara a la marca de manera notoria.

Vivimos en una época donde todo es digital y hay que tener mucho cuidado con lo que se dice y como se dice, pues las
reacciones del publico pueden generar diversos resultados en cuanto a crecimiento se trata. Las redes sociales se mueven por
los seguidores que las utilizan y las empresas que se comercializan por medio de estas. Deben saber ganarse a su publico con
contenido de valor cada dia, y sin excepciones, adaptandose a los constantes cambios que las mismas plataformas realizan
cada cierto tiempo. Asi mismo nos lo explica (Bdez E. E., 2020) “Las redes sociales lo son todo a nivel de negocio. Un negocio

que ahora mismo no esté en redes sociales no estd en el mercado.”

Al escuchar la palabra interactividad damos por hecho que simplemente es hablar con nuestros clientes y usuarios,

ofreciéndoles un comentario en redes o una que otra respuesta por mensaje directo, lo cual es un grave error.
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Segun (Coomans-Eustatia, 1995) la interactividad implica una ergonomia que garantiza una gran accesibilidad, con el uso de
una interfaz agradable que da paso a numerosas funciones disponibles sin esquemas prestablecidos y un tiempo de respuesta

corto.
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CAPITULO Il

Propuesta de un Plan Estratégico de Interactividad para una marca
de postres en redes sociales

Abarcador en su concepcion analitica y creativa, comprende las diferentes etapas del desarrollo de la
propuesta de Plan Estratégico de Interactividad, iniciando con la fase de estudio y andlisis, desarrollo de los

objetivos, implementacion, y finalizando con el control y monitoreo.



lIl.  PROPUESTA DE UN PLAN ESTRATEGICO DE INTERACTIVIDAD PARA UNA MARCA DE

POSTRES EN REDES SOCIALES

Cuando hablamos de planes estratégicos debemos determinar en base a qué deben realizarse. Generalmente estos se
desarrollan debido a una debilidad dentro de la empresa que no se habia pre visualizado y aunque la estrategia vigente sea

efectiva, la falta de planificacidon y la falta de atencion de cara a las redes causarian una repercusidn en este aspecto.

Para lograr esto, se deben crear experiencias Unicas, atractivas y de impacto, en el intento de superar al mercado competitivo;

es ahi donde entra el Marketing interactivo.

El marketing interactivo se define como una estrategia la cual tienen como objetivo, alentar al publico a interactuar con la

marca, creando un escenario Unicamente atractivo para cada uno de los consumidores. Esta es una forma muy eficiente de

potenciar relaciones con los consumidores vy, al mismo tiempo, ofrecer experiencias extremadamente calificadas.
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La idea de la interactividad es colocar al cliente como prioridad en los procesos que realiza la empresa, dandoles un sentimiento
de inclusién y colaboracién, dejando abierto el didlogo con el publico y dandoles a entender que de igual manera su opinién

es tomada en cuenta.

El contenido interactivo es un poderoso recurso que proporciona una experiencia Unica a los usuarios y logran retener su
atencién de forma eficiente. Ya es una tendencia que las personas busquen las empresas no solo por su contenido de calidad,

sino por los materiales de valor que se le agreguen y que permitan ser diferenciados del montdn.

Para poder corresponder a estas expectativas, se deben proporcionar contenidos que construyan una conexion y que capturen

la atencidn del cliente, para poder impulsar una interaccidn o hacer que se tome una accion (Esto en dado caso que se busque

que el usuario se convierta en un consumidor fidelizado)

La principal caracteristica que presenta el contenido interactivo se basa en la busqueda de una reaccion por parte del usuario,

ya sea un click, algun comentario, reaccionar a una encuesta o algun otro tipo de comando o formato.
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En cambio, para aumentar nuestra visibilidad en el mercado debemos primero preguntarnos ¢ Qué queremos conseguir con
nuestro plan estratégico en las redes sociales? Y de igual forma ¢ Por qué mi plan interactivo va a generar un impacto al blanco

de publico al que me estaré dirigiendo?

Si bien comenzar un plan estratégico de interactividad es algo facil a primera instancia, no siempre las primeras ideas son las
mas convenientes para el negocio y aunque genere resultados, la capacidad de alcance que pueda tener una marca con una

estrategia bien estructurada seria mucho mayor.

Es por esto, que la aplicabilidad de estas acciones y estrategias deben estar contenidas dentro de un plan que permita su

aprovechamiento junto a otras, y que en conjunto, formen una gran estrategia capaz de dirigir el accionar de la empresa de

forma planificada, segura y oportuna, evitando el desconocimiento de lo que se esta haciendo, el enfoque y su pertinencia.

En el caso de la marca vinculada, es la herramienta idénea para poder dar solucidn a la problematica actual, y que garantice

mejores resultados a futuro en su estrategia de redes sociales. Por igual, y visualizando un futuro préximo, sea parte del inicio
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de una estrategia mas abarcadora en su presencia digital, que permita a la marca desarrollar otras facilidades en linea, como

pagina web, aplicacién mdvil, email marketing, entre otros elementos.

Asi, sera una estrategia holistica y de amplio alcance, que incluso pueda ser modelo o referente de correcta aplicacién dentro

del sector de postres y ser replicado como caso de éxito.
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3.1. ESTUDIO Y ANALISIS

3.1.1. Analisis del modelo de negocio

A lo largo del desarrollo del capitulo 2, hemos conocido generalidades sobre la marca Sweet and Bites, que es una empresa

dedicada a la elaboracién de bizcochos y picaderas dulces para todo tipo de ocasion.

El servicio que aporta mayores beneficios al negocio es la elaboracion de bizcochos totalmente personalizados. Generalmente
para cumpleafos, bautizos, bodas y celebraciones de todo tipo; en todas las formas, motivos y tamafos.
Representa el 70% de los ingresos, mientras que el 30% restante se obtiene de la venta de picadera dulce en la tienda, que

también puede ser por encargo.

Por la ubicacion geografica de la tienda, las ventas se generan y se concentran en el perimetro central de la ciudad de Santo

Domingo, Distrito Nacional; donde también son realizados las actividades de los clientes.
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Actualmente, Sweet and Bites cuenta con un personal compuesto por 20 personas, dedicadas a diversas labores, como caja,

despachadoras, compras, cocina, acabado y terminacién, mercadeo y contabilidad.

De acuerdo con la entrevista que nos concediera el Gerente de Mercadeo de la marca, el sefior Eddy Baez Ceballos, nos cuenta
gue la captacion de clientes se realiza de forma organica, a través del “boca a boca” y recomendaciones. A nivel estratégico,
nos indica que hay intercambios con figuras reconocidas o “influencers”, y la publicacién de las fotografias de las creaciones

gue realizan.

No obstante, en el periodo de observacidn sobre las acciones de la marca en redes sociales, no hemos identificado ninguna
publicacion relacionada a algun influencer local; solo la publicacidn de los bizcochos que realizan.
No obstante, son muchos los clientes que quedan completamente satisfechos en cada trabajo que se entrega; esa es la mejor

carta de presentacion y parte de una buena estrategia de fidelizacion.

Al hacer este analisis, buscamos las principales ventajas de la marca, como recursos, calidad, etc. Por otro lado, comprender y

fortalecer las debilidades que pueden dafiar el negocio de la empresa. De igual forma buscaremos factores externos que
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puedan tener un impacto positivo y negativo en nuestra organizacién. Por ejemplo, factores como la pandemia actual,
afectaran en gran medida nuestro negocio y nuestras ganancias, debido a que nuestros productos se consumen esencialmente

en celebraciones, las cuales se ven limitadas a la fecha actual.

Es necesario comprender estos factores para anticipar y poder enfrentar amenazas y aprovechar oportunidades. Por lo tanto,
desarrollaremos una estrategia de interactividad confiable y tomaremos decisiones teniendo en cuenta los factores mas

importantes.

3.1.1.1. Anadlisis DAFO modelo de negocio Sweet and Bites

1) Tamafio del establecimiento. 1) Competencia reiiida.
2) Falta de publicidad. 2) Aparicién de nuevos competidores.

3) Crisis econdmica por la pandemia del COVID-19.
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3) El consumo dentro del negocio se reduce a muy

pocas personas.

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

1) Mercado demandante y en aumento. 1) Mercados desatendidos.

2) Servicio al cliente calido y eficiente. 2) Disponibilidad inmediata de productos y servicios.
3) Diversidad de productos en cafeteria. 3) Ampliacién del local.

4) Personal capacitado para la elaboracion de postres. 4) Apertura de nuevas tiendas.

5) Calidad en los productos. 5) Ampliacién de variedad de productos.

6) Puntualidad y responsabilidad en las entregas. 6) Nuevas promociones.

7) Servicio de delivery dentro de la empresa para
grandes érdenes.
8) Servicio de delivery para cafeteria (Asociado con

Pedidos Ya y HUGO)
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Sweet & Bites es una empresa que, aunque teniendo muchas oportunidades y fortalezas de su lado, debido al buen manejo
comercial que han llevado hasta el momento, de igual forma poseen debilidades y amenazas que hay que tomar en cuenta

para su mejora a futuro.

Si hablamos de la parte positiva de la empresa, teniendo en cuenta la parte interna y externa, podemos determinar a ciencia
cierta que el publico y los clientes se encuentran conformes con la atencion al cliente y el servicio que se les ofrece; se toman
el tiempo necesario con cada uno para asi cumplir cada una de las expectativas que dejan a la mano del su equipo de

produccidn.

No obstante, de la misma forma que las oportunidades y las fortalezas de la empresa se encuentran en un nivel superior a la

parte negativa, hay que tomarla en cuenta para minimizar su impacto a largo plazo.

Esto dependerd no solamente de las estrategias en redes sociales como tal, sino de la planeacién estratégica y de negocios
gue se deberd llevar a cabo para conseguir resultados placenteros que llevaran a la empresa a tomar una posiciéon aun mayor

de la que tiene actualmente en el pais.
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3.1.2. Auditoria de social media

VARIABLES CUANTITATIVAS VARIABLES CUALITATIVAS

| 4 Tipo de contenido Engagement mensual Servlcio al cliente Tipos de promociones
Sweet and
N/A N/A
Bites ¢ Vi
Noah De
55 9 5 0 4 15 1 7 3 X 0 1
Bari
Bake Posh 44 54 0 0 54 0 0 0 0 X 0 0
Cake Studio N/A N/A
# Me Publicaciones
FACEBOOK # Fans Publicaciones Foto Video Texto gusta ’ Comentarios | Compartir il de fars

Sweetand 1,362 17 26 1 1 75 11 2 0 X 0 0
Bites
Noah De

A 1,093 2 i 1 0 11 0 11 0 X 0 0
Bari
Bake Posh 292 21 21 0 0 33 2 0 0 X 0 0
Cake Studio 2,457 9 9 0 0 60 7 3 0 X 0 0

# M
INSTAGRAM | #Seguidores Foto Video Texto Gif = Comentarios
Publicaciones gusta

Sivest and 44,900 14 14 0 0 0 7,297 389 X
Bites
Noah D
B:I: a 46,900 148 138 2 0 8 48,179 387 X 0 1
Bake Posh 1,863 25 25 0 0 0 7,251 246 X 0 0
Cake Studio 25,500 10 9 1 0 0 2,988 284 X 0 0

El cuadro anterior presenta un levantamiento de variables cuantitativas y cualitativas de la marca vinculada a nuestra
investigacion, junto a sus tres principales competidores. Dicho levantamiento refleja informacién correspondiente a un mes

calendario, de acuerdo con la ultima fecha de actualizacion de las cuentas.



3.1.2.1. Interpretacion de la auditoria de Social Media

En la red social Twitter, las marcas Noah de Bari y Bake Posh tienen cuentas registradas, manejando una minima cantidad de
seguidores y publicaciones con poco alcance y efectividad. Sus ultimas publicaciones datan de los anos 2014 y 2016,

respectivamente, por lo que se encuentran totalmente inactivas.

Las marcas Cake Studio y Sweet and Bites no tienen cuentas en esta red social.

En su momento, Facebook representd para cada una de estas marcas, el inicio de la presencia en redes sociales. No obstante,

a la fecha del presente andlisis, la Unica cuenta activa y con contenido actualizado es la de la marca Cake Studio. La ultima

actividad reflejada en la cuenta de Noah De Bari corresponde al afo 2016.

La marca Bake Posh publicé por ultima vez en el aio 2017, destacando que todas las publicaciones correspondientes al mes

de septiembre de ese afio (un total de 21), se realizaron en un mismo dia.
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La ultima publicacién de la marca Sweet and Bites en esta ultima red social es del afio 2018.

CANTIDAD DE SEGUIDORES DE LAS MARCAS CONSULTADAS

En Instagram, Facebook y Twitter
Octubre 2020

rCake Studio, 0
Cake Studio Cake Studio, 2,457
Cake Studio, 25,500

r Bake Posh, 44
Bake Posh i Bake Posh, 292
Bake Posh, 1,863 u Twitter

B Facebook

Noah De Bari, 55 M Instagram
Noah De Bari Noah De Bari, 1,093
_ Noah De Bari 46,900
Sweet and Bites, 0
Sweet and Bites Sweet and Bites, 1,362
Sweet and Bites, 44,900

0 5,000 10,000 15,000 20,000 25,000 30,000 35,000 40,000 45,000 50,000

-

-

Fuente: Investigacién propia
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En el grafico anterior, la comparacidn de la cantidad de seguidores en cada una de las cuentas consultadas que pertenecen a

las marcas.

Era de esperarse que el caso de la red social Instagram seria distinto, la reina y preferida entre los usuarios, pues todas las

marcas poseen cuentas activas y actualizadas a la fecha, con publicaciones realizadas con frecuencia variada.

CANTIDAD DE PUBLICACIONES REALIZADAS
POR LAS MARCAS

En la red social Instagram
Octubre 2020

Noah De Bari, 148

150
100
50 B Bake Posh, 25
Sweet and Bites, 14 Cake Studio, 10
B ' [—
0
Sweet and Bites Noah De Bari Bake Posh Cake Studio
Sweet and Bites M Noah De Bari Bake Posh W Cake Studio

Fuente: Investigacidn propia
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Enfocando nuestra atencidn en esta red social, que representa “la competencia entre los competidores”, la mayor cantidad de
seguidores corresponde a la cuenta de la marca Noah De Bari, con 46,900 personas. Solo en el mes de octubre del presente
ano 2020, realizaron un total de 148 publicaciones en formato de fotografia en su mayoria, con un total de 48,179 “me gusta”

y 387 comentarios.

En segundo lugar, y muy cercano a su competidor Noah De Bari, la marca Sweet and Bites posee 44,900 seguidores, para una
diferencia de solo 2,000 seguidores. Sus ultimas publicaciones suman un total de 14 durante el mismo mes de octubre, que
generaron 7,297 “me gusta” y 389 comentarios, casi la misma cantidad que alcanzé Noah De Bari con 134 publicaciones mas,

lo que destaca un excelente rendimiento de Sweet and Bites.

Por su parte, debemos destacar que Bake Posh, con tan solo 1,863 seguidores, alcanzd la llamativa cifra de 7,251 “me gusta”

y 246 comentarios.

Por ultimo, Cake Studio con 25,500 seguidores, realizdé un total de 10 publicaciones que alcanzaron 2,988 “me gusta” y 284

comentarios.
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A continuacidn, las graficas correspondientes a las estadisticas de “me gusta” y “comentarios”, respectivamente:

50,000
45,000
40,000
35,000
30,000
25,000
20,000
15,000
10,000

5,000

CANTIDAD DE "ME GUSTA" GENERADOS POR LAS
PUBLICACIONES DE LAS MARCAS

En la red social Instagram
Octubre 2020

Noah De Bari, 48,179

Sweet and Bites, 7,297

Bake Posh, 7,251
' I ’ Cake Studio, 2,988

Sweet and Bites Noah De Bari Bake Posh Cake Studio

Sweet and Bites M Noah De Bari Bake Posh W Cake Studio

Fuente: Investigacion propia
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CANTIDAD DE COMENTARIOS GENERADOS EN LAS PUBLICACIONES
REALIZADAS POR LAS MARCAS

En la red social Instagram
Octubre 2020

Sweet and Bites, 389 Noah De Bari, 387
400

350

Cake Studio, 284

300
Bake Posh, 246

250

200

150

100

50

Sweet and Bites Noah De Bari Bake Posh Cake Studio

Sweet and Bites M Noah De Bari Bake Posh W Cake Studio

Fuente: Investigacion propia
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El formato preferido para todas las marcas al momento de realizar sus publicaciones es mediante fotografias con un 95% del

total de publicaciones realizadas; video con un 4%, y apenas un 1% para los contenidos de textos.

TIPO DE CONTENIDO GENERADO
POR LAS MARCAS CONSULTADAS

En la red social Instagram
Octubre 2020

M Fotos
m Videos
m Gif

Texto

Fuente: Investigacidn propia
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Para concluir con esta parte, ninguna de las marcas consultadas posee canales en YouTube.

3.1.3. Analisis DAFO de la estrategia de redes sociales de la marca Sweet and Bites

1) La marca no ha tenido ni cuenta en la actualidad con 1) Amplia competencia dentro del sector.
un Plan de Redes Sociales. 2) Diversificacion de productos de los competidores.

2) La cuenta de Instagram es manejada Unicamente por 3) Manejo de la estrategia de redes sociales de los
la propietaria de la marca competidores.

3) Contenido estatico o mondtono, solo se publican 4) Intereses y expectativas de las personas sobre lo que
fotografias en el feed. esperan de la interaccion con la marca.

4) Las publicaciones se centran en un solo producto y
servicio de la marca.

5) No se evidencia interacciéon con los seguidores.
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6) No se genera contenido informativo, ni de valor ni

emocional.
1) Actualizacion de la cuenta de Instagram. 1) Cantidad de seguidores que posee la cuenta de la
2) Se le da respuesta a la mayor cantidad de los marca en Instagram.
comentarios; o en su defecto, reacciones. 2) Cuenta preexistente en Facebook, para ser
3) Publicacién constante. reactivada.
4) No se evidencia saturacion de contenido. 3) Variedad de formatos en redes sociales para
5) Armonia del feed de la cuenta de Instagram. publicacién de contenido.

4) Creaciony aplicacion de una linea grafica para
publicaciones en diversos formatos.
5) Evidenciar la venta de productos de la cafeteria, en

adicién a la elaboracién de bizcochos por encargo.
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3.1.4. Andlisis de la estrategia de redes sociales de las marcas de la competencia

En el exhaustivo analisis realizado a las cuentas de redes sociales de la competencia, a partir de la observacion de la marca
vinculada, hemos podido ver que cada una de estas maneja un contenido estatico que solo se centra en el resultado final de
la elaboracion de bizcochos personalizados, en fotografias. Si bien es cierto que las creaciones que realizan con estos bizcochos

son maravillosas, pierden de vista otras oportunidades.

Si a lo anterior podemos llamarle “estrategia”, estariamos en frente de una muy incompleta, por no contemplar otras tacticas
gue serian de gran importancia en el sector de las marcas de postres y que podrian apalancarse perfectamente en las redes

sociales y en los multiples formatos que nos ofrecen, producto de su constante evolucién.

También debemos pensar en si estas marcas tienen presencia en las redes sociales correctas, conforme a su blanco de publico,

y si lo estdn, éle estan sacando el mayor provecho para lograr una mayor visibilidad y alcance? Definitivamente no, y muestra

de ello, es la inactividad de sus diferentes cuentas en Facebook y Twitter durante un espacio de tiempo tan prolongado.
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Citaremos el caso del competidor Noah de Bari, que, a pesar de tener presencia en las tres redes sociales consultadas, las
cuentas en Twitter y Facebook estdan completamente inactivas. Sucede lo contrario con su cuenta principal en este momento,
en la red social Instagram, que cuenta con una gran cantidad de seguidores, los cuales en su mayoria estan activos tomando

en cuenta la cifra de “me gusta” en cada publicacidon que realiza la marca, y en general.

Como veiamos, fueron 148 las publicaciones realizadas por dicha marca durante los 31 dias del mes de octubre, lo que equivale
a un promedio de 4 posteos diarios.
Contrario a lo que muchas personas creen, una saturacidn de contenido, sobre todo cuando es similar y estatico, produce a

largo plazo un efecto contrario al de ser agradable a los usuarios en redes sociales.

El caso de la marca Bake and Posh es similar al anterior, con cuentas inactivas en Facebook y Twitter, e igual actividad en
Instagram, con 123 publicaciones realizadas menos que Noah De Bari, pero con un promedio de “me gusta” y comentarios
excelentes, tomando en consideracion que no posee ni el 5% de seguidores que tiene la marca mencionada anteriormente, y

Sweet and Bites, respectivamente.
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Por otra parte, Cake Studio, al igual que Sweet and Bites, no posee cuenta en Twitter, pero si en Facebook, destacando que es
la Unica que se mantiene activa entre las otras marcas. Su frecuencia de publicacién en un mes es muy baja, lo que se relaciona

con la poca cantidad de “me gusta”, veces compartida, y comentarios.

Su cuenta de Instagram posee una buena cantidad de seguidores, manejando la misma frecuencia de publicaciones que en su

cuenta de Facebook.

Destacamos un aspecto muy importante y positivo, y es que, es la Unica marca que contesta todos los comentarios de sus
seguidores, sea con mensajes o reacciones sobre estos.
Esto ultimo siempre ha sido importante, pero hoy mds que nunca, bajo las condiciones de la pandemia actual, en la que

consultamos y solicitamos servicios a través de canales digitales.

Dedicar parte del trabajo en redes sociales a la atencion personalizada, dando respuesta a los comentarios de los seguidores,

conduce a aumentar o reforzar el nivel de engagement.
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Hay casos mejores que otros, pero podemos intuir que ninguna de las marcas posee un Plan de Redes Sociales que se

desprenda de otro Plan de Mercadeo y Comunicaciones, conforme a los objetivos de cada marca.

El Consultor y Speaker de Marketing Digital Juan Carlos Mejia Llano, nos habla de la importancia de lo anterior, cuando dice:
“...se hace muy importante el tener un plan estratégico de social media que permita definir exactamente los objetivos de las
redes sociales para que estén orientados en la misma direccidn de los objetivos de la organizacidn...”(Llano, 2019)

Si bien es cierto que el tema de manejo de redes sociales parece “trivial” ante la mirada de muchas personas, y por ende, se
intuye que su manejo es muy facil y elemental, cada una de estas representa una oportunidad de negocios para pequefias y

grandes empresas, instituciones, marcas comerciales y personales en todo el mundo.

Sin duda alguna, Sweet and Bites y sus competidores hacen su mayor y mejor esfuerzo, pero a largo plazo, la ausencia de esta
valiosa herramienta y guia se traduce en perdida de tiempo y dar palos a ciegas. Se pierde la oportunidad de maximizar su
presencia en las redes sociales, de generar contenido de valor, empatico y apegado a las emociones que se satisfacen al

momento de comer y hasta pensar en un rico postre.
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También, de promocionar otros productos que ofrecen en el renglon de cafeteria, con picaderas dulces y saladas, y generar

promociones de temporada y ofertas, algo que solo estuvo presente en una publicacién de la marca Noah De Bari.

3.1.5. Definicion del buyer persona

o) Buyer persona 1 — Miranda

¢ Datos generales:

- Sexo: Femenino
- Nombre: Miranda
- Edad: 27 anos

- Ocupaciodn: Psicdloga infantil

- Frase: “La calidad se recuerda mucho tiempo después de haber olvidado el precio”
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¢ Perfil demografico de Miranda:

Mujer, 27 afios, es dominicana, reside en Santo Domingo, en el sector de Naco, recién casada, es psicdloga de profesion con

especialidad infantil, es emprendedora y posee su propio consultorio, sus ingresos mensuales promedio son RD$100,000.00.

e Perfil psicografico de Miranda:

Miranda es una persona muy sociable, divertida y exigente. Es aventurera y disfruta de otras culturas, se mantiene al tanto de

las ultimas tendencias, es aficionada de la moda, prefiere articulos de calidad y funcionales a un precio razonable, pero sin

preocuparse mucho por el mismo; le gusta la tecnologia y la usa a su favor para resolver sus diligencias personales, pues

dispone de poco tiempo.
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¢ Interaccion de Miranda en redes sociales y canales digitales:

- En su mayoria utiliza Instagram para compartir sus experiencias en fotos e historias, también para interactuar con sus

amigos y consultar cuentas de productos y servicios.

- TikTok, YouTube y Netflix para entretenerse.

- Dispone de un sinnimero de aplicaciones méviles para resolver todas sus diligencias personales y de su consultorio.

- Prefiere comunicarse con las marcas a través de asistencia en linea (DM, Whatsapp, mensajeria...)

e ¢Cual es el objetivo de Miranda con la marca?

- Encargar una picadera dulce para el brunch de los domingos en la tarde, que pronto tocara en su casa.
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O Buyer persona 2 — Vanessa

¢ Datos generales:

- Sexo: Femenino
- Nombre: Vanessa
- Edad: 36 afos

- Ocupacion: Disefiadora de interiores

- Frase: “Las cosas se hacen bien, de lo contrario, no se hacen”

¢ Perfil demografico de Vanessa:

Mujer, 36 afios, es dominicana, reside en Santo Domingo, en el sector de Paraiso, casada, con dos nifios mellizos, es disefiadora
de interiores, oficialmente no labora, pero realiza algunos proyectos de decoracién de forma independiente, sus ingresos

mensuales promedio son RD$200,000.00, mas los de su esposo.
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e Perfil psicografico de Vanessa:

Es una persona con una amplia atencion a los detalles, muy creativa, dulce y de trato afable. Es muy hogarefia y disfruta las
reuniones y viajes familiares. Hace ejercicios con una entrenadora personal; vive al pendiente de los detalles del hogar, su
esposo y en especial de sus hijos, ayudandoles en sus tareas y proyectos escolares; conoce muchos negocios y busca

alternativas novedosas y creativas para satisfacer sus necesidades y las de su familia.

¢ Interaccion de Vanessa en redes sociales y canales digitales:

- Usa Facebook e Instagram, para estar en contacto con su familia y amigos; y tener referencias sobre productos y
servicios.
- Usa Pinterest para buscar ideas.

- Se comunica con las marcas a través de asistencia en linea (DM, Whatsapp, mensajeria...)
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e (Cudl es el objetivo de Vanessa con la marca?

- Encargar el bizcocho para el cumpleafios de sus hijos Alejandro José y Fernando Arturo, con motivo de sus mufiequitos

favoritos “La Granja de Zendén”.

3.1.5.1. Objetivos generales de los buyer persona con la marca

1) Variedad, calidad y creatividad en los productos.

2) Multiples soluciones en un mismo comercio.

3) Buscan articulos muy especificos, exclusivos.

4) Resultados o soluciones apegados a lo que ella desea.
5) Establecen relacion calidad-precio.

6) Medios de pago electrdnicos.

7) Responsabilidad y confianza.
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3.1.5.2. Retos generales de los buyer persona con relacion a la marca

1) La pandemia actual.
2) Competidores de la marca, variedad de productos y servicios que ofrecen.

3) Tiempo.

3.1.5.3. ¢Como obtienen informacion los buyer persona?

Obtienen informacion a través de redes sociales y por recomendaciones de sus amigas.
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3.2. OBJETIVOS DEL PLAN ESTRATEGICO DE INTERACTIVIDAD

3.2.1. Objetivo general

Conforme a nuestro objetivo general, que establece: “generar estrategias para la interaccion de la marca con sus clientes y
seguidores a través de las redes sociales, y con esto, afianzar el posicionamiento dentro su sector”, surgen los siguientes

objetivos especificos, que seran desarrollados a través de diversas estrategias y tacticas:

3.2.2. Objetivos especificos

3.2.2.1. Objetivo especifico 1:

Ampliar y reforzar la presencia de la marca en redes sociales en un 50% mediante la generacién de contenido de valor,

a partir del ultimo cuatrimestre del presente afio 2020.
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o Estrategia 1: Alianza con influencers:

La alianza con influencers sera parte de nuestras estrategias, a modo de reforzar el posicionamiento de Sweet and Bites, atraer
nuevos clientes y generar un contenido capaz de lograr empatia y conexién con la marca.
Si bien es importante establecer un buen contexto para esta relacidon, mas importante es saber escoger a los influencers

correctos, para que los seguidores y clientes logren identificarse con ellos y asociar su interaccién con la marca.

Tanto a nivel internacional como local, es una excelente estrategia para el posicionamiento de nuevas marcas, lanzamiento y
venta de nuevos productos, concursos, interaccion, generacion de reputacion, confianza, y asociacion con nuestros estilos de

vida.

En la Republica Dominicana hay diversidad de personalidades que gozan de gran popularidad y generan credibilidad y empatia

entre las personas, pero no todas se adaptan a nuestra marca: su tono, estilo y forma de comunicarse; los objetivos para

nuestra audiencia, entre otros aspectos.
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Hemos analizado diversos perfiles de celebridades locales, entre ellas: Lorenna Pierre (@lorennapierre), Pamela Sued

(@pamsued), Covi Quintana (@coviquintana) y Dofia Jessy (personaje de @elpandaqueanda)

Conociendo nuestra marca y nuestro blanco de publico, hemos seleccionado a:

® Pamela Sued:

Dominicana, oriunda de la ciudad de Santiago de los Caballeros, residente en Santo Domingo,

tiene 35.

Inicid en los medios de comunicacion a los 16 afios, como presentadora de los programas

“Intermedio” y “Revolucién Pop”.
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A los 18 aiios representé a su natal Santiago en el certamen de belleza Miss Republica Dominicana Universo. Luego, continué
desarrollando su carrera al lado del veterano comunicador Freddy Beras-Goico en su programa “Con Freddy y Punto”. Es esposa

de Giancarlos Beras Goico, con quien procred a su hijo Alonso Beras Sued.

Es uno de los rostros mas conocidos de la television y el arte dominicano. Fue presentadora y conductora del programa “Sigue

La Noche”, que mas tarde se convirtio en “Pamela Todo un Show”, su programa actual de contenido fresco y renovado.

En el 2018 fue presentadora de los Premios Soberano, premiacién mas importante del arte dominicano, de la cual ha sido
merecedora de varias estatuillas. Actualmente participa como coach del popular reality show “Dominicana’s Got Talent”; es

actriz de teatro y maestra de ceremonias.

Tactica: Pamela Sued sera la influencer oficial de la marca, por lo que, serd contemplada en diversas promociones y

publicaciones en diversos formatos a lo largo de la calendarizacién, tanto en la cuenta de Sweet and Bites, como en su cuenta

personal @pamsued.
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e Covi Quintana:

Dominicana, hija de padres espafioles, residente en Santo Domingo, tiene 27 afios.

Es una reconocida cantante dominicana que se convirtié en una fuerza importante en el pop
dominicano, con temas como “Bésame Suavecito”, “Y Si Tengo”, y uno de los mas recientes

“Soy Dominicana”.

Su sencillo del afio 2018 “Dile Que Me Quieres” llegd a la lista viral de Spotify en Espafia, Peru, Republica Dominicana y otros

paises.

Ha sido nominada a Premios Soberano por Solista del Afio, Compositor del Afio y Concierto del Afo.

Ha tocado en grandes escenarios locales, varios espectdculos en vivo con artistas de renombre como Franco De Vita, y

participado en diversidad de campanas publicitarias.
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o Estrategia 2: Co-branding:

Las estrategias de co-branding son enriquecedoras y beneficiosas para las marcas involucradas, pues potencian su imagen y

valor, por separado y en conjunto.

Como parte de esta estrategia, en la primera quincena del tercer mes de la calendarizacién, proponemos la unién entre

Sweet and Bites y la marca local Helado Dude para crear un helado sin igual, mezclando lo mejor de ambas marcas.

Tactica: Las publicaciones se realizaran de forma orgdnica en las cuentas oficiales de ambas marcas (Facebook e Instagram),

en formato de fotografia e historias.
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3.2.2.2. Objetivo especifico 2:

Incrementar el nivel de interaccidn de la marca con sus seguidores en un 25%, a propodsito de las festividades navidenas

del 2020.

o Estrategia 1: Promociones de temporada:

1) Promocion Saborea lo nuestro:

Uno de nuestros objetivos es generar mayor interaccidon con los seguidores, y aun con las adversidades que ha traido la
pandemia actual del Covid-19, encontramos una oportunidad para conectar con ellos en medio del distanciamiento fisico.

Nuestra primera tactica para esta estrategia tiene la intencién de fomentar el consumo de los productos locales, para lo cual,
Sweet and Bites hara una produccion especial de postres de la tradicion dominicana. A su vez, serd apalancada a la estrategia

de influencers, especificamente a la cantante Covi Quintana, para crear un material audiovisual con su tema “Soy Dominicana”.
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Tactica: Esta produccién sera presentada en el canal de YouTube, en la que podremos ver el proceso de creacién de cada postre

y un poco de sus origenes, mientras disfrutamos de imagenes de nuestro pais y la cancién “Soy Dominicana” de Covi Quintana.

Esta estrategia abarcara el segundo mes de la calendarizacion y podrd visualizarse tanto en las cuentas de Sweet and Bites
como en la de @coviquintana, con artes de fotografias, gifs, y llamativas historias que hardn especial énfasis en estos postres.
En el caso de las que se publicardn en Instagram, serdn acompanados de la cancidn “Soy Dominicana”, y los stickers de caja de

comentarios, reacciones, entre otros, dependiendo del tipo de publicacién, lo que generara interaccidn con los seguidores.

También se pautard contenido pagado en las tres redes sociales seleccionadas, en los formatos descritos previamente.

2) Promocion “Sweet or Treat” - Halloween:

Al final del segundo mes de la calendarizacién nos encontramos con las celebraciones de Halloween. Por esto, en la semana
previa, Sweet and Bites tendrd una variedad de postres alusivos a la fecha, los cuales podran ser adquiridos en la cafeteria de

la tienda o por encargo.
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Tactica: Los stories seran los protagonistas para la promocion de esta tactica, preguntando a nuestros seguidores: isweet or

treat? (¢dulce o truco? También, artes fotograficos con énfasis en la variedad de dulces.

Ademds, el dia de Halloween, todos los nifios que vayan a la tienda disfrazados, recibirdn su “sweet or treat”, compuesto de

una bolsita con galletitas decoradas y dulces.

También se pautard contenido pagado en las historias de Facebook e Instagram.

3) Promocion Sweet and Christmas:

Por otra parte, y no menos importante, nos adentramos en la época de Navidad, que es propicia para compartir postres como

parte de las celebraciones y presentes.

Durante la segunda quincena del tercer mes y a lo largo del cuarto mes de la calendarizacidn, y en dnimo de mantener la

“cercania” en una época tan especial, Sweet and Bites producird una linea de diferentes postres navidefios con envolturas
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creativas alusivas a la ocasidn, para que nuestros clientes compartan un presente con sus seres queridos, acompafiado de

tarjetas con hermosos mensajes. iUn detallazo esta Navidad! que motivara a mas de una persona a fotografiarlo y subir a su

red social de preferencia.

Tactica: Para promocionar esto, haremos un video por motivo de la Navidad, con un mensaje de unidn y esperanza para todos

nuestros clientes, seguidores y la sociedad en general, finalizando con la motivacidén a enviarle ese detalle a la persona que

tanto quieres.

Esto permitira visibilidad de la marca y generacién de engagement.

Su publicacién esta contemplada en las tres redes sociales seleccionadas, con publicaciones pagadas y organicas.
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3.2.2.3. Objetivo especifico 3:

Fidelizar un 5% de los seguidores actuales de la marca en redes sociales, a partir del periodo septiembre-diciembre

2020.

o) Estrategia 1: Descuentos personalizados para seguidores y clientes frecuentes:

(Boubeta, 2006) “Clientes fieles son aquellos con los que se ha establecido una relacién tan estrecha que compran
sistematicamente el producto, de modo que, con la frecuencia correspondiente a su situacion, realizan gasto en la misma

empresa”. De aqui la importancia de procurar su fidelizacidn, que se traduce en estabilidad para la marca.

Esta estrategia tiene el propdsito de fidelizar un 5% de los seguidores actuales de la marca en redes sociales, para lo cual

recurriremos a diversas tacticas para premiar a lo mas importante de Sweet and Bites: los clientes.
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Valiéndonos de los monitoreos regulares, producto de la implementacién del Plan Estratégico, podremos saber cuales son esos
seguidores que estan en constante contacto con la marca, dejdndonos sus me gusta, comentarios y reacciones en nuestras
publicaciones. Como reconocimiento a su lealtad y empatia, le extenderemos una oferta de un 25% de descuento en la linea

de productos por encargo.

También, y para afianzar la relacidn existente con clientes actuales, extenderemos un 35% de descuento a clientes frecuentes,

y otros, que, de alguna forma, son parte de la familia Sweet and Bites.

Para evidenciar este reconocimiento a la fidelidad, haremos de conocimiento publico, a través de nuestras cuentas oficiales,

los usuarios de las personas que disfrutaran del beneficio mensualmente.

Tactica: La oferta se extenderia a través de un arte personalizado que se enviaria por mensaje directo.
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3.2.3. Content Management

Alolargo de la descripcién de cada una de las estrategias y tacticas, hemos visto los tipos y formatos sugeridos para la visibilidad

de cada una de estas, lo cual sera detallado en el calendario editorial.

En la referida calendarizacion, se continuaran publicando los resultados de las hermosas creaciones de bizcochos para
celebraciones, incluyendo otros formatos como animaciones tipo gif e historias. También, incluiremos la deliciosa variedad de

postres disponibles en la cafeteria de la tienda, a lo cual no se le da la suficiente promocién en la actualidad.

Todo esto, acompafiado de contenido informativo sobre los horarios de la tienda, direccidn, facilidades de servicio a domicilio

y métodos de pago.

En la cuenta de Facebook se hara una actualizacion tematica de la fotografia de portada, de acuerdo con cada una de las

promociones de temporada que hemos visto.
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En la cuenta de Instagram las diferentes temporadas se reflejardn en la linea grafica que acompafiaran las publicaciones del

feed, de modo que se visualicen por blogues tematicos.

También se reorganizardn las historias destacadas, que también variaran en estilo grafico de acuerdo con las diferentes ofertas

de temporada.

La personalizacion de temporada también estara presente en el canal de YouTube, a través del cual se publicarad contenido de

elaboracidn de recetas faciles, detrds de cdmara de creaciones especiales, insights sobre la marca, participaciones especiales

de su propietaria en actividades relacionadas al sector.
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3.3. IMPLEMENTACION

3.3.1. Eleccion de las redes sociales

Anteriormente veiamos la auditoria de redes sociales realizada, mostrando que Sweet and Bites ya posee una cuenta activa y
actualizada en Instagram. A través del Plan Estratégico de Interactividad que desarrollaremos para la marca, pretendemos

potencializar el trabajo actual y los resultados logrados con la cuenta en esta red social.

1) Instagram:

Instagram es la red social con mayor crecimiento, gracias a su constante proceso de renovacién e inclusiéon de nuevos formatos

y tendencias. Veiamos en la estadistica que es la preferida entre las personas encuestadas; con 1,000 millones de usuarios

activos en todo el mundo.
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Esto no es fortuito, pues su formato visual permite desplegar la creatividad a través de contenido de fotografias, videos,
historias, gifs, reels y texto; es idénea para la promocién de productos y servicios de marcas y comercios, obteniendo una
retroalimentacién instantdnea y que puede ser medida constantemente; incrementa la interaccidon con los usuarios y la

visibilidad de la imagen de marca.

También, de retomar los esfuerzos realizados en la cuenta de Facebook, donde comenzd la historia de Sweet and Bites en

redes sociales.

2) Facebook:

La marca también posee otra cuenta en Facebook, que a pesar de que se encuentra activa, esta desactualizada; y uno de los
objetivos de la propuesta es poder rescatarla. Pues, con sus 500 millones de usuarios a nivel mundial, mas que una red social

gue nos acerca a familiares y viejos amigos, saber qué hacen, qué piensan, cdmo y dénde estan mediante contenido audiovisual
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y una herramienta de chat, es una oportunidad y una solucidn en el ambito empresarial para que los comercios promocionen

sus productos.

Para esto ultimo, Facebook realiza constantes esfuerzos para que los usuarios tengan a la mano las herramientas necesarias,
como el Facebook Business Manager, para realizar la programacion de publicaciones dentro de la misma red social, y obtener

retroalimentacion sobre estas.

3) YouTube:

Como novedad dentro del sector de postres a nivel nacional, también contemplaremos YouTube. En su mayoria es asociada a

contenido de videos de entretenimiento, lo cual es cierto, pero debemos considerarla como una red social por la interacciéon

gue permite a través de comentarios en videos y transmisiones en vivo, permitiendo presencia a las marcas para relacionarse

con su publico.
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Esta disponible en gran cantidad de paises y permite mejorar el SEQ, no solo en las busquedas que son consultadas en la misma

plataforma, también en las que se realizan en Google.

A través de estas redes podemos ser parte de los diferentes momentos, generando engagement y dandonos la oportunidad
de generar conversiones sin tener que invertir mucho dinero. También, potenciar la visibilidad de marca, para llegar a mas

personas y aumentar el posicionamiento.

Otro punto importante a consideracién de la destacada consultora en Comunicacién y Estrategia Digital, la Dra. Vilma Nuiez,

es la captacion de leads, lo cual dependera de diversos aspectos: el nicho al cual estamos enfocando nuestras estrategias; la

segmentacion implementada, y los anuncios creados en los diferentes formatos a modo de call to action (Nufiez, 2020)
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3.3.2. Calendario editorial para redes sociales

o OCTUBRE 2020

OCTUBRE 2020

RED SOCIAL TIPO DE CONTENIDO
SEMANA DIA TEMA HASHTAGS ESPECIFICACIONES CONTENIDO
FB IG Y1 Imagen Video Historia Gif Texto

J1 Inicio del mes Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: Inicia un nuevo mes con nuevas y
X X X dulces oportunidades para todos. jLes
deseamos un feliz dia!
Otros: elementos animados.
V2 Venta cafeteria #SweetAndBites Linea grafica: fotografia porcion tres
#SweetFriday leches — Fondo para fotos color rosado,
props variados.
X X X Copy: Viernes y el cuerpo sabe que este
delicioso tres leches te esta esperando.
1 iVen a buscarlo! Abiertos en horario de
9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Informativo — #SweetAndBites Linea grafica: arte imagen de marca
Delivery Texto: ¢Aun estas pensando darte ese
X X X antojito de cheesecake? Pidelo por
pedidos ya y recibelo en la comodidad de
tu hogar.
S3 Contenido Colaboradora del drea de cafeteria
regular abriendo puerta de la tienda haciendo un
gesto de invitar a que pasen (refiriéndose
a los seguidores)
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Contenido
regular —
Proceso
creacion de
bizcochos

D4

Resumen de
pedidos de la
semana

#SweetAndBites

#ClientesFelicesSweetnBites

L5 Inicio de la
semana
Informativo -
Horarios
M6 Venta cafeteria - #SweetAndBites

Interactivo
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Colaboradora sonriente, vistiendo
uniforme de la marca.

Concluye con efecto difuso, con texto: jte
estamos esperando! Acompafado de
linea grafica de marca.

'i

Animacion en feed de proceso de creacion
de un bizcocho tematico (Mickey Mouse)
Copy: iHola, soy yo, Mickey Mouse!

Nos gustaria ser parte de tu celebracién.
Escribenos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

Carrusel de imagenes.
Copy: iDale un vistazo a estas
maravillosas creaciones que disfrutaron

nuestros clientes durante esta semana!

Linea grafica: arte imagen de marca

Texto: jLes deseamos un feliz inicio de la
semanal!
Otros: elementos animados.

Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: Les recordamos nuestro horario de
labores:

Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Para comunicarte con nosotros, pueden
escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

iSwipe up para el location!

Linea grafica: fotografia porcion de
brownie — Fondo para fotos color rosado,
props variados.

Copy: ¢A quién te gustaria enviarle este
brownie a su casa u oficina?
iEtiquétalo/a!




Lanzamiento
Promocién
Saborea lo
Nuestro

Promocién
Saborea lo
Nuestro

Imagen: Video Covi Quintana cantando,
mientras se ve el proceso de creacién de
los dulces dominicanos, alternado con
imagenes de nuestro pais.

Audio: Te invito a disfrutar esta cancién y
a saborear lo nuestro

Pista: “Soy Dominicana — Covi Quintana”
Voz en off: Coleccion de dulces tipicos en
honor a nuestra tierra, la Republica
Dominicana. jSaborea lo nuestro!
Disponible en Sweet and Bites.

Seriado de historias:

Historia 1: animada tipo gif con una
bandeja de dulces de palitos de coco, que
finaliza con imagen difusa y aparece
imagen de marca.

Texto: iSaborea lo Nuestro! Disponible en
Sweet and Bites

Historia 2: Arte Promocién Saborea lo
Nuestro.

Mi7

Interactivo

J8

Creacién de
bizcochos

#SweetAndBites

V9

Interactivo

Linea grafica: arte imagen de marca
Otros: Sticker animado IG — Caja de
preguntas

Pregunta: Miércoles, écémo haido su
semana?

Fotografia resultado bizcocho Peppa Pig -
Fondo para fotos color rosado, props
variados.

Copy: ¢Qué les parece esta preciosura? jA
nuestra pequefia clienta le encantd!

Animacion en feed detalles finales con
chocolate liquido a un postre.

Copy: ¢Y si este es tu plan de fin de
semana? No sé, piénsalo.

S10

Interactivo

Seriado de historias

Linea grafica: arte imagen de marca
Historia 1: Aprenda a como disfrutar del
fin de semana en 4 pasos
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Promocién #SweetAndBites
Saborea lo #SaboreaLoNuestro
Nuestro
D11 Interactivo

L12 Inicio de la . #SweetAndBites
semana

M13 Creacién de #SweetAndBites
bizcochos
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Historia 2: Paso 1: Pensar en un antojo
Historia 3: Paso 2: Fuerza de voluntad y
decidirse

Historia 4: Paso 3: Ir a Sweet and Bites

Historia 5: Paso 4: jSer feliz!

Carrusel de imagenes:

Imagen 1: Covi Quintana disfrutando de
un dulce de leche cortado, fondo de foto
color rojo.

Imagen 2: Arte promocional Saborea Lo
Nuestro

Texto para copys: Disfruta de estos
postres tan dominicanos como tuy como
yo... como Sweet and Bites. jEnamérate
de tu pais!

Disponibles para venta inmediata en
tienda y por encargos.

Linea grafica: arte imagen de marca
Sabemos que ayer fuiste a la tienda a
buscar unos antojitos para hoy domingo...
ino lo niegues!
Otros Sticker de encuesta.

Carrusel de fotograflas colaboradoras
diferentes areas, sonrientes y vestidas con
el uniforme.

Copy: iEstos rostros alegres esperan por
ti! jFeliz inicio de la semana!

Fotografia resultado bizcocho de bodas -
Fondo para fotos color rosado, props
variados.

Copy: Al igual que tu, nos quedamos sin
palabras.

Para comunicarte con nosotros y hacer
tus pedidos, puedes escribirnos via DM o
WhatsApp al (809) 875-8590.




Informativo

Mi 14 Informativo -

Horarios

Creacion de
bizcochos

J15 Promocién
Saborea lo
Nuestro

V16 Venta cafeteria

#SweetAndBites

#SweetAndBites
#SaborealLoNuestro

#SweetAndBites
#SweetFriday
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Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: ¢Aun estas pensando darte ese
antojito de flan? Pidelo por pedidos yay
recibelo en la comodidad de tu hogar.
Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: Les recordamos nuestro horario de
labores:

Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Para comunicarte con nosotros, pueden
escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

iSwipe up para el location!

Fotografia resultado bizcocho tematico
Mario - Fondo para fotos color rosado,
props variados.

Copy: ¢Quién esta pensando en bizcocho
de Mario?

Para comunicarte con nosotros y hacer
tus pedidos, puedes escribirnos via DM o
WhatsApp al (809) 875-8590.

Carrusel de imagenes:

Imagen 1: Covi Quintana disfrutando de
un dulce de majarete, fondo de foto color
blanco.

Imagen 2: Arte promocional Saborea Lo
Nuestro

Texto para copys: Disfruta de estos
postres tan dominicanos como tuy como
yo... como Sweet and Bites. jEnamérate
de tu pais!

Disponibles para venta inmediata en
tienda y por encargos.

Linea grafica: fotografia galletas — Fondo
para fotos color rosado, props variados.
Copy: Antojito para iniciar el viernes. jVen
a buscarlas! Abiertos en horario de 9:00
a.m.a 7:00 p.m.



S$17

Promocién
Saborea lo
Nuestro

Contenido
regular —
Proceso
creacion de
bizcochos

Seriado de historias:

Historia 1: animada tipo gif con una
canasta de canquifias, que finaliza con
imagen difusa y aparece imagen de
marca.

Texto: {Saborea lo Nuestro! Disponible en
Sweet and Bites

Historia 2: Arte Promocién Saborea lo
Nuestro.

Video tipo animacién entrando a la cocina
de la tienda, para ver el intenso ritmo de
trabajo del sabado.

D18

Promocién
Saborea lo
Nuestro

L19 Inicio de la
semana
M20 Venta cafeteria #SweetAndBites
#SweetFriday

Preview video Promocién Saborea Lo
Nuestro con la cancién Soy Dominicana de
Covi Quintana. Swipe Up para ir al canal
de YouTube de Sweet and Bites

Video de proceso de apertura de la tienda
y cdmo se preparan todos los
colaboradores en sus areas para servir a
los clientes, con entusiasmo y emocidn.
Copy: iAsi nos preparamos para ti,
agradeciendo por una nueva semana!

Informativo —
Delivery

Linea grafica: fotografia porcion tres
leches — Fondo para fotos color rosado,
props variados.

Copy: Viernes y el cuerpo sabe que este
delicioso tres leches te esta esperando.
iVen a buscarlo! Abiertos en horario de
9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: Ese postre que tanto deseas,
pidelo por pedidos ya y recibelo en la
comodidad de tu hogar.
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MI21  Informativo -
Horarios

Promocién
Saborea lo
Nuestro

122 Interactivo

V23 Venta cafeteria

S24 Promocién
Saborea lo
Nuestro

#SweetAndBites
#SweetFriday

#SweetAndBites
#SaboreaLoNuestro

GIF
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Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: Les recordamos nuestro horario de
labores:

Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Para comunicarte con nosotros, pueden
escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

iSwipe up para el location!

Seriado de historias:

Historia 1: animada tipo gif, Covi
Quintana disfrutando de un rico dulce de
coco, que finaliza con imagen difusa y
aparece imagen de marca.

Texto: jSaborea lo Nuestro! Disponible en
Sweet and Bites

Historia 2: Arte Promocion Saborea lo
Nuestro.

Linea grafica: arte imagen de marca
Otros: Sticker animado IG — Caja de
preguntas

Pregunta: Jueves, écomo haido su
semana?

Linea grafica: fotografia porcion tres
leches — Fondo para fotos color rosado,
props variados.

Copy: Viernes y el cuerpo sabe que este
delicioso tres leches te esta esperando.
iVen a buscarlo! Abiertos en horario de
9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Carrusel de imagenes:

Imagen 1: Covi Quintana disfrutando de
un dulce de de batata, fondo de foto color
azul.

Imagen 2: Arte promocional Saborea Lo
Nuestro

Texto para copys: Disfruta de estos
postres tan dominicanos como tuy como



D25

L26

Resumen de
pedidos de la
semana

#SweetAndBites

#ClientesFelicesSweetnBites

yo... como Sweet and Bites. jEnamérate
de tu pais!

Disponibles en porciones para venta
inmediata en tienda y completos por
encargo.

Fin de la
Promocién
Saborea lo
Nuestro

Inicio de la

semana

Promocién #SweetAndBites

Halloween #SweetOrTreat
#HalloweenDR

Promocién

Halloween — Con
Pamela Sued

Carrusel de imagenes.

Copy: iDale un vistazo a estas
maravillosas creaciones que disfrutaron
nuestros clientes durante esta semana!

Imagen: Covi Quintana en una casita de
pueblo, comiendo un dulce tipico. Finaliza
con logo Sweet and Bites.

Audio: El sabor nos une como
dominicanos. jGracias por haber apoyado
lo nuestro!

Pista: “Soy Dominicana — Covi Quintana”

Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: jLes deseamos un feliz inicio de la
semanal!

Otros: elementos animados.

Imagen: Fotografia con los diferentes
postres que estaran disponibles, con
fondo de linea grafica promocién
Halloween.

Copy: A lo largo de esta semana, disfruta
de la edicion de dulces por motivo de
Halloween.

Disponibles para venta inmediata en la
tienda y por encargos.

Recuerda que estamos abiertos en horario
de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Historia de Pamela Sued con su hijo
Alonso, diciéndole que el préximo sabado
(31 de octubre, dia de Halloween) se va a




M 27

MI 28

J29

V30

S$31

Promocién
Halloween

Promocién
Halloween

Promocién
Halloween — Con
Pamela Sued

Informativo —
Delivery

Interactivo -
Promocién
Halloween

#SweetAndBites
#SweetOrTreat
#HalloweenDR
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disfrazar para ir a Sweet and Bites a
buscar dulces

Imagen: Fotografia con una galleta en
forma de calabaza, con fondo de linea
grafica promocion Halloween.

Copy: A lo largo de esta semana, disfruta
de la edicién de dulces por motivo de
Halloween.

Disponibles para venta inmediata en la
tienda y por encargos.

Recuerda que estamos abiertos en horario
de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Imagen: arte promocion Halloween,
invitando a los padres y nifios a participar
en el Sweet or Treat de Sweet and Bites.
Seriados de historias que seran posteados
en la cuenta de @pamsued con mention a
la cuenta de Sweet and Bites, para
posterior reposteo.

Pamela diciendo que ya Alonso tiene su
disfraz y motivando a los seguidores y
clientes a asistir este sabado 31 a Sweet
and Bites, a buscar su Sweet or Treat.
Linea grafica: arte imagen de marca con
motivo de Halloween.

Texto: ¢Aln estas pensando darte ese
antojito de cuatro leches? Pidelo por
pedidos ya y la calavera lo llevara a tu
hogar u oficina.

Por el dia de Halloween, los nifios que
vayan disfrazados a la tienda, en
compafiia de sus padres, recibiran su
Sweet or Treat.

Daremos repost de las historias en las que
mencionen la cuenta de Sweet and Bites.



Promocién
Halloween — Con
Pamela Sued

Promocién
Halloween

#SweetAndBites
#SweetOrTreat
#HalloweenDR
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Seriados de historias que seran posteados
en la cuenta de @pamsued con mention a
la cuenta de Sweet and Bites, para
posterior reposteo.

Pamela llevard a su hijo Alonso a recibir su
Sweet or Treat en Sweet and Bites.
Imagen: Fotografia de nifios recibiendo su
Sweet or Treat de manos de
colaboradoras, también disfrazadas.
Copy: iCuanto nos hemos divertido con
los nifios y sus disfraces! Aun estan a
tiempo de venir.



o NOVIEMBRE 2020

NOVIEMBRE 2020

RED SOCIAL TIPO DE CONTENIDO
SEMANA DIA TEMA HASHTAGS ESPECIFICACIONES CONTENIDO
FB IG YT Imagen Video Historia Gif Texto

D1 Inicio del mes Linea grafica: arte imagen de marca.
Texto: Inicia un nuevo mes con nuevas y

X X X dulces oportunidades para todos. jLes
deseamos un feliz dia familiar y descanso!
Otros: elementos animados.

L2 Inicio de la Seriado de historias

semana Historia 1: tipo boomerang, colaboradora

muy sonriente, sale de la cocina con un
espectacular flan de leche en las manos.
Historia 2: Frase motivacional para iniciar la
semana.

M3 Venta cafeteria #SweetAndBites Linea grafica: fotografia porcion tres leches
— Fondo para fotos color amarillo pastel,

1 props variados.

X X X Copy: Viernes y el cuerpo sabe que este
delicioso tres leches te esta esperando.
iVen a buscarlo! Abiertos en horario de
9:00 a.m. a 7:00 p.m.

MI 4 Creacion de #SweetAndBites Fotografia resultado bizcocho La Granja de

bizcochos Zenodn - Fondo para fotos color amarillo

pastel, props variados.
Copy: iSin bizcocho, no hay cumpleafios!
Asegurate que sea impresionante y
divertido.
Para comunicarte con nosotros y hacer tus
pedidos, puedes escribirnos via DM o
WhatsApp al (809) 875-8590.
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Interactivo

J5

Co-branding
helados dude

#SweetnDude
#SweetAndBites

V6

Interactivo

Linea grafica: arte imagen de marca.
Otros: Sticker animado IG — Caja de
preguntas

Pregunta: Miércoles, écémo haido su
semana?

Imagen: fotografia del helado. Uso de linea
grafica co-branding.

Titular: Porque lo bueno tiene que estar
junto.

Copy: Nombre y descripcion del helado.
Otros: Logo Sweet and Bites, logo Helado
Dude.

De venta en ambas tiendas.

S7

Co-branding
helados dude

Interactivo —
Con Pamela
Sued

D8

Recetas

#RecetasSweetAndBites
#SweetAndBites
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Imagen: linea grafica especial con colores
de la Patria, incluyendo branding de marca.
Titular: iConmemoracion del 176
aniversario de la Proclamacion de la
Constituciéon Dominicana!

1

Imagen: fotografia del helado. Uso de linea
grafica co-branding.

Titular: Porque lo bueno tiene que estar
junto.

Copy: Nombre y descripcion del helado.
Otros: Logo Sweet and Bites, logo Helado
Dude.

De venta en ambas tiendas.

Historia con Pamela Sued en la tienda,
disfrutando de un delicioso postre de
Sweet and Bites.

Otros: Sticker poll de preguntas.
Pregunta: ¢ Cudl serd el postre que esta
disfrutando @pamsued? jVeamos si
adivinan!

Preview video tutorial elaboracién de
brownie en casa.




— N

Copy: Domingo perfecto para hacer un
delicioso brownie al estilo Sweet and Bites,
en la comodidad del logar.

Disponible en nuestro canal de YouTube
(incluyendo swipe o enlace, segun
corresponda)

Linea grafica: Informativa
Texto: Debido al feriado por el Dia de la
Constitucion, hoy lunes 9 de noviembre, no
estaremos laborando. Mafiana martes nos
reencontramos contigo y los postres mas
deliciosos.

Imagen: Chico saboreando el helado de
temporada. Uso de linea grafica co-
branding. Logo Sweet and Bites, logo
Helado Dude.

Titular: Irresistible de solo verlo.

Copy: Nombre y descripcion del helado.
De venta en ambas tiendas.

Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: Les recordamos nuestro horario de
labores:

Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Para comunicarte con nosotros, pueden
escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

iSwipe up para el location!

#SweetAndBites

L9 Informativo
Co-branding
helados dude

M 10 Informativo -
Horarios

MI 11  Venta cafeteria -
Interactivo

J12 Informativo

Linea grafica: fotografia porcién de
brownie — Fondo para fotos color rosado,
props variados.

Copy: ¢Con quién te gustaria compartir
esta delicia de chinola? jEtiquétalo/a!

Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: ¢Aln estds pensando darte ese
antojito de flan? Pidelo por pedidos ya'y
recibelo en la comodidad de tu hogar.
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Gif deditos de novia en un frasco de cristal
— Fondo para fotos color amarillo pastel,
props variados.

Efecto de harina cayendo.

Copy: Date ese antojito para cerrar la
semana laboral.

Imagen: fotografia del helado. Uso de linea
grafica co-branding.

Titular: Porque lo bueno tiene que estar
junto.

Copy: Nombre y descripcion del helado.
Otros: Logo Sweet and Bites, logo Helado
Dude.

De venta en ambas tiendas.

Carrusel de imagenes.

Copy: iDale un vistazo a estas maravillosas
creaciones que disfrutaron nuestros
clientes durante esta semana!

Video propietaria Breezy De Los Santos

deseandoles un feliz inicio de la semanay
como se preparan en Sweet and Bites para
una semana de arduo trabajo.

Imagen: Chica saboreando el helado de
temporada. Uso de linea grafica co-
branding. Logo Sweet and Bites, logo
Helado Dude.

Titular: Irresistible de solo verlo.

Copy: Nombre y descripcion del helado.
De venta en ambas tiendas.

Vi3 Venta cafeteria #SweetAndBites
#SweetFriday
S14 Co-branding
helados dude
D15 Resumen de #SweetAndBites
pedidos de la #ClientesFelicesSweetnBites
semana
L16 Inicio de la #SweetAndBites
semana X #SweetMonday
M 17  Co-branding #SweetnDude
helados dude #SweetAndBites
MI 18 Interactivo

Historia animada tipo gif con porcién de
flan de leche al cual se le dan toques finales
con la colocacidn de una cherry en el tope.
Titular: iEl postre perfecto para hoy!
Otros: Sticker Instagram con medidor de
me gusta.
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J19 Interactivo

V20 Interactivo

Co-branding
helados dude

S21 Creacion de
bizcochos

Creacién de
bizcochos

D22 Interactivo

#SweetAndBites

#SweetAndBites
#SweetWedding
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Historia con fondo especial para poll de
preguntas.

Otros: Sticker Instagram caja de preguntas.
Pregunta: ¢Qué es lo que mas te gusta de
Sweet and Bites?

Animacion en feed detalles finales con
chocolate liquido a un postre.

Copy: ¢Y si este es tu plan de fin de
semana? No sé, piénsalo.

Imagen: fotografia del helado. Uso de linea
grafica co-branding.

Titular: Porque lo bueno tiene que estar
junto.

Copy: Nombre y descripcidn del helado.
Otros: Logo Sweet and Bites, logo Helado
Dude.

De venta en ambas tiendas.

Fotografia resultado bizcocho Princesita
Sofia - Fondo para fotos color amarillo
pastel, props variados.

Copy: iSin bizcocho, no hay cumpleafios!
Asegurate que sea impresionante y
divertido.

Para comunicarte con nosotros y hacer tus
pedidos, puedes escribirnos via DM o
WhatsApp al (809) 875-8590.

Fotografia resultado impresionante
bizcocho para boda.

Copy: A la altura de un momento tan
especial e inolvidable. iCon nosotros, te
aseguramos que sera asi!

Para comunicarte con nosotros y hacer tus
pedidos, puedes escribirnos via DM o
WhatsApp al (809) 875-8590.

Linea grafica: arte imagen de marca
Sabemos que ayer fuiste a la tienda a
buscar unos antojitos para hoy domingo...
ino lo niegues!



L23

Inicio de la

semana

Informativo —
Delivery

‘ Otros: Sticker de encuesta.

Video de proceso de apertura de la tienda 'y

como se preparan todos los colaboradores
en sus areas para servir a los clientes, con
entusiasmo y emocion.

M 24

Venta cafeteria

Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: Ese postre que tanto deseas, pidelo
por pedidos ya y recibelo en la comodidad
de tu hogar.

#SweetAndBites

MI 25

Conoce Sweet
and Bites — Con
Pamela Sued

Linea grafica: fotografia porcién tres leches
con nubecita de conversacién diciendo
“Esperando que me vengan a buscar” —
Fondo para fotos color amarillo pastel.
Copy: Este tres leches dice que te esta
esperando. {Ven a buscarlo! Abiertos en
horario de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.

#SweetAndBites

J26

Lanzamiento
promocion
Sweet and
Christmas

Video recorrido por las instalaciones de la
tienda de Sweet and Bites de la mano de
Pamela Sued.

Copy: iConoce un poco mas de Sweet and
Bites Headquarters y como servimos y
preparamos los mds deliciosos postres!
Disponible en nuestro canal de YouTube
(incluyendo swipe o enlace, segun
corresponda)

#SweetAndChristmas
#SweetAndBites

Imagen: Imagenes de las colaboradoras
creando “el regalo perfecto para Navidad”,
vestidas como duendes.

Finalmente, el resultado final es entregado
a Santa Claus, quien lo lleva a las puertas
de diferentes hogares.

Las personas, al abrir la caja, sienten gran
emocién y comparten junto a sus seres
queridos.

Finaliza con branding de la marca.

Pista: “Pista villancicos navidefios”
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Voz en off: Mensaje por motivo de la
Navidad, ocasidn especial para compartir
un detalle con los tuyos.

Promocién Historia con arte promocion Sweet and
Sweet and Christmas con animacién de destellos de
Christmas estrellas.
V27 Interactivo Historia con un cupcake decorado, fondo
para fotos color amarillo pastel.
Titular: Asi luce el viernes.
Otros: Sticker Instagram medidor de me
gusta.
$28 Promocién #SweetAndChristmas Imagen: Colaboradora empacando el
Sweet and #SweetAndBites regalo perfecto de Sweet and Bites en la
Christmas bolsa de Santa Claus, quien espera por
repartirlos.
Copy: Esta Navidad, comparte el regalo
perfecto.
Disponibilidad tnica por encargo.
Resumen de #SweetAndBites Carrusel de imagenes.
pedidos de la #ClientesFelicesSweetnBites Copy: iDale un vistazo a estas maravillosas
semana creaciones que disfrutaron nuestros
clientes durante esta semana!
D29 Co-branding #SweetnDude Imagen: Amigas caminando por la Zona
helados dude #SweetAndBites Colonial, mientras saborean el helado. Uso
de linea grafica co-branding. Logo Sweet
and Bites, logo Helado Dude.
Titular: Compaiiia perfecta.
Copy: Nombre y descripcion del helado.
De venta en ambas tiendas.
L30 Inicio de la | Imagen: Delivery llegando a la puerta de un
semana cliente, para entregar un pedido especial.
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Concluye con imagen difusa y la frase
“Iniciamos la semana contigo. jFeliz lunes!




o DICIEMBRE 2020

DICIEMBRE 2020

RED SOCIAL TIPO DE CONTENIDO
SEMANA DIiA TEMA HASHTAGS ESPECIFICACIONES CONTENIDO
FB IG YT Imagen Video Historia Gif Texto

M1 Inicio del mes Imagen: Personas en espacio ambientado
de Navidad, disfrutando de postres
navidefios, alegres y encantados.

X X Cierre con linea grafica navidefia y texto:

Inicia el mes mas dulce del afio. jFeliz
Navidad!
Pista: Campanas navidefias y melodia.

Informativo - Linea grafica: Navidefia con branding de

Horarios marca.
Texto: Les recordamos nuestro horario de
labores:

X X Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Para comunicarte con nosotros, pueden
1 escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.
iSwipe up para el location!
Mi 2 Venta cafeteria #SweetAndBites Linea grafica: fotografia porcién tres leches
#SweetnChristmas — Fondo navidefio para fotos, props

variados.
Copy: Visita nuestra cafeteria y disfruta de
una deliciosa variedad de dulces. iTe
esperamos!

Interactivo Linea grafica: Navidefia con branding de
marca
Otros: Sticker animado IG — Caja de
preguntas
Pregunta: Miércoles, ¢cdmo ha ido su
semana?
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bizcochos
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J3 Creacion de #SweetAndBites Fotografia bizcocho de Navidad - Fondo
bizcochos #SweetnChristmas navidefio para fotos, props variados.

Copy: ¢Qué les parece esta preciosura?
(descripcion del producto)

Llama o escribenos para encargarlo y
compartirlo con tus seres amados.

va Interactivo Animacién de Santa Claus comiendo un rico

postre.

Otros: Sticker Instagram caja de preguntas.
Pregunta: ¢ Cual de nuestros postres deseas
que Santa Claus lleve a tu puerta?

S5 Promocién En medio de sus diligencias del sabado,
Sweet and Pamela Sued nos cuenta que va de camino
Christmas — Con a Sweet and Bites a buscar el detalle
Pamela Sued perfecto para compartir en esta Navidad,

invitando a que llamen para encargar el
suyo.
Promocién Historia con arte promocion Sweet and
Sweet and Christmas con animacién de destellos de
Christmas estrellas.
D6 Promocién #SweetAndChristmas Preview video de la promocién Sweet and
Sweet and #SweetAndBites Christmas, con swipe habilitado para verlo
Christmas completo en el canal de YouTube.
L7 Inicio de la Linea grafica: Navidefia con branding de ‘
semana marca.
Texto: jLes deseamos un feliz inicio de la
semanal!
Otros: elementos animados.

Creacion de #SweetAndBites Fotografia resultado bizcocho Fornite —

Fondo neutro.

Copy: iNo importa tu imaginacidn, nosotros
podemos hacer tus suefios realidad!

Nos gustaria ser parte de tu celebracidn.
Escribenos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.




Linea grafica: Navidefia con branding de
marca.

Texto: ¢AUn estds pensando darte ese
antojito de cheesecake? Pidelo por pedidos
yay recibelo en la comodidad de tu hogar.

Imagen: Fotografia con una galleta en
forma de arbolito, con fondo de linea
grafica navidefa.

Copy: iDisfruta de la magia de la Navidad
en cada mordida!

Disponibles para venta inmediata en la
tienda y por encargos.

Recuerda que estamos abiertos en horario
de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Historia con arte promocién Sweet and
Christmas con animacién de destellos de
estrellas.

M8 Informativo — #SweetAndBites
Delivery
MI9 Venta cafeteria #SweetAndBites
#SweetAndChristmas
J10 Promocién
Sweet and
Christmas
Vi1 Interactivo
S12 Recetas #RecetasSweetAndBites
#SweetAndBites
#SweetAndChristmas
D13 Resumen de #SweetAndBites
pedidos de la #ClientesFelicesSweetnBites
semana
L14 Inicio de la
semana

Animacion en feed detalles finales con
chocolate liquido a un postre.

Copy: ¢Y si este es tu plan de fin de
semana? No sé, piénsalo.

Preview video tutorial elaboracion de
galletas de jengibre en casa.

Copy: Sabado perfecto para aprendery
preparar unas ricas galletas de jengibre al
estilo Sweet and Bites, en la comodidad del
logar.

Disponible en nuestro canal de YouTube
(incluyendo swipe o enlace, segun
corresponda)
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Carrusel de imagenes.

Copy: iDale un vistazo a estas maravillosas
creaciones que disfrutaron nuestros
clientes durante esta semanal!

Colaboradora del drea de cafeteria
abriendo puerta de la tienda haciendo un




M 15 Creacion de
bizcochos

MI16 = Promocién
Sweet and
Christmas
Promocién
Sweet and
Christmas

117 Venta cafeteria

Informativo -
Horarios

#SweetAndBites

#SweetAndBites
#SweetAndChristmas
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gesto de invitar a que pasen (refiriéndose a
los seguidores)

Colaboradora sonriente, vistiendo uniforme
de la marcay un gorro de Navidad.
Concluye con efecto difuso, con texto:
iBuenos dias, feliz lunes! Acompafiado de
linea gréfica de marca.

Fotografia resultado bizcocho Pocoyo —
Fondo neutro.

Copy: iNo importa tu imaginacidn, nosotros
podemos hacer tus suefios realidad!

Para pedidos, escribenos via DM o
WhatsApp al (809) 875-8590.

Historia con arte promocién Sweet and
Christmas con animacién de destellos de
estrellas.

Imagen: Caja de dulces de Navidad en
proceso de completarse, pieza por pieza.
Copy: ¢Con quién compartirias este
delicioso detalle? jEtiquétal@!

Imagen: Fotografia con una galleta en
forma de hombrecito de jengibre, con
fondo de linea grafica navidefia.

Copy: iDisfruta de la magia de la Navidad
en cada mordida!

Disponibles para venta inmediata en la
tienday por encargos.

Recuerda que estamos abiertos en horario
de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Linea grafica: Navidefia con branding de
marca.

Texto: Les recordamos nuestro horario de
labores:

Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.
Para comunicarte con nosotros, pueden
escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

iSwipe up para el location!



V18

Interactivo

S19

Promocién
Sweet and
Christmas

#SweetAndChristmas
#SweetAndBites

D20

L21

Promocién
Sweet and
Christmas

Inicio de la
semana

#SweetAndChristmas
#SweetAndBites

Seriado de historias

Linea grafica: Navidefia con branding de
marca.

Historia 1: Aprenda a como disfrutar del fin
de semana en 4 pasos

Historia 2: Paso 1: Pensar en un antojo
Historia 3: Paso 2: Fuerza de voluntad y
decidirse

Historia 4: Paso 3: Ir a Sweet and Bites
Historia 5: Paso 4: iSer feliz!

Imagen: Colaboradoras en la cocina
preparando el regalo perfecto para esta
Navidad.

Copy: Esta Navidad, comparte el regalo
perfecto.

Disponibilidad tnica por encargo.

Preview video de la promocién Sweet and
Christmas, con swipe habilitado para verlo
completo en el canal de YouTube.

Linea grafica: Navidefia con branding de
marca.

Texto: jLes deseamos un feliz inicio de la
semanal!

Otros: elementos animados.

Pista: Acordes merengue navidefio.

Informativo —
Delivery

M 22

Venta cafeteria

#SweetAndBites
#SweetAndChristmas
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Linea grafica: arte imagen de marca
Texto: Ese postre que tanto deseas, pidelo
por pedidos ya y recibelo en la comodidad
de tu hogar.

Imagen: Fotografia con una porcién de
brownie, con fondo de linea gréfica
navidefia.

Copy: iDisfruta de la magia de la Navidad
en cada mordida!




Mi 23

V25

S$26

Promocién
Sweet and
Christmas

Informativo -
Horarios

Festividades -
Navidad

Festividades -
Navidad

Interactivo —
Sweet and
Christmas

#SweetAndChristmas
#SweetAndBites

#SweetAndChristmas
#SweetAndBites
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Disponibles para venta inmediata en la
tienda y por encargos.

Recuerda que estamos abiertos en horario
de 9:00 a.m. a 7:00 p.m.

Imagen: Colaboradoras en la cocina
preparando el regalo perfecto para esta
Navidad.

Copy: Esta Navidad, comparte el regalo
perfecto.

Disponibilidad tnica por encargo.

Linea grafica: Navidefia con branding de
marca.

Texto: Horario especial por las festividades
navidefias:

Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 4:00 p.m.
Para comunicarte con nosotros, pueden
escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

iSwipe up para el location!

Imagen: Mesa de noche buena servida,
visualizando en el centro de la mesa un
bizcocho de Navidad.

Copy: Esta Nochebuena, compartir con
nuestros seres queridos, es el regalo
perfecto.

Linea grafica: Navidefia con branding de
marca.

Texto: La familia Sweet and Bites les desea
abundantes bendiciones y una muy Feliz
Navidad junto a sus seres amados. jGracias
por hacernos parte de sus celebraciones!
Daremos repost de las historias en las que
mencionen la cuenta de Sweet and Bites,
con los postres compartidos en el Dia de
Nochebuenay de Navidad.



D27

L28

Resumen de
pedidos de la
semana

Informativo -
Horarios

#SweetAndBites

#ClientesFelicesSweetnBites

M 29

Creacién de
bizcochos

#SweetAndBites

MI 30

Venta cafeteria

#SweetAndBites
#SweetAndChristmas

Informativo -
Horarios

Carrusel de imagenes.

Copy: iDale un vistazo a estas maravillosas
creaciones que disfrutaron nuestros
clientes durante esta semana de Navidad!

Linea grafica: Navidefia con branding de
marca.

Texto: Horario especial por las festividades
navidefas:

Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 4:00 p.m.
Para comunicarte con nosotros, pueden
escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

iSwipe up para el location!

Fotografia resultado bizcocho de
Dinosaurios — Fondo neutro.

Copy: iNo importa tu imaginacién, nosotros
podemos hacer tus suefios realidad!

Para pedidos, escribenos via DM o
WhatsApp al (809) 875-8590.

Imagen: Fotografia con una galleta en
forma de bastén de caramelo, con fondo de
linea gréfica navidefia.

Copy: iDisfruta de la magia de la Navidad
en cada mordida!

Disponibles para venta inmediata en la
tienda y por encargos.

Recuerda que estamos abiertos en horario
de 9:00 a.m. a 7:00 p.m., también con
delivery a través de Pedidos Ya.

Linea grafica: Navidefia con branding de
marca.

Texto: Horario especial por las festividades
de afio nuevo:

Lunes a viernes de 9:00 a.m. a 4:00 p.m.
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J31

Festividades

#SweetAndBites
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Para comunicarte con nosotros, pueden
escribirnos via DM o WhatsApp al (809)
875-8590.

iSwipe up para el location!

Linea grafica: Numeros 2021 formado en
galletas con branding de marca.

Texto: Gracias por permitirnos ser parte de
sus vidas a lo largo del pasado afio. Con la
llegada del afio 2021, todas las familias del
mundo vemos un nuevo amanecer.
Deseamos que la paz, la prosperidad y la
unidn les acompafien siempre junto a todas
sus familias.

iFeliz afio nuevo 2021!
La familia Sweet and Bites.




3.3.2.1. Propuesta grafica para artes

o Alianza con influencers

6 sweetnbites

@D Les gustaa

Arte promocién regular para feed de

Instagram y home de Facebook, con

imagen de la influencer de la marca,

Pamela Sued.
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o Promocion de temporada “Saborea lo Nuestro”

a sweetnbites

=
v
| & ol
e o e i wa
“Bilety BAKERY AND CA

| Sabovea, nuestio Sabam nuestic

Qv

@D Lesgustaa

Arte promocion de temporada
“Saborea lo Nuestro”, en formato para

feed de Instagram y home de

Facebook.
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o Promocion de temporada “Sweet or Treat”

DISFRUTH DE NGESTRA EDICTON DE
DULCES POR MOTZVO DE HALLOWEEN

Arte promocion
de temporada
“Sweet or
Treat”, en
formato para
historia de
Instagram y

Facebook.
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DISFRUTA DE NUESTRA EDICION DE
DULCES POR MOTIVO DE HALLOWEEN




o Promocion de temporada “Sweet and Christmas”

e sweetnbites

@D Lesgustaa

Arte promocion de temporada “Sweet

and Christmas”, en formato para feed

de Instagram y home de Facebook.
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3.3.3. Optimizacion de Redes Sociales (Social Media Optimization — SMO)

En animo de potencializar la estrategia de redes sociales propuesta, y con esto, lograr el aumento de su visibilidad, efectividad
y posicionamiento, hemos puesto especial atencidn a la optimizacion de redes sociales o SMO, por sus silgas en el inglés.
Las oportunidades que nos ofrece abarcan un rango muy alto, y su correcta aplicabilidad se traduce en lo expuesto

anteriormente.

La propuesta que fue desarrollada en la calendarizacion editorial y que puede verse de forma sucinta en el resumen sobre esta,

contempla algunas de las técnicas de esta practica, entre ellas:

1) Frecuencia de publicacion:

Esto debe ser pautado en su justa medida, en atencidn al perfil de la marca y de los habitos de su comunidad. Publicar contenido
en exceso puede aturdir, incluso cansar a nuestros seguidores. Por otro lado, publicar poco contenido puede restarnos
visibilidad.
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Es importante mantener el volumen vy la frecuencia de publicaciones y mantenerse observando el comportamiento de estas.

En caso de ser necesario, se puede alternar la frecuencia semanalmente, lo cual hemos hecho, haciendo énfasis, y con esto,

mayores publicaciones, en las semanas que coincide con productos y promociones de temporada.

2) Horario de publicacion

La frecuencia de publicacion es directamente proporcional al horario de publicacién. Para esto, es importante monitorear la

métrica de cudles son los horarios en los que nuestra comunidad esta mas activa en las redes sociales.

En el siguiente grafico, vemos que los seguidores de la marca Sweet and Bites tienen mayor actividad a partir de las 12:00 p.m.

y las 9:00 p.m., por esto, las publicaciones de mayor impacto se realizaran en este horario.

133



CUENTA INSTAGRAM - @SWEETNBITES
Momentos de mas actividad

8a.m.al0a.m. 10a.m.a 12 p.m. 12 p.m.a2p.m. 2p.m.adp.m. 4p.m.a6p.m. 6 p.m.a8p.m. 8p.m.a 10 p.m.

oo

~

[e)]

€]

S

w

N

[EEN

Fuente: Estadistica cuenta de Instagram, Sweet and Bites (activa al momento del andlisis)
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3) Reutilizacion del contenido

Hemos creado un contenido muy variado de acuerdo con las estrategias y tacticas planteadas. No obstante, del mismo proceso
de observacion y andlisis de las reacciones e interaccion de nuestro publico con este, podemos identificar publicaciones que

fueron increiblemente efectivas, por lo que, podemos reutilizarlas de forma integra o haciendo ligeros ajustes.

En el caso de nuestro calendario editorial, hemos apostado a eso en algunas ocasiones, tomando como referencia el nivel de
creatividad de las publicaciones, pues al no estar implementado, es imposible determinar si cumplen con lo descrito

anteriormente.

4) Crear pensando en compartir

Lo anterior nos trae a este ultimo aspecto, en el que, al momento de crear la calendarizacidn, debemos tener la mente, la
creatividad y el corazén en las emociones de la comunidad de personas; incluso nos tomamos como ejemplo para saber cudles

serian nuestras reacciones ante un determinado tipo de contenido.
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Por esto, utilizamos un contenido muy visual, con diversos formatos, que fomenta la interactividad y que es muy cercano, de

forma que nuestros seguidores asocien a la marca como parte de su dia a dia.

3.3.4. Recursos para la implementacion del Plan Estratégico de Interactividad

Para la correcta implementacion del Plan Estratégico de Interactividad, deben contemplarse recursos econdmicos, recursos

humanos y herramientas tecnoldgicas.

3.3.4.1. Contratacion de personal

En el aspecto de los recursos humanos, la marca debera contemplar nuevo personal para su Gerencia de Mercadeo, dando

lugar a la contratacion de:
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1) Community Manager: Responsable de administrar, reforzar y ampliar la comunidad de usuarios de la marca en
redes sociales; materializar estrategias y tacticas, generar contenido acorde a los objetivos organizacionales, y que agregue
valor a la relacidn de la marca con los actuales y posibles clientes. También, velara por el correcto uso de la identidad grafica
en todos los formatos que sean requeridos.

Esto ayudaria a descentralizar el manejo de las redes sociales, brindando un mayor alcance a estas labores.

2) Auxiliar de redes sociales: Concebido con un rol mas operativo, debe ser una persona muy creativa y
organizada, tener un amplio dominio de las redes sociales, manejo de plataformas tecnoldgicas y para calendarizacion

(Hootsuite, Google Trend, Facebook Business Manager...)

Ambas posiciones también se auxiliarian de la colaboradora que en la actualidad se encarga del disefio grafico y toma de

fotografias, que, a futuro, también debe especializarse en grabacion de videos y otros recursos.
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3.3.4.2. Herramientas y equipamiento tecnoldgico

El personal, también deberd implementar el uso de herramientas de edicion de imdgenes; gestion y pauta de contenido; de
monitoreo, y redaccidn. También, procurar la optimizacion de los equipos existentes y de la adquisicion de otros, para la

generacién de contenido acorde a las nuevas estrategias.

3.3.5. Presupuesto

El presente proyecto pretende ser una valiosa herramienta para articular una estrategia de social media en el sector de postres,
con aplicacidn directa a Sweet and Bites como marca vinculada. A pesar de que los levantamientos, estudios, labor de analisis,
planificacién y creativa no ha implicado ningun costo, deseamos que, a través del presente presupuesto, veamos un estimado

de lo que implicaria para una marca o negocio, desarrollar e implementar un plan de esta categoria desde cero.

La ejecucion del referido presupuesto se contempla durante el cuatrimestre septiembre-diciembre 2020, abarcando todos los

recursos mencionados con anterioridad: humanos, técnicos y herramientas, por separado.
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PRESUPUESTO

PLAN ESTRATEGICO DE INTERACTIVIDAD EN REDES SOCIALES
SWEET AND BITES S.R.L.
Septiembre - diciembre 2020

COSTO UNITARIO
AUDITORIA Y CREACION DE CONTENIDO CANTIDAD USs$ RD$S SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE TOTAL RDS
Levantamiento de informacion
Elaboracion, aplicacion y andlisis de instrumento de encuesta
Analisis de la marca
Estudio y analisis de la competencia en redes sociales y medios digitales 1 59
Disefio y planificacion del contenido
Elaboracion de calendario editorial para la marca
Gestion administrativa

4,500 265,500.00 X 265,500

SUB-TOTAL AUDITORIA Y CREACION DE CONTENIDO RD$265,500.00

CONTRATACION DE PERSONAL Y TALENTOS

Contratacion de community manager 1 59 677.96  40,000.00 X X Xx 130,000.00
Contratacién de auxiliar de redes sociales 1 59 424  25,016.00 X X Xx 81,302.00
Colaboracién con Covi Quintana 1 mes 59 1,355.93  80,000.00 X 80,000.00
Colaboracion con Pamela Sued 8 pautas 59 677.96  40,000.00 X X 160,000.00

SUB-TOTAL CONTRATACION DE PERSONAL Y TALENTOS RD$451, 302.00

CAPACITACION DE PERSONAL
Curso materializando contenido para redes sociales para colaboradora actual 1
Curso de animacion y video para colaboradora actual 1

238
255

14,042.00
15,045.00

X
X

SSUB-TOTAL DE CAPACITACION DE PERSONAL

14,042.00
15,045.00
RD$29,087.00

LICENCIAS
Licencia profesional de herramienta hootsuite o equivalente 1
Licencia paquete de Adobe (todas las aplicaciones creative cloud) 1

19
52.99

1,121.00
3,126.41

<

SUB-TOTAL LICENCIAS

3,363.00
9,379.23
RD$12,742.23

EQUIPAMIENTO

Computadora

Camara profesional

Télefono inteli para « ity manager
Set de micréfonos de solapa

Aro de luz LED

Accesorios diversos

e

1,700.00
650
1,000

65

50

250

100,300.00
38,350.00
59,000.00

3,835.00
2,950.00
14,750.00

xX X X X X

SUB-TOTAL DE EQUIPAMIENTO

100,300.00
38,350.00
59,000.00

3,835.00

2,950.00
14,750.00
RD$219,185.00

PAUTA DE CONTENIDO

Instagram 1 mes
Facebook 1 mes
YouTube 1 mes

300
250
150
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17,700.00
14,750.00
8,850.00

<

SUB-TOTAL DE CONTENIDO

53,100.00
44,250.00
26,550.00
RD$123,900.00



En el primer mes se detalla la inversién mas significativa, con la contratacion de la auditoria y creacion de contenido a una
empresa externa, por valor de RD$351,935.00; monto que pudiera ser objeto de un acuerdo de pago segun conveniencia y

negociacién entre las partes.

En este primer mes, y también en el segundo, se contempla la adquisicién del equipamiento técnico, con una inversién de

RDS$219,185.00

La contratacidn de personal, la capacitacidn de este, las licencias, y, por ultimo, pero no menos importante, la colocacién en

redes sociales se contempla en los meses de octubre, noviembre y diciembre, con un total de RD$377,031.23.
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3.4. EVALUACION Y CONTROL

3.4.1. Monitoreo y medicion

Uno de los principales objetos de cambio en nuestra propuesta es la contratacion de un Community Manager y un auxiliar

capaz de asistirle en estas tareas del dia a dia.

El Community Manager es un profesional dedicado a la administracién de los recursos de la marca en redes sociales. Su pericia
en este aspecto es vital para saber identificar e interpretar correctamente las necesidades, deseos, inconformidades y habitos
de sucomunidad, y con base a esto y a la informacion obtenida constantemente, reforzar o ajustar la estrategia comunicacional
dirigida a ellos. Para que esto sea certero, la labor de monitoreo debe recaer en sus manos, y no en la propietaria, como sucede

en la actualidad.
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Hacemos este preambulo para entender la importancia de los datos que se obtienen dia a dia, constantemente, de las redes
sociales, que en el caso de Sweet and Bites, es su principal herramienta y medio de comunicacién, y que esta informacién no
puede ser desestimada o subutilizada.

Ahora bien, a nivel mds especifico, iqué es importante monitorear, a qué se le puede poner mas atencién, y como esa
informacién se relaciona entre si? Son diversas preguntas, que, con las técnicas adecuadas, pueden encontrar respuestas sin

mayores contratiempos.

Hacer un monitoreo, permite conocer mejor a los seguidores, entre los cuales estdn muchos actuales y potenciales clientes.
Esto, sin lugar a duda, es un elemento que marca la diferencia en un sector tan competitivo como el correspondiente a Sweet

and Bites.

Nos permite identificar oportunidades de mejora ante el descontento de la comunidad por un mal servicio, calidad de los

productos, entre otros. Pero no siempre se debe a eso, también se debe a un nivel de empatia de un seguidor, cliente o

consumidor, que desea aportar a través de su opinion, valiosos aspectos para continuar creciendo.
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Si los casos de descontento no son atendidos oportunamente, pueden generarse mayores complicaciones que atenten contra

la reputacioén de la marca, lo cual puede ser desastroso.

Esto debe prevenirse a todo costo, aprovechando esa valiosa retroalimentacién de nuestra comunidad dia a dia, e ir ajustando
el valor que ofrece la empresa a través de las acciones correctas.
Mas adelante, en la parte de la evaluacién de la efectividad y rentabilidad, veremos que hay herramientas que permiten

ayudarnos a facilitar esta tarea.

Puede ser que todo vaya muy bien con la comunicacion de nuestra marca, pero siempre debemos innovar, y cuando nos

encontramos de frente a ese gran reto como el que proponemos con este plan estratégico de interactividad, el monitoreo es

decisivo.

Primero, para saber cémo debe implementarse, en atencién a cudles variables; si luego de su ejecucion esta siendo del agrado

de la audiencia, cudl es el nivel de visibilidad e interaccién, cdmo ha variado la relacion con la comunidad, entre otros aspectos.
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Segundo, y como deciamos anteriormente, para identificar las oportunidades de mejora, y ante esa posibilidad, realizar los
ajustes de lugar para que nuestros objetivos puedan lograrse adecuadamente y conforme al comportamiento de a quienes se

debe la marca: sus clientes y seguidores.

3.4.2. Efectividad y rentabilidad

Aunque la direccion de la marca esté en la disposicidon de invertir en las acciones contempladas en esta propuesta de plan
estratégico, primero habra hecho una estimacién y proyeccién de las variables econdmicas que le permitirdn implementarlo,

sobre todo, en una época de pandemia como la que vivimos actualmente.

Pero esto no quedarad ahi, luego de su puesta en marcha, se necesitara medir y evaluar su efectividad y rentabilidad, lo cual no

solo es medible “en linea”, con cantidad de nuevos seguidores, me gusta, entre otros. También en la practica: en cémo se han

comportado los ingresos, cual es el flujo de clientes en la actualidad, control del gasto, entre otros.
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Lo anterior, puede ser verificado a través del retorno de inversion o return on investment, ROI, por sus siglas en inglés, valioso

para calcular la efectividad y rentabilidad de la inversidn. En nuestro caso, del plan estratégico de interactividad.

En el caso de la efectividad en redes sociales, se pueden medir la cantidad de nuevos seguidores que tiene la cuenta a partir
de la implementacion de la estrategia y las publicaciones que contiene. También, la cantidad de reacciones y me gusta sobre

estas, y el comportamiento de los hashtags.

Similar al ejercicio que realizamos al inicio de este capitulo, con la auditoria de la competencia, podemos identificar este

crecimiento junto a otras variables. También, utilizando plataformas de analiticas en cada red social

Expertos del mercadeo y las redes sociales, como (Herrera, 2019), establecen que: “la manera mas tradicional e indirecta de

calcular la ganancia es medir el valor de ciertas acciones de los consumidores adoptadas por sus esfuerzos en los medios

sociales”.
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Otro aspecto importante es la relacion directa entre los clics y las impresiones, pues nos da una cifra puntual de la visibilidad
gue estan teniendo nuestras acciones. Esto es producto de la cantidad de clics que han hecho las personas sobre un contenido

de nuestra marca, lo cual es accesible a través de las plataformas de analiticas en cada red social.

También es importante poner aguda atencién a lo que estdn comentando las personas sobre nuestras publicaciones y la marca

en si. Hay herramientas, como Hootsuite (propuesta para la implementacion de este plan), que nos brindan la posibilidad de

monitorear la actividad de nuestras cuentas en un solo lugar, lo que permite establecer comparativas muy interesantes.

También serd importante emplear al ojo humano, para detenerse a leer comentarios, lo que nos transmiten a través de estos,

su opinién, nivel de satisfaccidon con el manejo de las cuentas y con el servicio que se ofrece a través de estas.
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3.4.3. Plan de Crisis en redes sociales

Hasta este ultimo punto, parece ser que las herramientas de evaluacién nos hardan “inmunes” a cualquier situaciéon
comunicacional. Diriamos que, mas bien, son herramientas de prevencidn que nos ayudaran a evitar cualquier aspecto que se

salga de control.

La verdad es que desde el momento en el que ofrecemos un producto o servicio, estamos expuestos a recibir comentarios y
reacciones no favorables. Si a esto agregamos que nuestro producto tiene su mayor visibilidad en las redes sociales, debemos

ser cautelosos.

Como veiamos al inicio de la presente investigacion, las redes sociales nos han conferido a las personas un poder absoluto para
expresar lo que pensamos: lo que nos parece bueno, lo que nos parece mal, lo cual unido a la opinién de mas y mas personas,
generan en cuestion de minutos conversaciones que se vuelven virales y se convierten en tendencias, y no necesariamente por

algo bueno. También, por el caso de sucesos ajenos a la voluntad de la marca y que estén relacionados a otros aspectos.
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Es por esto, que algo imprescindible para toda comunidad en redes sociales y manejadores, es saber cdmo y cuando actuar,
como comunicarse y dar solucion ante la posible generacién de una crisis. Por esto, la implementacién de un Plan de Crisis

nunca esta de mas. Por el contrario, es como un extintor en caso de un incendio.

De acuerdo con la definicidon dada por la propia regulacién 1ISO22301, a la cual tuvimos acceso a través de un atinado articulo
de la prestigiosa firma de Auditoria y Consultoria Deloitte, una crisis se define como: “una situaciéon con un alto nivel de
incertidumbre que afecta las actividades basicas y/o la credibilidad de la organizacion y requiere medidas urgentes”. (Deloitte,

n.d.)

Existen diferentes tipos de crisis, a las cuales nos vemos mas expuestos que otras, dependiendo de nuestro campo de accién

coOmo empresa 0 marca.

Segun (Lerbinger, 2012) existen siete tipos distintos de crisis: naturales, tecnolégicas, de confrontacién, malevolencia, gestion

de valores sesgados, decepcidn, y de reputacion.
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En el caso de Sweet and Bites y su dmbito de accion, puede ser objeto de crisis naturales, tecnolégicas, de decepcion o de
reputacion.
En el contexto de las redes sociales puede generarse rdpidamente una crisis de decepcién o de reputacién. También, de causa

natural o tecnoldgica que puede tener incidencia.

La reconocida experta en marketing y estrategia digital, la Dra. Vilma Nuiiez, a quien hemos citado anteriormente, establece

en uno de sus articulos (Nufiez, Blog - Vilma Nufez, 2012) aspectos basicos para la elaboracién de un plan de crisis, entre estos:

1) Definir y componer un comité de crisis:

Compuesto por las autoridades de la Gerencia, el Departamento de Mercadeo, el Community Manager, Servicio al Cliente y

Gestion Humana.

De cada uno de los integrantes, debemos especificar todos los datos relacionados a su contacto: numero de teléfono mavil,

direccién de correo electrdnico, y otros teléfonos de contacto.
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2)

Identificar influencers de tu marca:

En el caso de Sweet and Bites, en el marco de esta propuesta de Plan Estratégico de Interactividad, su influencer principal es

la reconocida comunicadora Pamela Sued, quien puede ser de gran ayuda para comunicar mensajes en tiempo de crisis.

3)

Disefiar y estructurar el plan de accion dentro de la crisis:

Tenemos que partir de la medicién del nivel de la crisis, lo cual debe ser constantemente.

Definir junto a los involucrados en el comité de crisis, cdmo se gestionara la misma.

Redactar un comunicado para los medios digitales, en la que se debe contextualizar y esclarecer la situacion, asi como

lo que se estd haciendo. Es muy importante ser muy claros, concisos y precisos, evitando comunicar con ambigiedad,

y que pueda responder a las particularidades de cada red social.
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Con el mensaje listo, debemos establecer los canales digitales a través de los cuales se difundird el comunicado, y se

procede a su publicacién inmediata.

A partir de este momento, es importante responder a los comentarios generados por los seguidores. Para esto,

recomendamos elaborar un protocolo de respuesta, partiendo de la creacidn de diversas preguntas y comentarios que

puedan surgir.

Finalmente, documentar paso a paso las acciones tomadas, su repercusion, e ir monitoreando la efectividad del

comunicado, aunque haya finalizado la crisis.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Al llegar a este punto, hemos visto el nacimiento de lo que tan solo hace unos meses atras, era la linea de partida para un gran

reto.

Desde la fase de contextualizacién general sobre el propdsito de nuestra investigacion y los elementos que la componen,
iniciamos un exhaustivo analisis sobre las marcas: qué son, como se clasifican, qué significan para nosotros y qué influencia
tienen en el desarrollo y comportamiento de la sociedad.

Desde sus mas basicos antecedentes y su diversificacion hasta llegar a la era moderna, hemos visto cdmo aun en nuestros dias,

las marcas siguen siendo objeto de constante cambio.

El principal reto al cual se enfrentaron en la mas reciente etapa de su historia, y, de hecho, aun se enfrentan, va atado al
surgimiento de las redes sociales. Aln conociendo mas de lo que se conocia tiempo atrds, a través de la investigacidn realizada

pudimos profundizar hasta el centro medular de estas, y una vez alli, comenzar a entenderlas verdaderamente.
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Las redes sociales no solo cambiaron a las marcas, también nos cambiaron a nosotros, y nos han permitido emplearlas desde
el dmbito social y familiar, hasta lo profesional en el mundo de los negocios. Es decir, desde lo mas trivial hasta un nivel mas

cientifico.

Nuestro analisis sobre estas llegd hasta ese ultimo punto, en el que se requeria agudeza para interpretar y correlacionar las

facilidades, herramientas y beneficios que nos ofrecen en un contexto profesional y empresarial.

Son un tesoro valioso de la era moderna, son un paradigma de los negocios, y del cual, tenemos el privilegio de ser parte.
Desde la perspectiva en la que hemos interactuado con ellas, descubrimos que no solo basta con entender su funcién y sus
bondades, también debimos visualizarnos al otro lado, como consumidores, y cudles son las necesidades, deseos y expectativas

gue tenemos sobre las redes sociales y todo lo que se encuentra en estas. Especialmente, si es de nuestra atencion.

Solo en esta relacién se logra entender el poder entre ambos grupos, y lo importante y beneficioso que resulta para las marcas,
empresas y comercios, que dicha relacion coexista en armonia y perdure en el tiempo. Pero para esto, debia tenerse a mano

una herramienta que permitiera la regulacién de la comunicacién y la interaccion en estos canales digitales segin cada caso.
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Fue alli, cuando la planeacidn estratégica comunicacional apareciéo como un instrumento de nuestra practica profesional para
poder darle forma y contexto. Conocimos las ventajas, los resultados y el impacto que se deriva de su correcta aplicacion sobre

un campo de accién determinado para mejorar la operatividad y funcionalidad.

Si que fue un verdadero reto el aplicar todo ese conocimiento para desarrollar un Plan Estratégico de Interactividad en redes
sociales para la marca vinculada a esta investigacién, tomando en cuenta toda la informacién que hemos detallado y enlazado

de forma muy sucinta en los parrafos que nos preceden.

Tuvimos que ser parte de Sweet and Bites para analizarla desde adentro, y sacar a la luz, en medio de lo que parece ir bien, |la
situacion de estancamiento de “su estrategia de redes sociales”, que se convirtié en el objeto de estudio que fue mejorado con

este valioso instrumento.

A lo largo del desarrollo de nuestra investigacidén fuimos paso a paso, con decisién y minuciosidad, analizando los principales
factores que degeneraron la problematica, cdmo incidia en la marca y qué aspectos debiamos abordar para solucionarla y

potenciar su desarrollo comercial.
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Fue importante desmenuzar y analizar la competencia, sus casos de éxito, practicas favorables, elementos en comun, e incluso
problematicas comunes. También, conocer a los usuarios, ya sabiendo que son una parte importante en medio de este proceso

para reajustar las velas.

Solo asi pudimos desarrollar los objetivos, estrategias y tacticas que nos planteamos, poniendo nuestra mente y corazén en las

personas, para generar contenido de valor que se traduzca en identificacién y fidelizacién con la marca.

Al mismo tiempo, es una invitacidn para que esta amplie la visidn de su estrategia digital en general, que puede traer consigo
la creacion de una pagina web, de una aplicacidn mdvil para consulta de catalogo de referencia de sus creaciones y realizar

pedidos, campafias de email marketing, y una infinidad de posibilidades en este sector.

Aln sin ejecutarse, sabemos que es un valioso aporte no solo para la marca vinculada, al cumplir con una rigurosidad

investigativa, profundo analisis del entorno y correcta aplicacion; también lo es para la prdactica profesional de la Publicidad, el

Mercadeo, la Comunicacion, las Relaciones Publicas, el branding y las marcas.
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Desde el inicio, fue, es y serd una valiosa oportunidad para Sweet and Bites, que les permita conducirse anclados al camino del

terreno en el que desarrollan su labor con tanta pasién, esmero y compromiso.

Es un mapa de ruta que en lo adelante debe ser analizado de forma integral por la gerencia, ponderar su inversion y proyectarla
en el tiempo, conforme a las posibilidades del negocio y a los retos que deba enfrentarse a corto y largo plazo, en medio de un
momento trascendental para la humanidad, que aun en la adversidad en toda su extensién, nos ha mostrado nuevas
posibilidades para reinventarnos, adaptarnos y continuar; ha contribuido a la valorizacién de la estrategia digital y las redes

sociales.
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ANEXOS

o CUESTIONARIOS ENTREVISTAS

e CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA 1
e Aplicado a: Breezy De Los Santos

e Cargo: Gerente Operativa Sweet and Bites

1. ¢Cudl fue el ingrediente (motivacion) principal para el nacimiento de Sweet and Bites?
2. ¢En qué aio se constituye Sweet and Bites?

3. ¢Qué hace diferente a Sweet and Bites frente a otras marcas de postres locales?

4. ¢Considera que Sweet and Bites es una marca innovadora?, i por qué?

5. éCOmo definiria a Sweet and Bites?

6. ¢Cudl es la fuente de inspiracién para la creacion de nuevos productos?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

¢De dénde provienen la mayoria de los clientes de Sweet and Bites?

é¢Por qué cree usted que las personas prefieren a Sweet and Bites?

¢Coémo valora la relacién de los clientes con la marca?

¢Qué tan frecuente es la interaccion de la marca con su publico?

¢Qué valor le otorga a las redes sociales?

Si la marca no estuviera en las redes sociales, éitendria el mismo nivel de visibilidad?
¢Qué red social considera es la mas influyente en las ventas del negocio?

A su juicio, écual cree usted es la principal marca competencia de Sweet and Bites?
Si pudiera mejorar algo de la marca, équé seria y por qué?

¢Cudl es el futuro inmediato de Sweet and Bites?

¢Qué oportunidades tiene Sweet and Bites de cara a una nueva estrategia digital?

Si pudiera darle un consejo a la Breezy De Los Santos del pasado, équé le aconsejaria?
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e CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA 2
e Aplicado a: Eddy Baez Ceballos

e Cargo: Gerente de Mercadeo Sweet and Bites

1. ¢Considera que Sweet and Bites es una marca innovadora?, ¢por qué?

2. ¢Cdédmo valora la relacion de los clientes con la marca?

3. ¢Qué tan frecuente es la interaccién de la marca con su publico?

4. ¢Qué valor le otorga a las redes sociales?

5. ¢éDe ddénde provienen la mayoria de los clientes de Sweet and Bites?

6. Sila marca no estuviera en las redes sociales, éitendria el mismo nivel de visibilidad?

7. Asujuicio, icudl cree usted es la principal marca competencia de Sweet and Bites?

8. ¢Qué inversion realiza Sweet and Bites en redes sociales?

9. ¢Considera que la visibilidad de la marca en la actualidad va acorde a su plan de Mercadeo?
10. ¢En qué se basa la estrategia de redes sociales de la marca?

11. ¢Es efectiva la estrategia digital actual?
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12. ¢Cudl es el nivel de alcance general de la marca en redes sociales?

13. ¢Qué oportunidades tiene Sweet and Bites de cara a una nueva estrategia digital?

e CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA 3
¢ Aplicado a: Alejandro Baez

e Cargo: Gerente de Finanzas Sweet and Bites

1. ¢Qué valor le otorga a las redes sociales?

2. ¢De doénde provienen la mayoria de los clientes de Sweet and Bites?

3. Sila marca no estuviera en las redes sociales, éitendria el mismo nivel de visibilidad?

4. ¢(Cree usted que la cantidad de seguidores actuales es directamente proporcional con los ingresos del negocio?
5. Asujuicio, écudl cree usted es la principal marca competencia de Sweet and Bites?

6. ¢Qué inversion realiza Sweet and Bites en redes sociales?

7. ¢Es efectiva la estrategia digital actual?
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8. ¢éCudl es la disposicion de invertir mas recursos a las estrategias digitales?

9. ¢Qué oportunidades tiene Sweet and Bites de cara a una nueva estrategia digital?

e CUESTIONARIO PARA ENTREVISTA 4
¢ Aplicado a: Erika Castillo

e Cargo: Atencion al cliente Sweet and Bites

1. ¢Qué hace diferente a Sweet and Bites frente a otras marcas de postres locales?
2. ¢Considera que Sweet and Bites es una marca innovadora?, ipor qué?

3. ¢éPor qué cree usted que las personas prefieren a Sweet and Bites?

4. ¢Cémo valora la relacion de los clientes con la marca?

5. ¢éQué valor le otorga a las redes sociales?

6. Sipudiera mejorar algo de la marca, équé seriay por qué?

7. ¢éDe ddnde provienen la mayoria de los clientes de Sweet and Bites?
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8. ¢Qué tan satisfechos se muestran los clientes con la atencidn que reciben?

9. ¢Los clientes pueden hacer pedidos a través de las redes sociales?

o CUESTIONARIO ENCUESTA

¢ Fecha de aplicacion: octubre 2020

¢ Via de aplicacidn: digital, via plataforma Google Forms

Pregunta 1: Sexo:
e Femenino.

e Masculino.
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Pregunta 2: Edad:

e 18-25 afios.
e 26-30 afos.
e 31-35afios.
e 36-40 afios.

e Mas de 40 afos.

Pregunta 3: {Ciudad en la que reside?

e Campo para respuesta.

Pregunta 4: {Sector en el que reside?

e Campo para respuesta.

Pregunta 5: {Cual es el medio con el que tiene mayor interaccion?
e Prensa digital.
e Radio.
e Redes sociales.

e Television.
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Pregunta 6: {Cual es su red social de preferencia?
e Facebook.

e Instagram.

e TikTok.
e Twitter.
e YouTube.

Pregunta 7: ¢Con qué frecuencia ingresa a las redes sociales?
e Mas de 5 veces al dia.
e Tres veces al dia.
e Unavezaldia.
e Interdiario.

e Semanal.

Pregunta 8: ¢En qué formato prefiere ver las publicaciones en redes sociales?
e Video.
e Fotografia.
e Historias.

e Reels.
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e Live.
o Gif.

e Texto.

Pregunta 9: {Qué considera es lo mas molestoso en redes sociales?
e Anuncios.
e Falta de informacion.
e Contenido monétono.

e Que no respondan.

Pregunta 10: ¢Solicita informacion y servicios a través de redes sociales?
e Si
* No.

Pregunta 11: ¢Sigue cuentas de marcas de postres en redes sociales?

o Si.
e No.
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Pregunta 12: ¢{Cudl de las siguientes marcas de postres locales (Republica Dominicana) conoce?
e Bondelic.
e Fifi Postres Caseros.
* Fresco del Horno.
e Noah De Bari.
e Nocciola.
e Pain de Sucre.
e Pasteleria del Jardin.

e Pastry.

Pregunta 13: ¢Conoce usted la marca Sweet and Bites?
e Si

e No.

Pregunta 14: Si su respuesta anterior fue si, ¢ha consumido los productos de Sweet and Bites?

e Si.

e No.

XL



Pregunta 15: ¢Sigue usted la cuenta de Sweet and Bites en las redes sociales?
e Si

e No.

Pregunta 16: {Qué opinidn le merece la cuenta de la referida marca en Instagram?
e iMe encanta!
e Tienen buen contenido.
e Una cuenta normal.
e Poco Creativa.

e No me agrada.
Pregunta 17: ¢Ha solicitado informacion de los productos de Sweet and Bites en redes sociales?
e Si

e No.

Pregunta 18: ¢{Como valoraria el nivel de interactividad con la marca?

e Evaluacion libre del 1 al 10.
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l. DEFINICION DEL TEMA DE INVESTIGACION

El tema definido para la presente investigacion es: “Plan Estratégico de Interactividad en Redes

Sociales para una marca de postres”, con vinculacion directa a la marca: Sweet & Bites.

1.1.Definicion del objeto de estudio:

(Thompson I., 2006) expone que una marca "es un nombre, término, signo, simbolo, disefio o
combinacion de los anteriores elementos, cuya finalidad es: identificar, distinguir y transmitir la

promesa de empresas, organizaciones, productos y/o grupo de proveedores".

Si extrapolamos su definicién al contexto de la presente investigacidn, la empresa vinculada
(Sweet and Bites) es una marca de postres, por la categoria a la cual pertenece su servicio, con

una personalidad y estilo definido.

1.2.Modelo o instrumento:

En sentido general, un plan estratégico es un documento integrado en el plan de negocios de una
empresa, y que generalmente recoge la planificacion estratégica y organizativa que permitira a

la organziacion, abordar sus objetivos y alcanzar su mision de futuro.
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Tal cual lo expone (Galan, 2019) cuando considera que a lo largo de su desarrollo, “el plan
estratégico sefiala las bases para el funcionamiento de la empresa en la linea de una consecucién

de objetivos futuros, aun desconociendo cudl sera el futuro”.

Partiendo de la generalidad del término, del plan estratégico como modelo o instrumento de la
presente investigacion tendrd una aplicaciéon directa a las redes sociales, definiendo los objetivos,
estrategias y tacticas a desarrollar para lograr la comunicacidn y participacién de los usuarios con

la marca, y viceversa, lo cual definimos como interaccion.

1.3.Campo de accion:

(Ros, 2020) nos explica que cuando hablamos de una red social, normalmente nos referimos

a plataformas virtuales que permiten que los usuarios interactuen los unos con los otros.

Las personas, empresas y organizaciones las utilizan para relacionarse entre ellos, en atencién a

sus objetivos. Para hacerlo, deben crearse un perfil y pueden utilizarlo para compartir texto,

imagenes y videos.
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA O FOCO DE INVESTIGACION

Sobre nuestro objeto de estudio, y la marca vinculada al mismo, Sweet and Bites es una empresa
gue nacio en el ano 2013, dedicada a la elaboracidn de diversidad de postres y picaderas, fruto
de una gran pasion por los dulces y el arte de crear con azlcar de su propietaria, que incursiond

en el mundo de la reposteria.

Conforme al paso de los afios, fue creciendo de manera impresionante hasta convertirse en el
negocio que es actualmente, posicionado entre los diez primeros lugares dentro de su sector,
gracias a la preferencia de sus clientes y a la presencia en las redes sociales.

Su presencia digital inicié en el afio 2013 en un perfil creado en la red social Facebook, el cual se
encuentra actualmente inactivo, pues han enfocado sus esfuerzos y acciones en Instagram, otra

red social en la que han alcanzado una gran cantidad de seguidores.

Su “estrategia” en esta red social responde a lo que resultd ser efectivo en su surgimiento,
guedando resagados en el tiempo en medio de su evolucidn.

Su efectividad es muy limitada pues su contenido se basa mayormente en publicaciones
mondtonas que reflejan el resultado final de sus creaciones y la aplicacién de éstas en algunas
actividades. Son acciones repetitivas, estaticas y unidireccionales que no incentivan la
interactividad y no responden a las nuevas practicas y tendencias en redes sociales, y con esto, a

las expectativas de sus seguidores, lo que conduce a una considerable reduccion de las reacciones
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de los usuarios ante el contenido, y una minima generacién de comentarios organicos, que en su

mayoria no reciben una respuesta por parte de la marca.

Es aqui donde se inicia una de las problematicas principales de la proyeccién de la marca, pues
los usuarios no son sorprendidos con contenido novedoso que les vincule emocionalmente o

genere la motivacién para adquirir sus productos.

La interactividad implica una ergonomia que garantiza accesibilidad y participacion, con el uso de
una serie de recursos agradables y motivacionales (Coomans-Eustatia, 1995).

Vivimos en una época en la que se espera que todo sea claro y preciso, pero sobre todo,
interactivo, llamativo y atractivo. Un verdadero reto cuando las personas son cada vez mas
exigentes en cuanto a lo que consumen y hay mdultiples opciones que respondan a sus
necesidades, por lo que, es trabajo de las marcas y empresas llamar su atencion para convertirlos

en futuros seguidores o consumidores.

Los usuarios buscan algo nuevo que ver, esperan ser sorprendidos, informarse de manera
interactiva y dindmica deleitdndose con el talento de las personas tras la marca. La busqueda de
la solucion a la problematica actual es una carrera contra el tiempo, que de no atenderse de
forma estratégica, conduciria a problemas secundarios como: reduccién sus ventas, pérdida de

su posicionamiento y visibilidad, y hasta perder actuales clientes.



. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA INVESTIGACION

3.1.0bjetivo general:

Generar estrategias para la interaccién de la marca con sus clientes y seguidores a través de las

redes sociales, y con esto, afianzar el posicionamiento dentro del sector.

3.2.0bjetivos especificos:

1) Ampliar y reforzar la presencia de la marca en redes sociales en un 50% mediante la

generacion de contenido de valor, a partir del dltimo cuatrimestre del presente aiio 2020.

2) Incrementar el nivel de interaccion de la marca con sus seguidores en un 25%, a propésito

de las festividades navidefias del 2020.

3) Fidelizar un 5% de los seguidores actuales de la marca en redes sociales, a partir del

periodo septiembre-diciembre 2020.
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IV.  JUSTIFICACIONES TEORICA, METODOLOGICA Y PRACTICA DE LA
INVESTIGACION

4.1. Justificacion tedrica:

El mundo ha cambiado, va en constante evolucién y no se detiene. En todo el sentido de la
palabra, lo que funciond en el pasado queda eclipsado con el surgimiento de nuevas tendencias,
a las que debemos responder de forma adecuada y estratégica, conforme a los objetivos de
nuestra marca, en un entorno cada vez mas globalizado, competitivo y de facil acceso a la

informacién (Monserrat Gauchi & Sabater Quinto, 2017).

A través de las redes sociales, que son las protagonistas de la comunicacion hoy dia, se ha dado
paso a un paradigma que transforma la forma tradicional y unidireccional de comunicarnos como
marca, para asi generar interaccién entre comunidades en las que cualquier persona puede

compartir su opinién y experiencia publicamente e influir sobre los demas.

Por esto, es de vital importancia identificar y entender las necesidades y el comportamiento de
las personas a quienes dirigimos nuestros mensajes en los canales digitales, para asi orientar
nuestras estrategias de generacion de contenido e interaccidén de forma efectiva, garantizando
resultados favorables sobre estas para nuestra marca, y que estos queden afianzados en el

tiempo.
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Las plataformas y canales digitales “no son el futuro, son el presente, y estan arraigados no solo
a las nuevas generaciones, sino que van penetrando cada vez mas las capas etarias de los adultos
mayores” (Zuccherino, 2016), y en especifico, las redes sociales ya no parecen ser tan triviales

como se percibian.

Vinculando su funcionalidad a la situacién de pandemia que nos atafie en la actualidad por el
Coronavirus (COVID-19), que ha cambiado nuestra vida en multiples aspectos: nuestros habitos
personales y de consumo, la forma en que socializamos, y por supuesto, cdmo nos comunicamos,
las redes nos han acercado en medio del distanciamiento fisico y han permitido dar continuidad
a muchos aspectos de nuestras vidas. Su potencial ha quedado evidenciado en la interaccion que
sostienen instituciones empresas, comercios y marcas con nosotros, sobre sus productos y

servicios, e informaciones relacionadas a estos.

El futuro inmediato y las condiciones actuales son los aceleradores para potenciar la funcién y
relacion con las redes sociales, dotando a las marcas de nuevas y valiosas oportunidades para
fortalecer su comunicacién e interaccidon de cara a sus clientes, seguidores y publico objetivo

(Malvesi, 2020).
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4.2.Justificacion metodoldgica:

El inicio de esta investigacidn partird del estudio del comportamiento de la marca en redes
sociales con sus usuarios, y viceversa, mediante el uso de los métodos adecuados que nos

permitirdn obtener datos cualitativos y cuantitativos.

A partir de los resultados, y para que el objetivo planteado se logre satisfactoriamente, se concibe
la propuesta de un Plan Estratégico con enfoque directo en las redes sociales, estableciendo los
canales que utilizaremos, el contenido que publicaremos en ellos y otras acciones de cara a

nuestro publico.

Un plan estratégico, desde su concepcidn genérica, guiara el proceso y pondra de manifiesto la
creatividad y sera congruente con la mision, visién, valores y objetivos de la marca, para que las

estrategias sean efectivas (Cuesta Cambra, 2012).

A partir de las estrategias que estaran contenidas en el mismo, generara un sentimiento de
colaboracién, inclusién o pertenencia en los clientes, dando paso a una experiencia de

interaccion memorable, y con esto, dando solucién al objeto de estudio.

Al mismo tiempo, a través de nuestra investigacidon sustentaremos la pertinencia de la Planeacidn

Estratégica como instrumento de enfoque y cambio de perspectivas, lo cual podra ser utilizado
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como referente para futuras investigaciones relacionadas o no al sector de nuestro objeto de

estudio.

4.3.Justificacion practica:

Nuestra investigacidon tendra un alcance holistico, por los publicos y sectores que se beneficiaran
a través de esta.

Primero, y de forma preponderante, sera un valioso aporte a la marca vinculada en animo de
generar valor a su comunicacién con el empleo de nuevas técnicas o estrategias fundamentadas

en el estudio y préactica de su caso en particular.

Ademas de ser un valioso instrumento de cambio en su interactividad, con base a los resultados
de la aplicacion de éste, dard paso al planteamiento de otros objetivos comerciales, relacionados
a la captacién de clientes a través de canales digitales, aumento de las ventas, posicionamiento,

entre otros.

Segundo, beneficia a los usuarios de las redes sociales, en especifico a los seguidores y clientes
actuales de la marca, pues tendran acceso a un contenido diferenciador, planificado, dirigido y
enfocado en sus preferencias, habitos de consumo, necesidades, anhelos, pasiones, y que se

vinculard a momentos especiales de sus vidas.
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Por ultimo, y en un contexto mas amplio, agregard valor a las estrategias en redes sociales, que
sin lugar a duda son una valiosa herramienta para que las empresas generen mayor visibilidad,

proyecten su marca y obtengan mejores resultados.

V. MARCOS DE REFERENCIAS

5.1.Marco teorico y conceptual:

Las redes sociales son comunidades esto quiere decir que estan compuestas como estructura
social, en donde cada individuo es considerado como usuario, empresa y/o marca y estan
relacionadas de acuerdo con algun criterio utilizando para los mismos, plataformas de internet

en las cuales estas comunidades interactUan.

Una comunidad es un conjunto de individuos que tienen en comun diversos elementos, como el
territorio que habitan, las tareas, los valores, los roles, el idioma o la religion. También suele
ocurrir que las personas se agrupen entre si de manera voluntaria o espontdnea por tener un

objetivo en comun.
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Por otro lado, el término comunidad, en ecologia, refiere al conjunto de seres vivos que habitan
un determinado habitat. Por ejemplo, la comunidad de una meseta esta compuesta por todos

los hongos, plantas, animales y bacterias que se desarrollan alli. (Raffino, 2020)

Existen varios tipos de plataformas sociales en internet. A estas se les da el nombre de red social
y forman parte de las apps o aplicaciones que son utilizadas frecuentemente por los usuarios;
estas varian su presentacién segun el dispositivo utilizado para entrar en ellas ya sea por aparatos

moviles tales como teléfonos inteligentes, por tabletas o computador.

Una aplicacidn es un sistema informatico disefiado para facilitar una tarea. Las aplicaciones mas

utilizadas como redes sociales son Facebook, Instagram, Twitter y TikTok.

El término interactividad se utiliza hoy con dos sentidos muy diferentes. Uno como sindnimo de
participacidn en relaciones comunicativas establecidas entre las personas, donde es corriente
utilizar la voz interactuar en lugar de conversar, dialogar, colaborar, votar, etc. Y otro Encuentro
en linea como la relacidn que se establece entre los seres periféricos para interaccién con el
ordenador humanos y las maquinas, esto es, el método por el cual un usuario se comunica con

el ordenador sea local o remoto. (Lapuente, 2018 )
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Facebook es una red social pensada para conectar personas, es decir, compartir informacioén,
noticias y contenidos audiovisuales con amigos y familiares. Se trata de la plataforma social mas

grande y popular de todas las existentes en la actualidad. (Facchin, n.d.)

Instagram es una red social y una aplicacion mévil al mismo tiempo, que permite a sus usuarios
subir imagenes y videos con multiples efectos fotograficos como filtros, marcos, colores retro,
etc., para posteriormente compartir esas imagenes en la misma plataforma o en otras redes

sociales. (Lavagna, 2020)

Twitter es una red de microblogging que permite escribir y leer mensajes en Internet que no

superen los 140 caracteres. Estas entradas son conocidas como tweets. (Porto, 2010)

Twitter fue creado para darle un espacio al usuario de expresar sus pensamientos y transmitirlos
a sus seguidores, también para crear tendencias que fluyan a través de los diferentes medios, ya

sea comida, moda, chistes, ente otros.

El microblogging es una variante de los blogs (las bitacoras o cuadernos digitales que nacieron
como diarios personales online). Su diferencia radica en la brevedad de sus mensajes y en su
facilidad de publicacidn (pueden enviarse desde el movil, ordenador o dispositivos con software

de mensajeria instantdnea). (Porto, 2010)
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Un blog es un diario digital donde el autor escribe resefas, datos informativos, biografias y hasta
historias de cuentos que pueden llegar a convertirse en libros mas tarde, en estos se abunda de
los temas colocados. También cuenta con usuarios, en este caso lectores que pueden dar su
opinidn referente al tema volviendo este diferente a una columna de un periddico o un libro

fisico.

TikTok es una aplicacion de medios sociales para crear y compartir videos cortos. La aplicacion
permite a los usuarios crear videos musicales cortos de 3—15 segundos y videos largos de 30-60

segundos. (Bricefo, 2020)

La identidad corporativa, es el conjunto de elementos gréficos que ayudan a la diferenciacion,
en general se compone de logotipo, tipografia, en definitiva, los aspectos visuales o expresion
grafica de una marca. La identidad visual es el conjunto de elementos que hacen tangible a la

propuesta de valor y la personalidad de una marca. (Bang, 2018)

Branding, desde una perspectiva reduccionista, ha sido definido como la accién de colocarle un

nombre al producto, disefiar un logo llamativo y exponer de manera permanente al consumidor

a la marca a través de los medios de comunicacion. (Ballesteros, 2016)
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De manera muy sencilla podemos definir el Co-branding como la asociacion de dos 0 mas marcas
con un fin meramente empresarial, en esta unidn temporal suele haber una marca primaria y

una marca secundaria. (Gémez, 2018)

Co-branding es una estrategia de marketing uniendo marcas para darse apoyo entre ellas, estas
marcas frecuentemente se encuentran dentro de un mismo mercado por tanto se complementan
una de la otra, pero también puede darse el caso de una estrategia de posicionamiento en la cual
una marca estaria presente dentro del servicio de la otra como taquillas de cine al 2x1 utilizando
servicio de comunicaciones, tarjetas de crédito premiando con viajes en servicios de taxi entre

otros.

En este caso mirariamos al Co-branding en un ambiente digital en donde el usuario se ve en la
tarea de mencionar una marca sin dejar la otra a un lado, ya sea en una promocién o en

agradecimiento.

Marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para satisfacer necesidades
de un mercado objetivo con lucro. El Marketing identifica necesidades y deseos no realizados.
Define, mide y cuantifica el tamafio del mercado identificado y el lucro potencial. (Mesquita,

2018)
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Hablamos del marketing como filosofia para referirnos a una actitud, a un punto de vista propio
de las organizaciones que centran sus esfuerzos en satisfacer las necesidades y los deseos de los

consumidores. (Ardura, 2013)

El Engagement puede definirse como el nivel de compromiso que tienen los consumidores y
usuarios con una marca, y esto va mas alla de la compra de sus productos o servicios. (Mafra,

2020)

Por su parte, la fidelizacidn es un objetivo que persiguen las empresas para que sus clientes
compren sus productos de manera periddica. El cliente fidelizado, por lo tanto, es un comprador

habitual. (Porto, DEFINICION DE FIDELIZACION , 2017)

La fidelizacion puede verse como el acto de crear lazos entre marcas y consumidores haciendo
estos una preferencia en a la hora en entrar en el tipo de mercado en que se encuentra el

producto pues los consumidores priorizarian esta marca por encima de las demas.

El target viene siendo el publico objetivo y publico potencial, ya sea de un eCommerce (clientes)
o de una campafia de marketing. De esta manera, cuando hablamos de qué es el target, nos
referimos a aquel grupo de personas que debido a sus cualidades y caracteristicas tiene un alto
potencial, o existe una alta probabilidad de que pueda llegar a ser en el futuro un consumidor.

(RAMIREZ, 2020)
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Un resumen sencillo de eCommerce es un sistema de mercado electronico con las mismas
cualidades de un mercado fisico, pero utilizando el internet como plataforma para realizar las

transacciones de lugar.

Originalmente el término se aplicaba a la realizacion de transacciones mediante medios
electrénicos, como por ejemplo el intercambio electrénico de datos. Sin embargo, con el
advenimiento de la Internet a mediados de los afios 90, comenzd el concepto de venta de
servicios por la red, usando como forma de pago medios electrénicos como las tarjetas de

crédito. (Merino, 2015)

El término postre se utiliza para designar a un tipo de plato que se caracteriza por ser dulce y por
servirse por lo general al final de una cena o como elemento principal en la merienda o desayuno.
Los postres pueden ser basicamente elementos que no requieren elaboracidon como las frutas,
aunque en la mayoria de los casos se utiliza el nombre de postre para platos mas elaborados

como flanes, tortas o masas. (Bembibre, 2009)

El feed o muro de publicaciones de toda plataforma de medios digitales viene siendo la pagina
principal en donde se puede observar todas las publicaciones de todas las personas del interés
del usuario, este se va actualizando de manera temporal mediante cada usuario publica un

contenido, aqui es donde cada persona puede interactuar con otras.
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Los GIFs consisten en una serie de fotogramas que se suceden entre si, creando una animacion
sin sonido que se repite en forma de bucle entre 5y 10 segundos. Estos cuentan con un maximo
de 256 colores, por lo que son mas livianos que los videos, pero mas dindmicos que las imagenes

convencionales, tomando lo mejor de ambos formatos. (Obeso, 2018)

Instagram es una plataforma que siempre se reinventa para crear espacios con mas conexion
entre los usuarios. Reels es una herramienta dentro de Instagram la cual le permite al usuario
crear videos cortos de hasta 15 segundos grabando lo que quiere mostrar, estos tienen libertad

de editar a su antojo, es una forma de crear contenido diferente.

A diferencia de los Reels, los Stories o historias tienen su propia forma y comportamiento
diferente aun teniendo similar aspecto con los Reels porque también son videos de hasta 15
segundos, estos tienen vigencia en la plataforma de no mas de 24 horas y luego se desvanecen.
En cuanto a marketing dentro de los Stories, Instagram permite a las marcas enlazar sus paginas
webs si muestran articulos de interés que estén en venta para que el proceso de compra se

facilite.

5.2.Marco espacial:

Esta investigacion se realizard en la ciudad de Santo Domingo, Distrito Nacional, capital de la

Republica Dominicana, con enfoque directo en la locacién de la marca vinculada.

LXII



5.3.Marco temporal:

La presente investigacion se desarrollara en el ultimo cuatrimestre del presente afio 2020,

comprendido entre los meses se septiembre a diciembre.

VI. ASPECTOS METODOLOGICOS

Por el grado de generalizacién de esta, se desarrollard una investigacion-accién, con el fin de

producir cambios en el objeto de estudio.

También de caracter descriptivo, mediante el empleo de métodos empiricos como el andlisis de
documentos, proceso de observacion, aplicacién de encuestas en la poblacién correspondiente

al objeto de estudio para la obtencidon de estadisticas.
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