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Prélogo

La comprensién contempordnea de los procesos de transferencia del
conocimiento y de la articulacién universidad-empresa-sociedad exige marcos
analiticos rigurosos que superen la mera descripcién operacional del entorno
comercial. En la era del capitalismo informacional, el ecosistema digital se ha
erigido como la infraestructura medular donde confluyen la praxis
socioeconémica, la reconfiguracion de los patrones de consumo y la
reestructuracion metodolégica de los modelos de negocio. Desde la
perspectiva de la alta gestion académica y la educaciéon superior
contemporanea, resulta imperativo examinar cémo las investigaciones aplicadas
logran tender puentes epistémicos entre la teoria del marketing estratégico y la
realidad empirica de las micro, pequefias y medianas empresas (MIPYMES) en
contextos emergentes. En este marco conceptual se encuadra el libro “El Social
Media Marketing como Herramienta de Posicionamiento Digital: Aproximacién
Practica en el Emprendimiento Kriss Store, Santo Domingo”, desarrollada por la
investigadora Lucy Yomira Jara Zea. La obra representa un ejercicio pedagdgico,
metodolégico e investigativo de singular valor, en tanto sintetiza con precisién
los paradigmas tedricos del marketing digital con la praxis de la investigacion-
accion aplicada al desarrollo territorial en la provincia de Santo Domingo de los
Tséchilas, Ecuador.

Desde una visién integral de la literatura universitaria global, la obra adopta una
estructura légica y progresiva organizada en cuatro capitulos que transitan
equilibradamente de la abstraccién tedrica a la intervencién préctica. El primer
capitulo se adentra en el devenir histérico y la taxonomia del marketing digital,
trazando un recorrido analitico que va desde las dindmicas unidireccionales del
marketing 1.0 hasta las complejidades antropoldgicas y tecnoldgicas del
marketing 5.0. En esta seccién, el texto desglosa criticamente los diversos
enfoques conceptuales inbound marketing, email marketing, marketing de
contenidos, e-commerce 'y mobile marketing, contextualizandolos
adecuadamente frente a la aparicion de un consumidor digital heterogéneo y
mutante, caracterizado por sus elevados niveles de exigencia e informacion. Esta
fundamentacion tedrica permite comprender que las redes sociales no deben
ser concebidas como meros repositorios de publicidad, sino como espacios
bidireccionales de interaccién, construccién de capital relacional y co-creacién
de valor.

El segundo capitulo profundiza en la estructura procedimental y cientifica del
Plan de Social Media Marketing, categorizdndolo como una hoja de ruta




estratégica indispensable. La autora revisa meticulosamente las fases
constitutivas de la planificacion: desde el andlisis situacional, la segmentacién
psicografica y conductual, hasta el disefio formal de objetivos SMART, la gestién
de contenidos y el despliegue de social media ads y marketing de influencers.
Un acierto tedrico de gran calado académico en este apartado es la rigurosa
articulacion de los sistemas de evaluacion a través de métricas avanzadas y Key
Performance Indicators (KPIs). Al enfatizar el papel de la recopilacién,
procesamiento e interpretacion cualitativa y cuantitativa de los datos, el texto
eleva la gestion de redes sociales desde una simple labor empirica hacia una
disciplina cientifica basada en evidencia y orientada a la optimizacion del retorno
de la inversion.

En el tercer capitulo, la investigacion despliega su andamiaje metodoldgico
mediante un exhaustivo diagndstico situacional centrado en el caso de estudio:
el emprendimiento Kriss Store. A través de un abordaje cuali-cuantitativo, la
autora aplica herramientas de auditoria digital, analisis de competidores directos
Mundo Belleza y Cosmo Belleza y la matriz PESTEL para caracterizar las
influencias macroentorno de caracter politico, econémico, social y tecnolégico
en Ecuador. La incorporacién del marco de las Cinco Fuerzas de Porter y una
matriz FODA cruzada con pares de éxito, adaptacién, reaccidén y riesgo
demuestra una notable solvencia metodoldgica. Este diagndstico devela de
manera transparente las vulnerabilidades de la marca analizada, tales como la
dispersién de la identidad visual, la falta de unificacién en la presencia digital y
la ausencia de una frecuencia constante de publicacién, convirtiendo las
debilidades observadas en oportunidades claras de intervencion.

El cuarto capitulo constituye el nicleo propositivo de la obra, donde la teoria y
el diagnéstico converge en la formulacion del Plan de Social Media Marketing.
En esta etapa, la autora define con precision la segmentacién diferenciada del
mercado y modela perfiles detallados de buyer persona, diferenciando entre el
cliente regulary el cliente potencial a largo plazo. Asimismo, establece un mapa
estratégico de actores clave y stakeholders que trasciende la vision centrada en
el consumidor para abarcar proveedores, competidores, servicios de mensajeria
e instituciones reguladoras. La propuesta se operativiza mediante un plan de
accion estructurado, matrices de contenidos organizadas por pilares, estrategias
de fidelizacién, campanas de correo electrénico y un calendario de contenidos
detallado para las plataformas de Facebook e Instagram. La inclusién de piezas
gréficas disefadas ad hoc y copys contextualizados le otorga al estudio un
caracter pragmatico, demostrando cémo la investigacion cientifica universitaria
puede generar soluciones transferibles a la realidad productiva local.




El valor sustantivo de este volumen radica en su sdlida fundamentacién
bibliogréfica y en su pertinencia epistemoldgica. La autora integra de manera
coherente un cuerpo doctrinario compuesto por referentes clasicos vy
contemporaneos del marketing y la metodologia de la investigacion,
enriquecido por las aportaciones de una variada red de docentes e
investigadores universitarios internacionales. Esta convergencia de saberes
académicos otorga al texto un caracter interinstitucional y transnacional,
permitiendo que la probleméatica local de un emprendimiento en Santo
Domingo de los Tsachilas sea analizada bajo el prisma de las tendencias
globales de la comunicacién digital y la gestion empresarial.

Desde una perspectiva de evaluacion critica e institucional, es necesario resaltar
las multiples fortalezas de la obra, a la vez que se sefialan con rigor académico
aquellas areas de mejora que podrian enriquecer futuras lineas de investigacion.
Entre los aspectos positivos, destaca la rigurosidad con la que se aborda el caso
de estudio, huyendo de las generalizaciones tedricas abstractas para ofrecer un
diagndstico empirico respaldado por capturas de pantalla, auditorias de
interaccion en Metricool y Meta Business Suite, y comparativas directas de
mercado. La claridad expositiva y la coherencia narrativa facilitan la aprehension
de conceptos complejos, haciendo del texto un insumo pedagdgico de alta
utilidad para estudiantes de pregrado y posgrado en areas de comunicacién,
administracién y mercadotecnia.

No obstante, en un afdn de critica constructiva, la obra presenta ciertas
limitaciones metodoldgicas que merecen ser matizadas. Aunque la auditoria
digital es amplia, el estudio se concentra casi de forma exclusiva en la plataforma
Meta (Facebook e Instagram), dejando de lado el andlisis en profundidad de
canales emergentes como TikTok, que la propia literatura del capitulo uno
identifica como lideres en la captura de audiencias jovenes. Asimismo, el
horizonte temporal del plan de contenidos y el calendario de accién se
circunscribe a un periodo de ejecucion de dos meses, lo que limita la capacidad
de medir la sostenibilidad de la lealtad de la marca a largo plazo. Futuras
revisiones del texto se verian altamente beneficiadas si incorporaran un modelo
econométrico mas robusto para la proyeccién financiera del retorno de la
inversion y la evaluacion del impacto del marketing de influencers sobre las
conversiones finales de venta.

Como juicio valorativo e institucional, esta obra constituye un aporte
indispensable a la bibliografia especializada sobre marketing digital aplicado a
MIPYMES en América Latina. Representa un testimonio fehaciente del
compromiso de la universidad con el desarrollo econémico regional,
demostrando que la investigaciéon académica no debe permanecer aislada en




las aulas, sino volcarse activamente en la resolucién de los problemas del tejido
socio-productivo. La lectura de este libro no solo es recomendable, sino
necesaria para académicos, investigadores, consultores y emprendedores que
busquen comprender las dindmicas complejas del posicionamiento digital a
través de un caso real, riguroso y profundamente estructurado. Se extiende, por
tanto, una calurosa invitacién a la comunidad universitaria y al publico lector a
adentrarse en estas paginas, con la certeza de que encontraran en ellas un marco
tedrico sélido, un método impecable y una guia practica de inestimable valor
para los desafios de la comunicacién contemporanea.
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Capitulo 1

El marketing digital

La promociéon de productos y servicios por parte de las empresas ha
experimentado una revolucién gracias al marketing digital, y las redes sociales
han desempenado un papel crucial en esta transformacién. En la era de la
conectividad constante, las plataformas de redes sociales se han convertido en
canales poderosos para llegar a audiencias masivas y altamente segmentadas.
A través del social media marketing, las marcas pueden establecer una presencia
en linea sélida, generar reconocimiento de marca, interactuar con la audiencia
y, lo mas importante, impulsar las ventas y fortalecer la lealtad de los clientes
(Londofo, Mora y Cardenas, 2018).

Una de las principales ventajas del marketing digital para Calle, Erazo y Narvaez
(2020), “es su capacidad para llegar a una audiencia global”. En todo el mundo,
hay miles de millones de usuarios activos en las redes sociales, lo que ofrece una
oportunidad sin precedentes para que las marcas se conecten con personas de
diferentes ubicaciones geogréficas y culturas. Ademas, las plataformas de redes
sociales permiten una segmentacién avanzada, lo que significa que las marcas
pueden dirigirse a usuarios especificos en funcién de sus caracteristicas
demogréficas, intereses y comportamientos en linea. Esta capacidad de
segmentacion precisa permite a las marcas personalizar su mensaje y contenido,
aumentando la relevancia y el impacto de sus estrategias de marketing.

Un aspecto clave del social media marketing es el desarrollo de una estrategia
de contenido efectiva. Las redes sociales se basan en el intercambio de
contenido, por lo que es fundamental crear contenido atractivo y valioso que
resuene con la audiencia. Esto puede incluir imdgenes y videos llamativos,
consejos practicos, tutoriales, resefias de productos, historias de éxito de
clientes y mucho mas. Al crear contenido, es esencial tener en cuenta la
plataforma especifica en la que se publicara. Por ejemplo, Instagram y Pinterest
se centran en la estética visual, por lo que es importante compartir imédgenes y
videos de alta calidad que muestren los productos cosméticos en su mejor luz
(Urango 2018).

Ademas de crear contenido, Lozano y Toro (2021) sostienen que, el social media
marketing implica interactuar y participar en conversaciones con la audiencia.
Las redes sociales son un medio bidireccional que fomenta la interaccién y el
compromiso. Las marcas deben estar activas en las redes sociales, respondiendo




a los comentarios, menciones y mensajes directos de manera oportuna. Esto
demuestra un compromiso con la audiencia y ayuda a construir relaciones
solidas con los clientes. Ademas, participar en conversaciones relevantes y
utilizar hashtags relacionados puede ampliar el alcance de las publicaciones y
aumentar la visibilidad de la marca.

Si bien el contenido orgénico es fundamental, también es importante considerar
la publicidad en redes sociales para maximizar el impacto de la estrategia de
marketing. Las plataformas de redes sociales ofrecen opciones publicitarias que
permiten a las marcas llegar a una audiencia mas amplia y especifica. Por
ejemplo, Facebook vy Instagram ofrecen herramientas de segmentacion
avanzada y opciones de publicidad dirigida que permiten a las marcas mostrar
sus anuncios a usuarios con caracteristicas demograficas y comportamientos
especificos. “Esto ayuda a aumentar la visibilidad de la marca, generar tréfico
hacia el sitio web y, en Ultima instancia, impulsar las ventas” (Colina, 2022).

Para evaluar el éxito de una estrategia de social media marketing, es esencial
realizar un seguimiento y andlisis de los resultados. Las herramientas de andlisis
disponibles en las plataformas de redes sociales ofrecen métricas claves, como
alcance, interaccién, compromiso, trafico del sitio web y conversiones. Estas
métricas permiten a las marcas evaluar el rendimiento de sus publicaciones y
campafas, y realizar ajustes segin sea necesario. Ademads, es importante
establecer metas claras y medibles al inicio de la estrategia para poder
determinar el retorno de la inversion (ROI) y la efectividad de las acciones
implementadas (Solé y Campo, 2020).

En resumen, el marketing digital a través de las redes sociales ha transformado
la forma en que las marcas promocionan y comercializan sus productos
cosméticos. El social media marketing permite a las marcas establecer una
presencia en linea sélida, generar reconocimiento de marca, interactuar con la
audiencia y, en ultima instancia, impulsar las ventas y fortalecer la lealtad de los
clientes. A través de la creacién de contenido valioso y atractivo, la participacién
activa con la audiencia, el uso efectivo de la publicidad en redes sociales y el
seguimiento y andlisis de los resultados, las marcas pueden aprovechar al
méaximo las oportunidades que ofrece el marketing digital en las redes sociales.
Mantenerse actualizado con las tendencias y novedades en el campo del social
media marketing es fundamental para adaptarse y destacar en un entorno en
constante evolucion.

El marketing ha experimentado una evolucién a lo largo de décadas. Tanto las
grandes empresas como las micro, pequefias y medianas organizaciones
desarrollan diversas estrategias para posicionarse en el mercado y satisfacer las




necesidades del cliente de manera oportuna. Selman considera (2016), el
marketing no es solo una herramienta para atraer clientes, sino que es un
elemento presente en la vida diaria de todas las personas.

El marketing abarca una amplia variedad de teorias, herramientas y estrategias
que han evolucionado a lo largo del tiempo. Se puede definir como la ciencia
que estudia el comportamiento del mercado en un entorno especifico, con el
objetivo principal de posicionar un producto determinado (Giraldo et al., 2018).
La definicién de marketing de Kotler (2017), considerado el padre del marketing
moderno, se centra en el cliente y lo describe como un mecanismo para
satisfacer necesidades a través de transacciones, lo cual sigue siendo relevante
en la actualidad. Ademas, Kotler et al. (2014) afirman que, el marketing puede
ser una filosofia que ayuda a las organizaciones a alcanzar sus metas basandose
en el conocimiento del mercado y sus necesidades, ofreciendo una satisfaccion
mas eficiente que la competencia. Por lo tanto, la informacién se ha convertido
en un elemento omnipresente.

La sociedad cambia constantemente y surgen nuevas necesidades en todos los
aspectos de la vida cotidiana. El marketing se ha adaptado a esta dindmica,
desde el marketing 1.0 hasta el marketing 5.0, que han surgido en consonancia
con el desarrollo del mundo y la tecnologia. El marketing 1.0, de acuerdo con
Solé y Campo (2020), surgié durante la revolucién industrial, cuando la
produccién en masa era predominante y no existian criterios de consumo. En
ese contexto, los consumidores adquirian lo que estaba disponible con
caracteristicas predefinidas. Kotler expresa (2017), en ese momento el marketing
se basaba en una comunicacién unidireccional y los clientes no tenian voz, lo
que dificultaba conocer realmente sus necesidades.

Con la llegada de la comunicacién entre consumidores y empresas a través de
herramientas como los centros de atencion al cliente y la web 2.0, surgié el
marketing 2.0, que se caracteriza por el uso de tecnologias de la informacién y
la apariciéon creciente del Big Data, como sefialan Kotler et al. (2014). El
marketing 2.0 estd basado en las tecnologias y avances de la comunicacion, y el
social media marketing se considera una manifestaciéon de esta evoluciéon en la
era de la informacién. En esta etapa, se observa cémo el consumidor tiene un
papel mas activo en la definiciéon de las condiciones y en la valoracién de los
productos.

Con el marketing 3.0, se comenzé a considerar la retroalimentacién y la
satisfaccion del cliente como elementos fundamentales. El marketing 3.0,
consideran Armstrong y Kotler (2013), se trata de ver al consumidor como un ser
integral al que se busca satisfacer no solo en sus necesidades de consumo, sino




también en sus sentimientos y valores. En esta etapa, la responsabilidad social
de las empresas crece y se empiezan a vender valores asociados a la marca y
alineados con lo que busca el cliente en los productos y servicios ofrecidos.

El marketing 4.0 surge como resultado de la conexién constante a Internet y los
avances tecnoldgicos. En esta evolucidn, se establece una comunicacién directa
entre la empresa y el consumidor, creando vinculos de lealtad. El marketing 4.0,
sostienen Armstrong y Kotler (2013) que, se enfrenta a un cliente con menos
tiempo que busca respuestas inmediatas y productos que se ajusten a sus
necesidades. Por lo tanto, las empresas deben transmitir mensajes claros y
CoNCisos.

La brecha generacional que existe en la actualidad representa un desafio
adicional para el marketing. Es en este contexto que surge el marketing 5.0, que
se enfoca en enfrentar este gran reto. Armstrong y Kotler (2013) mencionan que
el marketing 5.0 se basa en la aplicacién de tecnologias que se acercan al
comportamiento humano para mejorar el valor y comunicarse de manera éptima
con un mercado diverso y en constante cambio. Ademas, las nuevas tecnologias
emergentes como la inteligencia artificial, la realidad aumentada, la robética y
el blockchain actian como habilitadores para la creacién de esta Ultima y mas
renovada evolucién del marketing, permitiendo la innovacion y el desarrollo de
nuevas técnicas para un andlisis de mercado més preciso basado en las
necesidades de los clientes (Kotler et al., 2021).

La pandemia de la Covid-19 ha acelerado la digitalizacién de muchas empresas
y organizaciones. El marketing digital se ha fortalecido con estrategias centradas
en el desarrollo tecnolégico y el estudio de las nuevas tendencias que surgen
en las redes sociales y la interaccion del usuario en linea.

El marketing digital surgi6 como una necesidad de dar profundidad,
segmentacion e interactividad a la promocién de negocios que anteriormente
se realizaba a través de medios tradicionales como periddicos, revistas,
television y radio. Segun Giraldo (2018), el creciente interés por la tecnologia y
los avances informaticos ha cambiado las tendencias de consumo, con un
enfoque cada vez mayor en las compras en linea y la investigacién previa en la
web a nivel mundial. El marketing digital permite a las empresas promocionarse
tanto dentro como fuera de las organizaciones de manera mas eficiente.
Ademds, gracias a los bajos costos, todas las empresas tienen mayores
oportunidades para atraer consumidores no solo a nivel local, sino también a
nivel nacional e internacional.




El marketing digital facilita que los consumidores conozcan diferentes marcas y
realicen compras mas informadas gracias a la informacién disponible en la red.
Las empresas pueden lograr un buen posicionamiento en linea que aumente sus
oportunidades de concretar ventas. Ademas, el marketing digital permite la
segmentacion del mercado en funcién de diversas caracteristicas, como la edad,
la ubicacion, los habitos y los gustos, lo que facilita que el mensaje llegue de
manera mas efectiva al segmento de mercado interesado y propenso a la
adquisicién y compra.

La comunicacion bilateral con los clientes es otra caracteristica importante del
marketing digital, ya que se establecen relaciones y conexiones que permiten
una comercializacién mas eficiente a través de Internet. Las empresas pueden
lanzar campafias en las que los consumidores pueden participar con sus aportes
y opiniones, fomentando la interactividad.

Una de las ventajas significativas del marketing digital es la creacién de lazos de
lealtad con los clientes, generando "defensores y difusores de marca". Ademas,
la interactividad y |la experiencia del cliente durante todo su viaje de compra son
aspectos importantes que se priorizan en el marketing digital.

En resumen, el marketing digital es una herramienta poderosa que se ha
adaptado a los cambios tecnoldgicos y a las nuevas tendencias de consumo.
Permite a las empresas alcanzar resultados mas eficientes en la atraccién de
nuevos clientes y en el posicionamiento en el mercado, utilizando menos
recursos que los requeridos en el marketing tradicional. La pandemia de la
Covid-19 ha acelerado alin mas su relevancia, ya que las empresas han recurrido
al marketing digital para adaptarse a la digitalizacién y satisfacer las necesidades
de los consumidores en un entorno cada vez mas conectado.

Perfil del consumidor digital

El término "consumidor” se refiere al cliente de una empresa que es estimulado
a tener una conducta de consumo segun sus intereses. El consumidor digital,
por su parte, es aquel cliente que tiene acceso a medios tecnoldgicos para
realizar compras o pre-compras, obteniendo toda la informacién necesaria a
través de Internet y las diferentes redes sociales.

En la actualidad, el comportamiento de los consumidores ha experimentado
cambios significativos en comparaciéon con afos anteriores. El consumidor
digital tiende a ser mas selectivo en sus deseos de consumo, especialmente
cuando se trata de productos nuevos. Estos consumidores se caracterizan por
estar bien informados gracias a la facilidad de acceso a informacién a través de




los motores de bulsqueda, lo que conduce a una mayor satisfaccion en sus
tendencias de consumo (Kotler et al., 2020).

Debido a esto, la comercializacién masiva se basa fundamentalmente en las
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién (TIC). Los medios digitales han
superado en un 80% a los medios tradicionales, concentrando un mayor nimero
de usuarios y potenciales consumidores que pueden impulsar el crecimiento de
una empresa si cuenta con una estrategia de marketing digital sélida y
consolidada. En la actualidad, segun los estudios de diferentes softwares de
mercado, como Market Insight de Google, se han identificado nuevos perfiles
de consumidores (Qudah et al., 2020):

e  Consumidor resistente: compuesto por la poblacién econémicamente
afectada, quienes han tenido que posponer sus planes de compra y
proyectos debido a su situacién. A pesar de ello, se caracterizan por su
optimismo y perseverancia para mejorar su situacién actual, asi como por
su deseo constante de salir de un estado de incertidumbre.

o Consumidor asustado: se mantiene alerta y muestra preocupacién en sus
decisiones de consumo. No necesariamente han tenido experiencias
econdmicas negativas, pero son cautelosos, precavidos y responsables en
su forma de consumir.

e  Consumidor empoderado: no ha sido afectado ni econdémica ni
emocionalmente, lo que les permite llevar un ritmo de consumo
normalizado acorde a su estilo de vida. Suelen tener un nivel
socioeconémico elevado.

o Consumidor expectante: constantemente preocupado por su futuro a
largo plazo. Estd compuesto por consumidores con una situacién laboral
estable y un nivel de vida seguro, que no se han visto afectados por los
cambios econdémicos recientes. Sin embargo, siempre estdn a la
expectativa de un futuro incierto, especialmente la poblacion mas joven de
entre 18 y 24 anos.

e  Consumidor shockeado: se caracteriza por la frustracion y el desconcierto
causados por los cambios econédmicos recientes. Principalmente incluye a
la poblacién joven con un nivel socioeconémico medio-bajo (Qudah et al.,
2020).

El auge del consumidor digital ha sido evidente en los ultimos dos afos, y se
destaca que estos usuarios se caracterizan por su deseo de ahorrar y consumir
de manera mas consciente. La necesidad de obtener informacién sobre los
productos que desean adquirir ha aumentado constantemente. El consumidor
digital, de acuerdo con Solé y Campo (2020), ha generado la mayoria de las
ventas en los Ultimos afios, demandando la capacidad de consumir con




suficiente informacion y de la manera mas conveniente posible. Por lo tanto, los
contenidos que buscan llamar la atencién de este tipo de consumidor son clave
para retener y aumentar las cifras de compradores, generalmente a través del
uso de contenidos multimedia y videos que han llegado a una gran parte del
mercado.

La realidad post Covid-19 se centra en la expectativa tanto de la poblacién como
de las empresas de una pronta recuperacion econémica. La digitalizacion ha
dado lugar al surgimiento de nuevas marcas desarrolladas en el dmbito en linea,
lo que ha llevado a una saturacién de marcas y a la concepcién de un mercado
mas exigente que busca una experiencia de consumo positiva y diferenciada.

Tipos de marketing digital

El marketing digital no se mantiene estatico, al contrario, estd en constante
evolucién e innovacién debido a los cambios que han ocurrido en los ultimos
anos. La transformacién digital juega un papel crucial en el futuro del marketing,
y su objetivo principal es atraer a nuevos clientes. Esto se logra a través de
diversas tendencias y tipos de marketing digital, asi como el uso de herramientas
como el Account Based marketing y el Customer Data Platform, como se
menciona en el texto (Naranjo, 2020).

Uno de los tipos més importantes es el marketing basado en datos, que se
considera el primer paso hacia un marketing personalizado. Consiste
principalmente en recopilar datos basados en compras anteriores para predecir
los posibles productos que un cliente adquirird en el futuro. Esto permite a las
marcas realizar campafas personalizadas y enviar ofertas individuales a cada
cliente, segun lo pronosticado por Kotler et al. (2021). El marketing basado en
datos permite una segmentaciéon mas eficiente y definitiva, lo que hace mas
efectivas las herramientas de marketing utilizadas. Es importante destacar que
la implementaciéon del marketing basado en datos estd estrechamente
relacionada con tecnologias digitales como Big Data.

Otro tipo relevante es el marketing predictivo, cuyo objetivo principal es
pronosticar la demanda en el mercado objetivo para que las organizaciones
puedan tomar acciones proactivas. Se basa en estadisticas descriptivas que
evallan el comportamiento pasado y utilizan esos datos para realizar
suposiciones inteligentes sobre lo que sucederéd en el futuro cercano. Una de las
herramientas mas utilizadas para el marketing predictivo es la inteligencia
artificial (IA) de acuerdo a Quesenberry (2021), que utiliza los datos
proporcionados por los propios clientes para crear un motor automatico de




aprendizaje que identifica patrones repetitivos y crea un modelo predictivo
como base de esta estrategia.

El marketing contextual es otro tipo de marketing digital que busca crear
respuestas personalizadas para los clientes mediante el disefio inteligente de
anuncios. Al recopilar una serie de datos del cliente y combinarlos con
informacién facilmente accesible del entorno externo, las herramientas de
inteligencia artificial pueden identificar los productos de interés para cada
cliente y emitir promociones especificas para mostrar y difundir. La recopilacién
de datos es fundamental en el marketing contextual, ya que cuanta mas
informacién se obtenga del cliente, méas eficaz sera el anuncio y més probable
serd la compra.

Existen numerosos tipos de marketing digital, pero a continuacién se presentan
los mas importantes en la actualidad, junto con sus respectivas tendencias.

Inbound marketing

El Inbound marketing representa una nueva forma de captar leads y abrir nuevos
canales de difusién. Ademas de ser una filosofia, también puede considerarse
como una estrategia que se enfoca en crear experiencias atractivas para los
usuarios a través de contenido bien estudiado y adaptado a los intereses de los
potenciales consumidores (Naranjo, 2020).

En la sociedad actual, cansada de la publicidad invasiva y los anuncios que
interrumpen su navegacion, el Inbound marketing se ha convertido en una
verdadera necesidad para las empresas. Naranjo (2020) da a conocer, este
enfoque es la mejor opcién para aquellos consumidores que desean un
seguimiento en su proceso de compra sin interrupciones. El Inbound marketing
acompafia al consumidor y lo guia a lo largo de su proceso de compra,
permitiéndole tomar decisiones de manera consciente hacia una nueva
adquisicion.

A continuacioén, se presentan algunas razones por las cuales la implementacién
del Inbound marketing es tan necesaria e importante:

e Es altamente eficaz para compras que requieren procesos largos y
complejos, involucrando a varias personas y necesitando tiempos
prolongados para su realizacion.

e  Contribuye al éxito de los equipos de ventas al mejorar los resultados. Esta
metodologia, junto con sus tacticas y herramientas correspondientes,
ayuda a los vendedores a incrementar su nimero de clientes y mejorar sus
tasas de ventas. Estos clientes, que han sido atraidos mediante las tacticas




del Inbound marketing, se convierten en clientes leales que se vinculan con
la marca y los servicios ofrecidos.

e  Los clientes se sienten satisfechos al recibir ayuda en sus compras, lo que
les brinda mayor seguridad al tomar decisiones de compra y evita la
molestia de los anuncios invasivos.

e  Es de facil aplicacién, ya que proporciona varios modelos que permiten
disefar, evaluar y diagnosticar nuevos planes de manera comprensible.

e  Seha convertido en una tendencia reconocida. Los profesionales de ventas
han estado familiarizados con esta estrategia desde hace algunos afios, y
su popularidad contintia creciendo, lo que facilita encontrar empresas que
la aplican y consumidores que se sienten cémodos con el Inbound
marketing.

o Atrae a los consumidores de manera objetiva, sin perseguirlos,
ofreciéndoles contenido de interés que les ayuda a resolver sus problemas
y satisfacer sus necesidades, generando nuevos deseos de compra que los
clientes no sabian que tenian.

El inbound marketing no solo es una estrategia de marketing impresionante y
con gran potencial, sino que también tiene sus propias tendencias, como el
marketing conversacional y los chatbots, que facilitan el cumplimiento de las
demandas de los usuarios que buscan experiencias digitales con contenido
atractivo y que les permitan tener experiencias de compra satisfactorias.
Actualmente, las tendencias principales se centran en el contenido de audio y
video, ya que estos formatos son mas atractivos y faciles de captar para los
usuarios en comparacién con el contenido escrito, que a menudo se pasa por
alto.

El blogging, que se posicioné como una herramienta frecuentemente utilizada
en el Inbound marketing desde hace varios anos, sigue siendo una tendencia
importante. Sin embargo, es necesario controlar y estar al tanto de las
actualizaciones relacionadas con los motores de bulsqueda que afectan
positivamente al SEO (Search Engine Optimization). Esto significa que los
contenidos deben actualizarse constantemente con ideas frescas que ofrezcan
calidad en lugar de cantidad.

En la actualidad, el enfoque se centra en los dispositivos méviles. Los contenidos
deben disefarse y adaptarse especialmente para estos dispositivos, que se
utilizan de forma cotidiana. En un mundo tecnolégico, la automatizacién de los
procesos y la rapida adaptacién deben ser consideradas como estrategias
primordiales dentro de los programas y planes de marketing digital
(Quesenberry, 2021).




Algunos de los activos clave del Inbound marketing incluyen:

o El canal de captacion de registros, que esté directamente relacionado con
los motores de busqueda. Una empresa bien posicionada en los diferentes
buscadores recibird méas visitas, lo que puede generar nuevos contactos
para las bases de datos y, eventualmente, convertirse en consumidores
frecuentes.

e  El lead nurturing, que implica la automatizacion del sistema de marketing
para generar nuevas oportunidades comerciales.

o Una base de datos, que la organizacion debe crear y actualizar
constantemente para hacerla crecer.

e El alcance, que se refiere a la magnitud del mercado atraido por los
contenidos de la compafiia. A medida que los contenidos lleguen a un
mayor nimero de consumidores, la marca se posicionara mejor.

e  Elcontenido, que una empresa crea y distribuye para hacerse mas atractiva
para los clientes. Estos contenidos deben estar alineados con los objetivos
de la empresa y los intereses del publico objetivo.

. Por ultimo, el branding, que mejora la imagen de la compaiiia y posiciona
su marca en el mercado.

Email marketing

El correo electréonico sigue siendo una herramienta formal y relevante en la
comunicacioén entre emisores y receptores, y ha sido utilizado en el marketing
digital desde su aparicion. A pesar de la aparicién de nuevos canales digitales,
el correo electrénico y el email marketing no se han vuelto obsoletos, sino que
han mantenido su importancia como herramientas efectivas (Lazkano, 2018).

El email es una herramienta de uso diario que desempefia un papel importante
en las acciones de first party data y el lead nurturing. Gracias a las nuevas
tecnologias, es posible automatizar procesos que permiten enviar contenido de
valor a los potenciales clientes de acuerdo con su Customer Journey Map.
Ademas, esta técnica contribuye a la fidelizacién de los clientes que se han
suscrito voluntariamente (Quesenberry, 2021).

El email marketing es una de las técnicas mas utilizadas por las empresas para
promocionar productos y servicios a potenciales clientes, asi como para difundir
contenido relevante para los clientes actuales.

A medida que evoluciona y se adapta a las nuevas formas de comunicacién, el
email marketing se ha convertido en una opcién mas sencilla y menos costosa
que el marketing tradicional. Sin embargo, su implementacién efectiva va mas
alld de simplemente escribir mensajes publicitarios y enviarlos por correo




electrénico. Es necesario tener en cuenta varios aspectos para que la estrategia
sea exitosa, como mantener una lista de correos actualizada y cumplir con las
normativas CAN-SPAM (HubSpot, 2020).

En primer lugar, es importante segmentar la lista de correos, de modo que los
mensajes se envien a cada usuario segun corresponda, con contenido relevante
para las diferentes etapas del Customer Journey y los distintos tipos de
consumidores. Ademas, se debe tener en cuenta la creatividad y la capacidad
de crear mensajes atractivos que atraigan a los consumidores y reflejen la
identidad de la marca.

Implementar una estrategia de email marketing requiere tiempo y esfuerzo, pero
vale la pena. Ademas, implica un conocimiento profundo de la estrategia por
parte de todos los responsables del marketing digital de la empresa.

A continuacién, se presentan algunas sugerencias y pasos a seguir para mejorar
las practicas de email marketing:

e Ampliar la lista de correos electrénicos y la base de datos, desde la
creacion de una lista de destinatarios adecuada hasta la incorporacién de
consumidores interesados en conocer los productos o servicios de la
empresa.

e  Ofrecer una suscripcién gratuita como forma de captar nuevas direcciones
de correo, proporcionando algo de valor de forma orgénica para despertar
el interés de los usuarios y obtener sus datos para la lista de suscripcion.

e  Facilitar el registro y la obtencién de mas informacién por parte de los
usuarios interesados en la informacién publicada para enriquecer la base
de datos.

e  Cumplir con las normativas CAN-SPAM, que regulan el correo no deseado
y permiten a los usuarios decidir qué correos desean recibir y de qué
contenido desean darse de baja.

e  Incluir una opcién de cancelacién de suscripcion mediante un enlace que
facilite la accién. Esto permite a los usuarios no interesados en el contenido
salir de la lista de suscripcion, lo que aumenta la eficacia del email
marketing al llegar a los usuarios realmente interesados.

e  Agregar una direccién fisica en la firma del correo electrénico para generar
confianza en los usuarios y protegerse contra fraudes electrénicos.

e  Automatizar el email marketing, lo que implica el trabajo conjunto del
responsable de marketing y su equipo, para ejecutar la estrategia de
manera eficiente.




El email marketing utiliza herramientas como la inteligencia artificial y el
aprendizaje automatico, que permiten crear perfiles personalizados y lograr una
comunicacion efectiva que genere interaccién entre la marca y los usuarios.
Ademas, la combinacién del User Generated Content y el email marketing se
convierte en una estrategia potente para fidelizar a los clientes. Ramos explique
que para aplicar una campafa de email marketing (2018), es necesario utilizar la
segmentacién adecuada ya que ofrece numerosos beneficios, entre ellos:

e  La comunicacién se vuelve segmentada, lo que aumenta la probabilidad
de que los destinatarios estén interesados en la informacién recibida.

e  Eltréfico hacia las paginas web de la empresa aumenta significativamente,
ya que se atrae a un mayor nimero de posibles consumidores.

e  Los costos para llevar a cabo campafias de comunicacién masiva son bajos
y no implican grandes gastos.

J Mejora la percepcién positiva de la marca y su imagen corporativa.

e  Los resultados de las camparnias realizadas con esta estrategia se pueden
medir en tiempo real, lo que proporciona mediciones mas precisas.

. Se establecen relaciones mas leales y duraderas con los clientes existentes
y se incrementa la posibilidad de captar nuevos clientes y aumentar las
compras repetidas.

Content marketing

El marketing de contenidos es una estrategia fundamental en el marketing
digital y es ampliamente utilizado por muchas empresas. Consiste en
proporcionar contenido de valor al consumidor para atraer su interés y
comprometerlo con el contenido creado, como articulos, videos, podcasts, entre
otros. Esto permite retener a una audiencia leal que estd pendiente de las
nuevas publicaciones (Redondo y Rojas, 2017).

El marketing de contenidos se basa en el disefo, creacién y distribucién de
contenido relevante y valioso para el mercado. Su objetivo es atraer a un publico
objetivo especifico que se convertird en consumidores de la marca. Esta
estrategia forma parte del Inbound marketing, ya que se centra en atraer al
consumidor a través del contenido en lugar de utilizar anuncios invasivos y
repetitivos que persiguen al usuario (Naranjo, 2020).

El marketing de contenidos se basa en la idea de que la sociedad actual busca
contenido de su interés en diferentes formatos, como podcasts, videos y
gréficos, mas que en formas tradicionales.

La efectividad del marketing de contenidos se evalia mediante diversas
métricas, como ventas, trafico web, interaccién en redes sociales, generacion de




leads, interaccion en el sitio web, SEO, autoridad y otras. Entre estas métricas,
el cierre de ventas es una de las mas importantes en el marketing de contenidos.
El objetivo final de cualquier estrategia de marketing es generar ventas y
aumentarlas con el tiempo. Sin embargo, existen numerosas herramientas que
permiten analizar diferentes indicadores en la implementacién de estas
estrategias, por lo que elegir la métrica mas efectiva puede resultar desafiante
(CyberClick, 2022).

Mobile marketing

El marketing en redes sociales es una valiosa herramienta dentro del &mbito del
marketing digital, ya que permite establecer una conexién directa con el pidblico
objetivo a través de diversas plataformas de redes sociales. Zimmerman enfatiza
(2017), el contenido que se comparte en las redes sociales, como publicaciones,
conversaciones y anuncios, tiene un impacto mucho mayor que el contenido
presente en los sitios web tradicionales.

Es fundamental que las marcas estén activamente presentes en las redes sociales
para construir relaciones sélidas con sus clientes actuales, generar lealtad hacia
la marca y atraer a potenciales consumidores. Ademas, tener una presencia
efectiva en las redes sociales ayuda a crear conciencia de consumo. Las
tendencias en el marketing en redes sociales estan en constante evolucién, asi
lo plantea Lopez et al. (2018), y es crucial que los especialistas encargados de
implementar estrategias de atraccién al cliente se mantengan al tanto de estas
nuevas tendencias. Esto implica compartir y publicar contenido variado, como
Reels, web stories, contenido de audio e incluso contenido humoristico como
memes o GIFs, para mantenerse actualizados y captar la atencion del publico.

Las tendencias en redes sociales indican que, para el afio 2022, TikTok se
convertird en la plataforma lider en redes sociales, los Reels se convertirdn en
una nueva forma de difundir informacién, el marketing de influencers se volvera
una actividad remunerada y los microinfluencers ganardn mayor importancia.
Asimismo, las fake news seguirdn siendo una preocupacién en todas las
plataformas digitales. Ademas, se observa el crecimiento de nuevas plataformas
que generan interés entre los usuarios y relinen a un nimero cada vez mayor de
consumidores (Colina, 2022).

E-commerce

El marketing del comercio electrénico proporciona una guia completa para
impulsar tiendas y negocios virtuales, y uno de los beneficios mas destacados
que ofrece Internet es el ahorro de tiempo. Mena, Angamarca, Ballesteros y Silva
(2019) expresan, el comercio electronico ha experimentado un crecimiento




constante en los Ultimos afos, y la crisis de 2018 ha acelerado adn mas su
adopcién entre los consumidores.

El comercio electrénico ha sido disruptivo en el mercado y ha revolucionado el
comercio tradicional al ofrecer niveles sin precedentes de comodidad vy
personalizacion. Por esta razén, se ha convertido en el pilar fundamental del
modelo de negocio para muchas marcas (Huertas, 2017).

El comercio electrénico se puede clasificar segun el publico objetivo al que se
dirige o segln su modelo de negocio.

En funcién del publico objetivo:

3 Business to Consumer (B2C): comercio electrénico dirigido directamente
al consumidor final. Este tipo de comercio es el mds comun y abarca una
amplia gama de ejemplos, desde tiendas de ferreteria en linea hasta
tiendas de moda ecoldgica (Barrientos, 2017).

. Business to Business (B2B): comercio electrénico cuyo publico objetivo son
otras empresas. Por ejemplo, tiendas de suministros de oficina.

. Consumer to Consumer (C2C): este tipo de comercio ha florecido en los
ultimos afios con el auge de las ventas entre consumidores a través de
Internet. Consiste en que los consumidores vendan directamente a otros
consumidores, generalmente productos de segunda mano. Un ejemplo
popular en nuestro pais es Wallapop.

En funcién del modelo de negocio:

e Tienda en linea propia: implica una versién digital de las tiendas fisicas de
la marca que vende sus propios productos. Puede ser un negocio
exclusivamente en linea o tener tanto tiendas en linea como tiendas fisicas
(Barrientos, 2017).

e  Marketplace: es una especie de "macro tienda" que incluye a diversos
vendedores. El ejemplo mas conocido es Amazon, donde cualquiera
puede vender a cambio de una comisién (Huertas, 2017).

e  Dropshipping: desde la perspectiva del cliente, un dropshipping no difiere
de una tienda en linea estandar. Sin embargo, en lugar de gestionar su
propio inventario, el vendedor se limita a mostrar y promocionar los
productos, y es un tercero quien se encarga de realizar los envios.

J Afiliado: consiste en recurrir a terceros para que promocionen los
productos o servicios a cambio de una comision. El afiliado coloca enlaces
que redirigen a los clientes a la otra tienda, donde se realiza la venta. Por
ejemplo, la afiliacion con Amazon es bastante comun.




e  Suscripcién: en lugar de vender productos o servicios de manera individual,
en este caso se busca que los consumidores contraten una membresia
mensual y reciban productos peridédicamente en sus domicilios. Un
ejemplo son las populares "cajas sorpresa’, que se encuentran
implantadas en muchos sectores en la actualidad (Barrientos, 2017).

Social media marketing

Las redes sociales han llegado a ser esenciales en la vida diaria de millones de
personas en todo el mundo. Estas plataformas en linea permiten a los usuarios
conectarse, interactuar y compartir contenido de diversas formas. Desde la
creacion de perfiles personales hasta la promocién de marcas y negocios, las
redes sociales han cambiado la forma en que las personas interactian y
establecen conexiones con otros.

En el ambito del marketing digital, las redes sociales han demostrado ser una
herramienta poderosa y efectiva para promocionar productos y servicios. Para
las marcas de productos cosméticos, estas plataformas ofrecen una oportunidad

Unica para llegar a una amplia audiencia de manera directa y significativa (Colina,
2022).

Una de las principales ventajas de las redes sociales, de acuerdo con lo afirmado
por Armijos (2019), es su capacidad para establecer y fortalecer el
posicionamiento de marca en el mercado. A través de la creacion de perfiles
empresariales, las marcas pueden presentarse a si mismas y a sus productos de
una manera atractiva y coherente. Pueden utilizar elementos visuales como el
logotipo de la marca, los colores distintivos y el estilo de disefo para crear una
identidad visual reconocible y uUnica. Al desarrollar una presencia sélida en las
redes sociales, las marcas pueden generar reconocimiento de marca y
establecer asociaciones positivas en la mente de los consumidores.

Ademas del posicionamiento de marca, las redes sociales ofrecen un canal
directo para la generacion de ventas. Las empresas pueden aprovechar las
funciones de comercio electrénico integradas en algunas plataformas, lo que les
permite mostrar y vender sus productos directamente a través de las redes
sociales. Esto brinda a los consumidores la conveniencia de realizar compras sin
tener que abandonar la plataforma, lo que puede aumentar la probabilidad de
que realicen una compra impulsiva.

Para lograr el objetivo de generar ventas, es esencial crear contenido atractivo
y convincente que destaque los beneficios y caracteristicas Unicas de los
productos cosméticos. Las redes sociales permiten a las marcas compartir
imagenes, videos y descripciones detalladas de los productos. Esto brinda a los




consumidores una experiencia visual y descriptiva completa que les ayuda a
tomar decisiones informadas de compra. Ademas, las marcas pueden utilizar
testimonios de clientes satisfechos, resefias y demostraciones de productos para
generar confianza y aumentar la probabilidad de conversién (Uribe y Sabogal,
2021). Otro aspecto importante del uso de las redes sociales en el marketing
digital es |la capacidad de fortalecer la lealtad de los clientes. Las marcas pueden
interactuar directamente con sus seguidores y clientes a través de las redes
sociales, brindandoles la oportunidad de responder preguntas, solucionar
problemas y ofrecer un servicio al cliente excecional. Este tipo de interaccion
personalizada crea una conexién mas profunda entre la marca y sus clientes, lo
que a su vez fomenta la lealtad y la retencién. Las marcas también pueden utilizar
las redes sociales para compartir actualizaciones, noticias y promociones
exclusivas para recompensar a sus seguidores leales y mantener su compromiso
a largo plazo.

Las interacciones individuales, como lo determinan Martin y Boety (2020), en las
redes sociales también permiten a las marcas construir comunidades en linea.
Alrededor de los productos cosméticos, las marcas pueden crear grupos y
paginas en las redes sociales donde los clientes pueden conectarse entre si,
compartir experiencias y consejos, y formar una comunidad en torno a su pasién
por la belleza y el cuidado personal. Esta comunidad brinda un espacio para que
los clientes se sientan parte de algo mas grande y les permite interactuar y
aprender unos de otros. La construccién de una comunidad sélida puede tener
un impacto significativo en la lealtad de los clientes y en la percepcién general
de la marca. Es importante destacar que, las redes sociales son una herramienta
en constante evolucién y que las tendencias y las plataformas pueden cambiar
rapidamente. Para tener éxito en el marketing en redes sociales, las marcas
deben estar al tanto de las Ultimas tendencias y adaptarse a los cambios en las
preferencias de los consumidores. Esto implica estar dispuesto a probar nuevas
plataformas, explorar diferentes formatos de contenido y experimentar con
estrategias innovadoras.

En conclusién, las marcas de productos cosméticos han experimentado una
transformacién en la manera en que se promocionan y se conectan con los
consumidores gracias a las redes sociales. Estas plataformas ofrecen una
oportunidad Unica para el posicionamiento de marca, la generacién de ventas 'y
el fortalecimiento de la lealtad de los clientes. Al crear contenido atractivo y
convincente, interactuar directamente con los clientes, construir comunidades
en linea y adaptarse a las tendencias emergentes, las marcas pueden aprovechar
al méaximo el potencial del marketing en redes sociales y lograr resultados
impactantes en su negocio de productos cosméticos.




Capitulo 2
Social Media Marketing

En la era digital, el uso de las redes sociales como herramienta de marketing se
ha vuelto esencial para las marcas. Con millones de usuarios activos en todo el
mundo, las redes sociales ofrecen un vasto potencial para llegar a una audiencia
amplia y altamente segmentada. Al establecer una estrategia efectiva de
marketing en redes sociales, las marcas pueden lograr una serie de objetivos
que contribuyen al éxito general de su negocio.

A partir de lo explicado por Palacios, Mero, Alvarez y Solis (2020), uno de los
objetivos clave del marketing en redes sociales es el posicionamiento de marca
en el mercado. Las redes sociales brindan a las marcas una plataforma para
mostrar su personalidad y establecer una identidad distintiva. Al crear una
presencia sélida y consistente en las redes sociales, las marcas pueden generar
reconocimiento de marca y asociaciones positivas en la mente de los
consumidores. Esto se consigue mediante la generacién de contenido relevante
y atractivo que conecte con la audiencia deseada. Las publicaciones regulares 'y
la participacion en las redes sociales ayudan a mantener la marca en la mente
de los seguidores y a construir una relacién a largo plazo con ellos.

Otro objetivo fundamental del marketing en redes sociales es generar ventas.
Tal como exponen Pérez, Sanchez y Quinatoa (2017), las redes sociales ofrecen
un canal directo para promocionar y vender productos o servicios. Las marcas
pueden utilizar las funciones de comercio electrénico integradas en algunas
plataformas para mostrar y vender sus productos directamente a través de las
redes sociales. Esto brinda a los consumidores una experiencia de compra
conveniente y sin problemas, lo que puede aumentar las tasas de conversion. Al
compartir imagenes, descripciones detalladas y testimonios de clientes
satisfechos, las marcas pueden influir en las decisiones de compra de los
usuarios y generar un impulso para que realicen una transaccion.

Ademas de la generacién de ventas, el marketing en redes sociales también
busca fortalecer la lealtad de los clientes. Las redes sociales ofrecen una
oportunidad Unica para interactuar directamente con los clientes, responder a
sus preguntas, resolver problemas y brindar un excelente servicio al cliente. Esta
interaccion personalizada ayuda a construir relaciones sélidas y a fomentar la
lealtad de los clientes. Al responder de manera oportuna y atenta a los
comentarios y mensajes de los clientes, las marcas pueden demostrar su
compromiso con la satisfaccion del cliente y fortalecer la confianza en la marca.
Ademas, las redes sociales permiten a las marcas compartir actualizaciones,




promociones exclusivas y contenido relevante para mantener a los clientes
comprometidos y reforzar su lealtad a largo plazo (Quifionez, 2021).

Las redes sociales, tal como sostienen Espinoza, Martinez, Nope y Pedraza
(2021), las redes sociales brindan una plataforma para que las marcas creen
grupos y paginas donde los clientes puedan conectarse, interactuar y compartir
sus experiencias. Estas comunidades permiten a los clientes sentirse parte de
algo méas grande y les brindan un espacio para interactuar y aprender de otros
individuos con intereses similares. Las marcas pueden facilitar la construccién de
una comunidad sélida al compartir contenido relevante, organizar concursos y
eventos, y fomentar la participacién de los seguidores. Una comunidad en linea
fuerte no solo fortalece la relacién con los clientes, sino que también puede
actuar como un medio para obtener comentarios y generar ideas para mejorar
los productos o servicios.

El marketing de social media, desde el punto de vista de Jiménez (2018),
también puede buscar aumentar la visibilidad de la marca, mejorar el
compromiso con la audiencia y fortalecer la reputacién en linea. Estos objetivos
se logran a través de la creacién de contenido atractivo y valioso, la participacién
activa con los seguidores, la colaboracion con influencers y la gestion eficaz de
la reputaciéon en linea. Al aumentar la visibilidad de la marca, mejorar el
compromiso y mantener una buena reputacién en linea, las marcas pueden
establecer una ventaja competitiva y mantener una posicion sélida en el
mercado.

El marketing en redes sociales ofrece una amplia gama de objetivos que las
marcas pueden perseguir para alcanzar el éxito en el entorno digital. Desde el
posicionamiento de marca y la generacion de ventas hasta el fortalecimiento de
la lealtad de los clientes y la construccién de una comunidad en linea, el
marketing en redes sociales tiene el potencial de impactar positivamente en
diversos aspectos de un negocio. Al establecer una estrategia sélida y
coherente, adaptada a los objetivos especificos de la marca, las marcas tienen
la capacidad de utilizar el potencial de las redes sociales para ampliar al maximo
su alcance, interactuar con la audiencia y lograr resultados tangibles en el mundo
digital.

Plan de social media marketing

Un plan de social media marketing es una hoja de ruta estratégica que establece
los objetivos, las estrategias y las tacticas que una marca o empresa utilizarad en
las redes sociales para promocionar sus productos o servicios. Un plan de social
media marketing es esencial para lograr el posicionamiento de la marca en el




mercado, generar ventas y fortalecer la lealtad de los clientes. A continuacién,
se explorard en detalle los elementos clave de un plan de social media
marketing, de acuerdo con lo expuesto por distintos autores.

El primer paso en la creacion de un plan de social media marketing es establecer
objetivos claros y medibles. Estos objetivos deben estar alineados con las metas
generales de la empresa, como aumentar las ventas, mejorar el reconocimiento
de la marca o fortalecer la lealtad de los clientes. Los objetivos deben ser
especificos, alcanzables y relevantes para el negocio. Por ejemplo, un objetivo
podria ser aumentar el nimero de seguidores en un 20% en el préximo trimestre
o generar un aumento del 10% en las conversiones de ventas a través de las
redes sociales (Tuten, 2020).

Antes de desarrollar la estrategia de social media marketing, es importante
realizar un analisis de la situaciéon actual. Esto implica evaluar la presencia de la
marca en las redes sociales, analizar la competencia, identificar las fortalezas y
debilidades, y comprender a la audiencia objetivo. Este anélisis proporciona una
base soélida para tomar decisiones estratégicas informadas y adaptar la
estrategia de acuerdo con las necesidades y preferencias de la audiencia (Bricio,
Calle y Zambrano, 2018).

Es fundamental comprender quiénes son los clientes ideales para los productos
que se ofrecen y como llegar a ellos de manera efectiva en las redes sociales.
Esto implica identificar las caracteristicas demogréficas, los intereses, los
comportamientos en linea y las necesidades de la audiencia objetivo. Al
comprender a la audiencia objetivo, las marcas pueden adaptar su contenido y
mensajes para que sean relevantes y atractivos, lo que aumenta la efectividad
de la estrategia de social media marketing (Solé y Campo, 2020).

Existen numerosas plataformas de redes sociales disponibles, y es importante
seleccionar las que sean mas relevantes para el publico objetivo. Cada
plataforma tiene su propia audiencia y caracteristicas de usuarios. Por ejemplo,
Instagram y TikTok pueden ser plataformas adecuadas para llegar a un publico
mas joven y enfocado en la estética visual, mientras que LinkedIn puede ser mas
efectiva para llegar a profesionales y empresas. Al seleccionar las plataformas
de redes sociales adecuadas, las marcas pueden maximizar el alcance y la
efectividad de su estrategia de marketing (Quinonez, 2021).

El contenido es el corazén de cualquier estrategia de social media marketing. Es
importante desarrollar contenido atractivo, valioso y relevante que resuene con
la audiencia objetivo. El contenido debe ser auténtico, creativo y reflejar la
identidad de la marca. Es esencial mantener una variedad en el contenido para




mantener el interés de la audiencia y fomentar la participacién (Ledn, Erazo,
Narvaez y Solis, 2019).

Definir un calendario editorial es esencial para mantener una presencia
constante y coherente en las redes sociales. Esto implica planificar el contenido
con anticipacioén, establecer una frecuencia de publicacién consistente y utilizar
herramientas de programacién de publicaciones. El calendario editorial asegura
que se publique contenido regularmente y que se mantenga la coherencia en la
voz y el tono de la marca (Chiriguaya y Baquerizo, 2021).

El engagementy la participacion de la audiencia son elementos clave en el social
media marketing. Las marcas deben interactuar con su audiencia, responder a
los comentarios y mensajes, y participar en conversaciones relevantes. Esto
fomenta una relacion mas profunda con los seguidores y genera una comunidad
en linea sdlida. Las estrategias de participacion pueden incluir concursos,
preguntas y respuestas, encuestas, desafios y colaboraciones con influencers o
usuarios influyentes (Membiela y Pedreira, 2019).

Es esencial monitorear y analizar regularmente los resultados de la estrategia de
social media marketing para evaluar su efectividad, identificar dreas de mejora,
y tomar decisiones informadas que permitan alcanzar los objetivos de la
empresa de manera mas efectiva. Es decir, medir las métricas relevantes, como
el alcance, la interaccién, las conversiones y el crecimiento de la audiencia. Las
plataformas de redes sociales ofrecen herramientas de anélisis integradas, y
también se pueden utilizar herramientas de terceros para un andlisis mas
profundo. Para Tuten (2020) “el andlisis de datos proporciona informacién
valiosa sobre el rendimiento de la estrategia y ayuda a identificar areas de
mejora y oportunidades para optimizar los resultados”.

Basado en el andlisis de resultados, es importante realizar ajustes estratégicos
para mejorar el rendimiento de la estrategia de social media marketing. Esto
puede incluir cambios en el tipo de contenido, la frecuencia de publicacion, las
plataformas seleccionadas o las tacticas utilizadas. La optimizacién continua es
fundamental para mantenerse relevante y adaptarse a las necesidades
cambiantes de la audiencia y las tendencias en el mercado (Tuten, 2020).

Un plan de social media marketing para productos cosméticos es esencial para
lograr el posicionamiento de la marca en el mercado, generar ventas y fortalecer
la lealtad de los clientes. Al definir objetivos claros, realizar un anélisis de la
situacion, comprender a la audiencia objetivo, seleccionar las plataformas
adecuadas, desarrollar contenido atractivo, establecer un calendario editorial,
fomentar la participacion,




Analisis de la situacion actual

Al iniciar la creacién y estructuraciéon de un plan de marketing en redes sociales,
es importante comprender la situacion actual de la empresa y definir claramente
los objetivos a alcanzar. Segun Hernandez (2020), analizar los objetivos de la
empresa es fundamental para alinear el plan de marketing con la politica
empresarial, asi como comprender las fuentes de ingresos y la situacion
competitiva en general. Una vez recopilada toda la informacién relevante, se
debe clasificar, analizar y evaluar los datos.

Tabla 1

Disefio de base sdlida del anélisis de la situacion actual

Aspecto Descripcién

Analizar el mercado en el que opera la empresa o
emprendimiento, identificar tendencias, oportunidades y
amenazas. Comprender el comportamiento del consumidor
en el entorno digital y las preferencias de uso de las redes
sociales.

Investigacién
de mercado

Estudiar a los competidores directos e indirectos en las redes
Andlisis de la sociales. Analizar sus estrategias, fortalezas y debilidades.
competencia Identificar oportunidades para diferenciarse y destacarse en
el mercado.

Definir claramente el perfil demogréafico, interés y
comportamientos de la audiencia objetivo. Comprender sus
necesidades, deseos y preferencias. Segmentar la audiencia
en grupos especificos para adaptar la estrategia de social
media marketing.

Identificacién
de la audiencia

Anidlisis de la
presencia Evaluar la presencia actual de la empresa en las redes

actual en redes sociales. Analizar el nimero de seguidores, la participacién
sociales de los usuarios, el tipo de contenido compartido y la




Aspecto Descripcién

interaccién con la audiencia. Identificar fortalezas y areas de
mejora.

i Determinar los recursos disponibles para la implementacién
Evaluacién de

recursos y
capacidades

del plan de social media marketing. Evaluar la capacidad
interna de crear y distribuir contenido, gestionar las
interacciones y medir los resultados.

Nota. Adaptado de Alvarez, E. (2022)
Esta informacion puede dividirse en varios puntos clave:

e Datos histéricos: incluyen eventos relevantes en la evolucion de la
empresa, estimaciones de al menos tres afos atras y proyecciones futuras
importantes a tener en cuenta.

e  Modelo de negocios: en este punto se analizan los productos y/o servicios
de la empresa, su contribucién econémica y social, asi como otros datos
como ubicacién geogréfica, nimero de empleados y estrategias utilizadas.

e  Andlisis FODA: se trata de una herramienta que permite analizar los
aspectos internos y externos de la empresa, lo que proporciona una visiéon
integral de la misma.

e  Auditoria de redes sociales: esta informacién es crucial para comprender
la situaciéon competitiva de la empresa en términos de contenido,
participacion en publicaciones, servicio al cliente, analisis vy
posicionamiento web, y rendimiento pasado. Algunos puntos importantes
por considerar en esta auditoria son:

Posicionamiento web.
Reputacion en redes sociales.
Calidad de contenidos.
Experiencia en publicidad.
Publico objetivo.

O O O O O O

Competidores.




Analizar y comprender estos aspectos permitird establecer una base sélida para
el plan de marketing en redes sociales, identificar oportunidades de mejora y
definir estrategias efectivas para alcanzar los objetivos establecidos.

Audiencia y segmentacién

El éxito de cualquier estrategia de marketing en redes sociales se ve influenciado
de manera crucial por la audiencia y la adecuada segmentacién. Comprender
quiénes son los clientes ideales y como llegar a ellos de manera efectiva es
esencial para maximizar el impacto y los resultados de una estrategia de social
media marketing.

En primer lugar, es importante realizar una investigacién exhaustiva para
identificar y comprender a la audiencia objetivo. Esto implica analizar las
caracteristicas demogréficas, los intereses, las preferencias y los
comportamientos en linea de los clientes potenciales. “Al comprender quiénes
son y qué los motiva, las marcas pueden adaptar su estrategia de contenido y
mensajes para que sean relevantes y atractivos para la audiencia” (Urango,
2019).

Una vez que se ha definido la audiencia objetivo, la segmentacién se vuelve
crucial. La segmentacién implica dividir a la audiencia en grupos mas pequefios
y homogéneos con caracteristicas y necesidades similares. Esto permite a las
marcas crear mensajes y contenido especificos para cada segmento, lo que
aumenta la relevancia y la efectividad de la estrategia de marketing.

Para Romero (2019), existen diferentes enfoques para segmentar la audiencia en
las redes sociales. Uno de los enfoques mas comunes es la segmentacién
demogréfica, que se basa en caracteristicas como la edad, el género, la
ubicacion geografica, los ingresos y la ocupacion. Esta informacion demogréfica
puede ayudar a las marcas a adaptar su contenido y mensajes para que se
ajusten a las caracteristicas especificas de cada grupo.

Ademas de la segmentacion demografica, las redes sociales ofrecen una amplia
gama de opciones para segmentar a la audiencia en funcién de intereses y
comportamientos en linea. Por ejemplo, las marcas pueden dirigirse a personas
que tienen un interés especifico en la belleza y el cuidado personal, lo que
garantiza que el contenido se muestre solo a aquellos que tienen una alta
probabilidad de estar interesados en los productos cosméticos. Asimismo, las
marcas pueden aprovechar el comportamiento en linea de los usuarios, como
las interacciones anteriores con la marca, la participacién en publicaciones y la
visita al sitio web, para crear anuncios y contenido personalizados.




Para Lozano y Toro (2021), la segmentacién también puede basarse en el ciclo
de vida del cliente. Por ejemplo, las marcas pueden dirigirse a clientes nuevos
que aun no han realizado una compra, brindandoles informacién y ofertas
especiales para generar una primera venta. Por otro lado, las marcas pueden
dirigirse a clientes existentes para fomentar la lealtad y promover compras
repetidas.

Una vez que se ha realizado la segmentacion, es importante adaptar el
contenido y los mensajes para cada segmento especifico. Para Ramos (2020),
esto implica utilizar un tono de voz, un lenguaje y un enfoque que resuenen con
los intereses y necesidades de cada grupo. Por ejemplo, si una marca se dirige
a un segmento mas joven, puede utilizar un lenguaje mas informal vy
contemporaneo, mientras que, si se dirige a un segmento mas maduro, puede
adoptar un enfoque més profesional y sofisticado.

Ademas de adaptar el contenido, es importante seleccionar las plataformas de
redes sociales adecuadas para alcanzar a la audiencia objetivo. Cada plataforma
tiene su propia demografia y caracteristicas de usuarios, por lo que es esencial
elegir las que sean mas relevantes para el publico objetivo. Por ejemplo, si el
segmento objetivo son los jévenes, Instagram y TikTok pueden ser plataformas
adecuadas debido a su popularidad entre este grupo demogréfico. Por otro
lado, si el segmento objetivo son profesionales o empresas, LinkedIn puede ser
la plataforma mas efectiva para llegar a ellos.

La segmentacién y la comprensién de la audiencia no solo son importantes al
iniciar una estrategia de marketing en redes sociales, Cepeda y Gémez (2021)
afirman que también deben ser procesos continuos. A medida que se obtiene
mas informacién y se recopilan datos sobre la audiencia, es posible refinar la
segmentacion y ajustar la estrategia en consecuencia. El monitoreo constante
de las métricas y el analisis de datos ayudan a identificar qué segmentos estan
respondiendo mejor y a optimizar la estrategia para mejorar los resultados.

En resumen, la audiencia y la segmentacién son elementos clave en el disefio
de una estrategia de social media marketing efectiva. Comprender quiénes son
los clientes ideales, como se comportan en linea'y cémo llegar a ellos de manera
efectiva permite a las marcas adaptar su contenido y mensajes para aumentar la
relevancia y el impacto. La segmentacion basada en caracteristicas
demogréficas, intereses y comportamientos en linea, junto con la seleccién de
plataformas adecuadas, ayuda a maximizar el alcance y la efectividad de la
estrategia. El monitoreo y anélisis continuos de los datos permiten ajustar la
segmentacion y optimizar la estrategia para obtener los mejores resultados en
el marketing en redes sociales.




El buyer persona también se lo conoce como cliente ideal, este es una
representacién idealizada y detallada del cliente ideal de un negocio, marca,
empresa o emprendimiento. Se trata de una herramienta importante dentro del
ambito del marketing que ayuda a comprender y definir de una forma mejorada
y detallada las necesidades, deseos, comportamientos y las caracteristicas
demogréficas de los consumidores que forman parte de la audiencia objetivo.

Para Sénchez (2020), el buyer persona es la representacion semi-ficticia del
cliente ideal basado en datos reales sobre los patrones de comportamientos,
motivaciones y objetivos. Ademas, se realiza un estudio del consumidor al cual
resulta lo mas facil posible venderle el producto y que brinde un maximo
beneficio.

Es importante destacar que una empresa o emprendimiento puede tener varios
buyer personas, ya que diferentes segmentos de su audiencia pueden tener
necesidades y caracteristicas distintas. La creacién del buyer persona se basa en
la investigacién de mercado, anélisis de datos y la comprensién profunda de los
clientes, lo que permite a las marcas orientar sus esfuerzos hacia una
comunicacién mas efectiva y significativa, creando relaciones mas sélidas y
duraderas con su audiencia.

Planificacién

La planificacién es una herramienta fundamental para las organizaciones, ya que
cumple dos propédsitos principales: minimizar los riesgos en un entorno de
incertidumbre y aumentar el nivel de éxito al coordinar esfuerzos y gestionar
recursos. En el caso de la planificacién para el marketing en redes sociales,
Abdul-Rahman et al. (2021) sefiala que se persiguen los mismos propdsitos, y en
esta etapa operativa se inicia definiendo objetivos, estrategias y acciones.

Tabla 2

Aspectos y descripcion de la planificacién

Aspecto Descripcién

Establecer metas claras, reales y especificas que se
pretendan alcanzar en las redes sociales. Los objetivos
deben ser SMART (especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y limitados en el tiempo).

Objetivos




Aspecto Descripcién

Disefar enfoques generales o enfoques clave que se
utilizardn para lograr los objetivos establecidos. Las
estrategias proporcionan una direcciéon general para las
actividades en las redes sociales.

Estrategias

Definir las acciones especificas que se llevaran a cabo para
implementar las estrategias y alcanzar los objetivos. Las

Acciones acciones incluyen actividades como la creacion de
contenido, la gestién de cuentas, la interacciéon con los
usuarios y la medicién de resultados.

Nota. Adaptado de Vrontis, Makrides, Christofi y Thrassou (2021)

Determinacién de objetivos: Una vez completada la revisién de antecedentes y
el anélisis del estado actual, se comienza a plantear los objetivos que se desean
lograr en las redes sociales. Estos objetivos deben ser SMART, lo que significa
que deben ser especificos, medibles, alcanzables, realistas y tener un limite de
tiempo definido. Estos objetivos son esenciales y deben estar alineados con las
metas estratégicas de la empresa, centrandose en el mejoramiento continuo y
el posicionamiento de la marca en las diferentes redes y paginas web. También
es importante considerar el aumento de visitas, descargas y la generacién de
informacién en la base de datos.

Definicion de una estrategia de social media: En este punto, el contenido de las
publicaciones es de vital importancia. Las estrategias deben estar enfocadas en
el contenido a publicar y deben cumplir con los objetivos establecidos
previamente, teniendo en cuenta qué se quiere lograr, cdmo se va a lograry las
acciones necesarias para alcanzarlo.

Acciones para la planificacién de marketing en redes sociales: Las acciones
corresponden a una serie de ideas que deben seguirse de manera consecutiva
para alcanzar los objetivos propuestos. Traducir los objetivos en acciones
detalladas es un paso crucial en la planificacién, ya que permite una ejecucién
mas ordenada dentro de los plazos establecidos mediante la elaboracién de un
calendario.




Las acciones deben estar alineadas con el marketing mix. En relacién a los
productos, se debe enfocar en el disefio, rendimiento, capacidad y creacién de
los mismos. Para los precios, se deben asignar recursos, evaluar costos y
modificar tarifas y condiciones de venta. En cuanto a la comunicacién, el
contacto con clientes y proveedores es fundamental, al igual que la creacién de
campafas y la seleccién de medios de difusion. Por Ultimo, en las acciones
relacionadas con la distribuciéon, se deben considerar los canales, la cobertura y
las condiciones a las que esta sujeto el contenido.

Estrategias de social media marketing.

Las estrategias de social media marketing son herramientas esenciales para las
empresas y emprendimientos que buscan llegar a su audiencia de forma
eficiente, construyen relaciones sélidas con los clientes y promueven su
crecimiento y éxito en el mundo o entorno digital. Ademas, dentro del desarrollo
de las estrategias de social media marketing se definen objetivos claros, es decir
antes de lanzar cualquier campafia en redes sociales, los objetivos deben ser
especificos y medibles.

Como segundo apartado conocer al publico objetivo, ya que es crucial entender
quiénes son los seguidores y clientes potenciales de la marca en las redes
sociales. Asimismo, es importante elegir las plataformas adecuadas, ya que no
todas las redes sociales son igualmente eficaces para todos los tipos de
negocios. Es importante identificar las plataformas donde se encuentra la
audiencia objetivo; no hay que olvidar la creacién de contenido atractivo, este
contenido es el corazén del Social Media Marketing, etc. Tal como plantean
Cevallos y Delgado (2019),

Los sitios web de redes sociales permiten a los especialistas en marketing
emplear una amplia gama de técticas y programas para promover el contenido
y lograr que las personas se involucren con él. Un sin nimero de redes sociales
permiten a los usuarios proporcionar informacién geogréfica, demografica y
personal detallada, esto permite a los especialistas en marketing adaptar sus
mensajes a lo que es mas probable que repercute con los usuarios. Debido a
que las audiencias de Internet pueden segmentarse mejor que los canales de
mercadotecnia mas tradicionales, las empresas pueden asegurarse de que estan
enfocando sus recursos en la audiencia a la que desean dirigirse.

En la actualidad, las redes sociales se han convertido en una parte esencial de
la vida diaria de millones de personas en todo el mundo, lo que las convierte en
un canal de comunicacién valioso para las empresas y marcas que buscan
aumentar su visibilidad y alcanzar a su publico objetivo de manera efectiva. El




Social Media Marketing, también conocido como marketing en redes sociales,
es una disciplina del marketing digital que se enfoca en utilizar las plataformas
de redes sociales para promocionar productos, servicios o contenidos, y
establecer relaciones con la audiencia objetivo.

Estrategias de contenido

Las estrategias de contenido desempenan un papel fundamental en el éxito de
una estrategia de marketing en redes sociales. El contenido atractivo y valioso
es lo que impulsa el compromiso, la interaccién y el crecimiento de la comunidad
en linea. En el contexto del marketing de productos cosméticos, las estrategias
de contenido son especialmente importantes para captar la atencién de la
audiencia, destacar los beneficios de los productos y fortalecer la imagen de
marca.

Una de las estrategias de contenido mas efectivas en el marketing de productos
cosméticos es compartir consejos de belleza y trucos practicos. Las redes
sociales ofrecen una plataforma perfecta para compartir consejos sobre
maquillaje, cuidado de la piel, peinados y mas. Al proporcionar consejos Utiles
y aplicables, las marcas pueden establecerse como lideres de opinién y expertos
en la industria. Este tipo de contenido también ayuda a generar interés en los
productos cosméticos, ya que los consumidores buscan soluciones y mejoras
para su rutina de belleza (Quesenberry, 2021).

Ademas de los consejos de belleza, las marcas de productos cosméticos pueden
utilizar estrategias de contenido basadas en tutoriales. Los tutoriales paso a paso
son una excelente manera de mostrar como utilizar los productos y lograr
diferentes looks o resultados deseados. Estos tutoriales pueden incluir desde
maquillajes para ocasiones especiales hasta rutinas de cuidado de la piel. Los
videos de tutoriales son especialmente populares en plataformas como
YouTube e Instagram, donde los usuarios pueden ver y aprender de manera
interactiva.

Las resefas y testimonios de clientes también son una estrategia de contenido
valiosa en el marketing de productos cosméticos. Tal como sostienen Mackay y
Escalante (2021), al compartir las experiencias positivas de los clientes, las
marcas pueden generar confianza y credibilidad en su audiencia. Esto puede
incluir resefias escritas, testimonios en video o incluso colaboraciones con
influencers o usuarios influyentes en la industria de la belleza. Estas resefas y
testimonios pueden destacar los beneficios de los productos, su calidad,
duracién y efectividad, brindando a los consumidores una visién real de los
resultados que pueden esperar.




Para Alvarado y Zambrano (2020), otra estrategia de contenido efectiva es
compartir imagenes y videos de alta calidad que muestren los productos en su
mejor luz. La belleza es un aspecto visual, y las redes sociales brindan una
plataforma ideal para exhibir los productos cosméticos de manera atractiva. Las
marcas pueden crear imagenes y videos profesionales que muestren los
productos desde diferentes dngulos, destacando sus caracteristicas Unicas y
beneficios. Estas imagenes y videos deben ser llamativos, creativos y reflejar la
estética de la marca para captar la atencion de la audiencia y promover el deseo
de probar los productos.

Ademas de los contenidos promocionales, es importante para las marcas de
productos cosméticos compartir contenido informativo y educativo. Esto puede
incluir articulos o publicaciones en el blog que aborden temas relacionados con
la belleza, consejos de cuidado de la piel, ingredientes a tener en cuenta y
tendencias de la industria. Al proporcionar informacion valiosa y util, las marcas
pueden establecerse como una fuente confiable de conocimiento y construir una
relacion mas profunda con su audiencia. Este tipo de contenido también es
altamente compartible, lo que ayuda a aumentar el alcance de la marca y a atraer
a nuevos seguidores (Cepeda y Gémez, 2021).

La diversidad en el contenido también es esencial para mantener el interés y el
compromiso de la audiencia. Las marcas pueden experimentar con diferentes
formatos de contenido, como infografias, cuestionarios interactivos, encuestas,
GIF o incluso contenido generado por los usuarios. La creatividad y la innovacién
en el contenido mantienen a la audiencia involucrada y fomentan la participacion
y el compartir.

Tabla 3

Aspectos claves de la estrategia de contenidos

Aspecto Descripcién

Utilizar métricas especificas, como alcance, engagement,
numero de seguidores, trafico generado, conversaciones y
ventas realizadas, para evaluar el rendimiento de las

Identificacién
del publico

objetivo .. )
J actividades en las redes sociales.

Evaluar la efectividad del contenido compartido en las redes
sociales, considerando su calidad, relevancia, formato y la
interaccién generada.

Establecimiento
de objetivos




Aspecto Descripcién

Creacién de Analizar la presencia y el desempefio de la competencia en
contenido las redes sociales, identificar fortalezas y debilidades, con
relevante ello poder detectar oportunidades de mejora.

Recopilar y analizar el feedback con las opiniones de la
audiencia en las redes sociales, a través de comentarios,
resefias, menciones y encuestas, para comprender la

Selecciébn  de
canales y

plataformas - . . .
percepcidn y satisfaccion del cliente.

Calcular el (ROIl) de las actividades de social media
marketing, analizando el costo de todas las acciones
implementadas en comparaciéon con los beneficios y

Planificacién vy
calendario de

ublicacién .

P resultados obtenidos.

p . Implementar estrategias para promocionar y distribuir el
romocién . . L
o Y contenido, como son anuncios pagados, alcance orgénico,

distribucién del . : L

. colaboraciones con influencers y optimizacién para los
contenido )
motores de blsqueda.

Medicién y Evaluar el rendimiento del contenido mediante métricas

andlisis de relevantes y realizar un analisis para identificar el impacto y

resultados realizar mejoras en la estrategia de contenidos.

Nota. Adaptado de Huaman (2020).

Para Colina (2022), la consistencia es una parte integral de cualquier estrategia
de contenido exitosa. Las marcas deben establecer un calendario editorial y
publicar de manera regular y constante para mantener la presencia en las redes
sociales. Esto implica establecer una frecuencia de publicaciéon coherente y
planificar el contenido con anticipacién. El uso de herramientas de
programacién de publicaciones también puede ayudar a las marcas a
administrar su contenido y asegurarse de que se publique de manera oportuna.

Ademas de crear contenido atractivo, también es importante tener en cuenta la
voz y el tono de la marca en las redes sociales. El tono debe reflejar la
personalidad y los valores de la marca, y ser coherente en todas las
publicaciones. Esto ayuda a establecer una identidad de marca sélida y a crear
una experiencia coherente para la audiencia.

En resumen, las estrategias de contenido son esenciales en el marketing de
productos cosméticos en las redes sociales. Al compartir consejos de belleza,
tutoriales, resefas de clientes, imagenes y videos atractivos, contenido
informativo y diverso, las marcas pueden captar la atencién de la audiencia,




destacar los beneficios de los productos y fortalecer la imagen de marca. La
consistencia en la publicacion y la coherencia en la voz y el tono también son
fundamentales para mantener una presencia sélida en las redes sociales. Al
utilizar estrategias de contenido efectivas, las marcas pueden lograr una mayor
participacién, interaccién y crecimiento de la comunidad en linea, lo que a su
vez impulsa el éxito general de su estrategia de marketing en redes sociales.

Social media Ads

Las plataformas de redes sociales, aunque fueron inicialmente creadas para la
socializacién, han evolucionado y ahora se utilizan como medios de difusién de
contenidos por parte de las empresas. Esto ha tenido un impacto significativo
en los usuarios. Segun el estudio realizado por Qudah et al. (2020), la
personalizacién y utilidad de los anuncios en las redes sociales influyen de
manera importante en el interés de los consumidores en el entorno digital.

Es importante destacar que la respuesta a los anuncios en las redes sociales
puede variar segun la regién y el estado de los usuarios. El estudio realizado por
Sung et al. (2020) revel6 que la ubicacién de las redes sociales afecta la
evaluacion de los mensajes publicitarios enmarcados con diferentes términos
interpretativos. En Estados Unidos, los usuarios se mostraron mas receptivos a
los mensajes publicitarios en la seccién de noticias cuando estaban enmarcados
con términos interpretativos altos. Por otro lado, en la linea de tiempo, los
usuarios prefirieron mensajes publicitarios que se enfocaran en términos de baja
interpretacion. Estos hallazgos indican que, en esta regién, los mensajes rapidos,
visualmente atractivos y de facil comprensiéon son los mas efectivos para llegar
al publico.

Tabla 4

Caracteristicas del social media Ads

Caracteristica Descripcién

Permite dirigirse a audiencias especificas segin

Segmentacién de - . .
caracteristicas demogréficas, intereses,

audiencia : L, ..
comportamientos y ubicacién geogréafica.

Variedad de Ofrece una amplia gama de formatos de anuncios, como

formatos de texto, imagenes, videos, carruseles y anuncios en

anuncios historias.




Caracteristica Descripcién

Permite establecer objetivos especificos, como aumentar
Objetivos de el conocimiento de la marca, generar trafico, obtener
marketing leads, aumentar las ventas o promover la participacion
en redes sociales.

Proporciona métricas y herramientas de anélisis para
Medicién y anélisis medir el rendimiento de los anuncios, como alcance,
de resultados impresiones, clics, interacciones, conversaciones vy
retorno de la inversién.

Flexibilidad y Permite establecer y controlar el presupuesto de la
control del campafa, ajustar las ofertas y la segmentacién para
presupuesto optimizar el retorno de la inversion.

Las principales plataformas de redes sociales para
publicidad incluyen Facebook Ads, Instagram Ads,
Twitter Ads, YouTube Ads y Pinterest Ads.

Nota: Adaptado de Tuten (2020).

Plataformas
digitales

Sin embargo, es importante tener en cuenta que la comunidad de las redes
sociales es amplia y diversa, por lo que se debe considerar las diferentes
demandas de los usuarios. Es necesario tener alternativas y adaptar las
estrategias de social media ads para diferentes regiones y publicos de diferentes
edades, con el fin de llegar de manera efectiva a esta gran comunidad.

Marketing de influencers

El marketing de influencers, también conocido como marketing de boca en
boca, solia referirse a cuando personas ajenas a una empresa promovian la
marca de manera promocional mediante comentarios positivos. En la actualidad,
el marketing de influencers se ha definido como "un tipo de marketing que
utiliza lideres de las redes sociales para transmitir el mensaje de una marca al
mercado y generar nuevos consumidores". Con el auge de las redes sociales y
la tecnologia, Internet se ha inundado de contenido, con mas de 200 millones
de piezas de contenido generadas por minuto, segin Byrne et al. (2017). Esto
ha llevado a un aumento en la cantidad de personas influyentes en las redes
sociales que comparten recetas de alimentos y consejos nutricionales en linea.

Es importante tener en cuenta que descubrir influencers no solo permite
comprender mejor las actividades sociales en las redes sociales y el mundo del
contenido, sino que también brinda oportunidades Unicas para las ventas y la




publicidad con su ayuda. El alcance de los influencers en el marketing es
considerable en la actualidad. Sin embargo, es importante tener en cuenta que
esta estrategia conlleva costos, que pueden variar segun la popularidad del
influencer.

Ejecucion

Una vez que todas las estrategias, herramientas y acciones se han documentado,
llega el momento de implementar cada una de ellas para cumplir con los
objetivos establecidos. Es importante tener en cuenta que, si alguna herramienta
o planificacién no cumple su utilidad o finalidad, es necesario realizar ajustes y
no mantenerla de manera rigida. El plan de social media marketing debe ser

flexible y estar enfocado en alcanzar las metas y métricas de evaluacion
deseadas (Colina, 2022).

Tabla 5

Acciones que se ejecutan en la planificacién

Aspecto Descripcién

Generar contenido relevante y visualmente atractivo, como
Creacién de publicaciones de texto, imagenes, videos, infografias,
contenido enlaces a blogs o revistas, para compartir en las redes
sociales.

Interactuar con la audiencia a través de comentarios,
Gestién de la mensajes privados y respuestas a menciones o etiquetas.
comunidad Mantener una comunicacién cercana, responder preguntas
y fomentar la participaciéon de la comunidad.

Utilizar herramientas de programacion para establecer
horarios especificos de publicaciéon de contenido en las
redes sociales. Mantener una presencia constante vy

Programacién
de

publicaciones ,
consistente en las plataformas.

Seguir y analizar las conversaciones y menciones
Monitorizacién  relacionadas con la marca en las redes sociales. Responder
y escucha social a los comentarios y menciones de los usuarios de manera
oportuna y adecuada.




Aspecto Descripcién

Utilizar herramientas de anélisis y métricas para evaluar el

Andlisis y rendimiento de las estrategias implementadas. Analizar

medicidén de métricas como alcance, participacién, seguidores,

resultados conversaciones. Ajustar las estrategias en base a los
resultados.

Nota: Adaptado de Tuten (2020)

Ademas, es fundamental contar con un calendario adecuado que permita llevar
a cabo las acciones de manera secuencial. Este cronograma se convierte en una
herramienta para la implementacion y ejecucién de la estrategia, considerando
los tiempos necesarios para publicar contenido y recordando registrar los
elementos y eventos que perduran a lo largo del tiempo.

El calendario de Gantt es una herramienta Util para llevar este cronograma, ya
que permite visualizar las acciones que se han realizado y las que estan por
aplicar. También facilita la incorporacién de otras acciones necesarias. Gracias
al calendario de Gantt, es posible evaluar el progreso y coordinar la ejecucién
de manera efectiva (Quesenberry, 2021).

Evaluacion

La etapa de evaluacién es crucial para medir los resultados del plan de social
media y determinar si las estrategias y acciones implementadas estdn dando los
resultados deseados. Durante esta fase, se realiza un anélisis detallado de los
avances, teniendo en cuenta cada accién realizada, y se evalla si es necesario
realizar ajustes o mantener el plan tal como esta (Tuten, 2020).

El analisis en la etapa de evaluacidon permite identificar posibles fallas en la
estrategia y obtener informacién necesaria para calcular métricas como el
retorno de la inversion (ROI) en marketing, relacionado con las campafias
realizadas. Esto ayuda a determinar si se estan destinando los recursos
adecuados para lograr un buen desempefio del plan.




Tabla 6

Acciones que tomar en cuenta en la evluacién en el social media marketing

Aspecto

Descripcién

Métricas de
rendimiento

Utilizar métricas especificas, como alcance, engagement,
numero de seguidores, trafico generado, conversaciones y
ventas realizadas, para evaluar el rendimiento de las
actividades en las redes sociales.

Anélisis de

contenido

Evaluar la efectividad del contenido compartido en las redes
sociales, considerando su calidad, relevancia, formato y la
interaccién generada.

Evaluacién de
la
competencia

Analizar la presencia y el desempefio de la competencia en
las redes sociales, identificar fortalezas y debilidades, con ello
poder detectar oportunidades de mejora.

Feedback de
la audiencia

Recopilar y analizar el feedback con las opiniones de la
audiencia en las redes sociales, a través de comentarios,
para comprender la

reseNas, menciones y encuestas,

percepcidn y satisfaccion del cliente.

Evaluacién del
Retorno de la
inversién (ROI)

Calcular el (ROI) de las actividades de social media marketing,
analizando el costo de todas las acciones implementadas en
comparacién con los beneficios y resultados obtenidos.

Nota: Adaptado de Tuten (2020).

Ademas, es imprescindible que las organizaciones se adapten a las demandas y
expectativas de los consumidores actuales. Por lo tanto, es importante conocer

las estrategias de marketing mas actuales y nuevas que surgen para mantener

una posicion soélida en el mercado. Al mismo tiempo, se debe considerar el
equilibrio econémico, buscando métodos econdmicos y viables que tengan un

impacto significativo en la transmisién de los contenidos.




Programa de métricas efectivo

El uso de métricas es una gran ventaja en el andlisis y desarrollo de estrategias
de marketing, ya que permite llegar a un publico especifico de manera efectiva.
A través de las métricas, se pueden identificar las estrategias que estéan
generando resultados en los entornos digitales. Algunas de las métricas
importantes en el marketing digital incluyen:

e Mayor interaccion en la red.

e Ampliar el alcance y el compromiso del publico.
e Mejorar la imagen de marca.

e Incrementar el margen de ventas.

Las métricas son indicadores que permiten evaluar el estado del proyecto o
negocio en relacion a las metas y objetivos establecidos. Estas métricas pueden
incluir niveles de ingresos, registros de usuarios en el sitio web, compromiso de
los usuarios y fidelizacion de clientes hacia la marca.

Es importante utilizar métricas para determinar el estado del negocio y tomar
decisiones acertadas que permitan cumplir con los objetivos establecidos.
Existen métricas especificas para cada tipo de marketing que se practica en la
actualidad, como el marketing en redes sociales, video, email marketing, apps
moviles, SEM, SEO, e-commerce, entre otros.

En el entorno digital, las redes sociales juegan un papel fundamental, y es
necesario medir los resultados de las estrategias de marketing en estas
plataformas. Algunas métricas relevantes en el ambito de las redes sociales
incluyen el engagement, Share Of Voice (SOV), alcance en Facebook, trafico de
referencia de Facebook, seguidores, interacciones negativas, crecimiento de
hashtags y datos demogréficos, entre otros.




Tabla 7

Elementos clave de un programa de métricas efectivo

Elementos .
Descripcién
clave

Definir objetivos claros y medibles que orienten la estrategia
de marketing y proporcionen una base para seleccionar las
métricas adecuadas.

Establecimiento
de objetivos

Seleccion  de Identificar las métricas méas pertinentes y alineadas con los
métricas objetivos establecidos para medir el desempefio y evaluar
relevantes el éxito de la estrategia de marketing.

Utilizar herramientas adecuadas para la recopilacién y

Herramientas i . .
andlisis de datos, como herramientas de andlisis web,

de medicién . o .
herramientas de seguimiento de redes sociales.

Andlisis e Realizar un andlisis adecuado de los datos recopilados para
interpretacién  identificar tendencias, patrones y oportunidades, 'y
de datos comprender el impacto de las acciones de marketing.
Informes y Generar informes periédicos para compartir los resultados
seguimiento con los equipos y las partes interesadas, y realizar un
continuo seguimiento continuo y los ajustes necesarios.

Nota. Adaptado de Mackay, Escalante, Mackay, y Escalante. (2021).

En resumen, el uso de métricas en el marketing digital es esencial para evaluar
el rendimiento de las estrategias y tomar decisiones basadas en datos con el
objetivo de alcanzar los objetivos propuestos.

Key Performance Indicator -KPI

El término KPI (Key Performance Indicator) se refiere a un conjunto de métricas
que se utilizan para resumir la informacién sobre la eficacia y la productividad
de ciertas acciones dentro de una organizacién. Los KPI's son indicadores clave




de negocio o indicadores de calidad que pueden ser aplicados en cualquier area
o industria, pero son especialmente utilizados en el marketing online.

En el contexto del marketing digital, los KPI’s deben ser relevantes, medibles y
especificos, al igual que los objetivos SMART. Estos indicadores permiten medir
diversos aspectos de una estrategia disefiada para un negocio. Algunos de los
principales indicadores utilizados para el control del desempefo en estrategias
digitales son:

o Tréfico web: mide la cantidad de visitas y el comportamiento de los usuarios
en el sitio web, incluyendo el nimero de visitantes, las paginas vistas, la
duracién de la visita, etc.

e Email marketing: analiza el rendimiento de las campafias de correo
electrénico, como la tasa de apertura, la tasa de clics, la tasa de conversién
y la tasa de rebote.

o Estrategias de contenidos: evalla la efectividad de la creacién y distribucién
de contenidos, incluyendo métricas como el nimero de visitas, el tiempo de
permanencia en la pagina, la interaccién con el contenido, etc.

e Redes sociales: permite medir el alcance, el compromiso y la interaccion de
la marca en las redes sociales, incluyendo el nimero de seguidores, las
interacciones (me gusta, comentarios, compartidos), el alcance de las
publicaciones, etc.

e Anunciosy publicidad: analiza el rendimiento de las camparas de publicidad
online, incluyendo métricas como la tasa de clics (CTR), el costo por clic
(CPQC), el retorno de la inversién (ROI), etc.

Estos indicadores son fundamentales para evaluar el éxito de las estrategias
digitales y tomar decisiones informadas para optimizar el rendimiento y alcanzar
los objetivos establecidos.

Recopilaciéon y procesamiento

La recopilacién de datos y su procesamiento son etapas fundamentales en el
proceso de investigacion y en el desarrollo de estrategias empresariales. La
recopilacién de datos proporciona respuestas relevantes para la sustentacién y
evaluacion de los resultados, especialmente en el contexto del negocio vy el
mercado.

La recopilacion de informacién de los clientes es clave para el desarrollo de
cualquier estrategia de mercado. Sin informacién, las empresas estan




navegando a ciegas y tienen pocas probabilidades de llegar efectivamente a su
mercado objetivo. Aunque muchas empresas recopilan informacién
digitalmente, a menudo carecen de técnicas y herramientas adecuadas para
aprovecharla de manera efectiva.

Una vez recopilados, los datos deben ser procesados y transformados en
informacion analizable. El procesamiento de datos permite convertir la
informacién recopilada en datos numéricos y estructurados que se pueden
analizar de manera coherente. Es importante seguir un proceso ordenado y
coherente en la recolecciéon y procesamiento de datos, que incluye los
siguientes pasos:

e Definir la meta de la recoleccién de informacién: establecer claramente los
objetivos y el propdsito de la recopilacién de datos.

e Definir la operacionalizacién de las variables: determinar como se mediran 'y
se recopilaran los datos relacionados con las variables de interés.

e Validar el sistema de medicién: asegurarse de que los instrumentos y
métodos utilizados para recopilar los datos sean confiables y validos.

e Ejecutar la recoleccién de datos: llevar a cabo el proceso de recopilaciéon de
datos siguiendo los métodos y procedimientos definidos.

La recopilacién y procesamiento de datos permiten crear una base de datos de
clientes y utilizarla en futuras estrategias de marketing. Ademas, la preparacién
de los datos garantiza que la informacién sea adecuada para su andlisis y su
utilizacién en diferentes areas de la organizacion.

Estos procesos son fundamentales para aprovechar al maximo la informacién
recopilada y utilizarla de manera efectiva en la toma de decisiones y el disefio
de estrategias empresariales.

Interpretacion y analisis

Una vez que los datos han sido recopilados y procesados, se pasa a la etapa de
interpretacion y analisis de los mismos. Esta etapa es crucial para generar los
resultados y conclusiones del proyecto o investigacion.

En el contexto de la transformacién digital, el procesamiento de datos se vuelve
fundamental para convertir los datos en informaciéon valiosa. Las empresas
generan constantemente datos, y estos pueden variar segun el tipo de industria.
El procesamiento de datos brinda la capacidad de convertir los datos sin




procesar en conocimientos Utiles que pueden utilizarse para tomar decisiones
comerciales, estratégicas, financieras y productivas.

El analisis de datos implica procesar la informacién de manera continua o por
bloques, siguiendo las etapas definidas en el proyecto. A partir de la informacién
procesada, se obtendran las decisiones adecuadas basadas en los resultados. El
andlisis de datos se puede realizar utilizando diferentes metodologias, como:

e Analisis cualitativo: se centra en identificar el contexto a través de opiniones,
reacciones, creencias, caracteristicas o actitudes. Las técnicas comunes en
este tipo de analisis son la entrevista y la observacion.

e Analisis cuantitativo: se enfoca en los datos numéricos y utiliza métodos
matematico-estadisticos para generar informacién. Este anélisis permite
identificar patrones, relaciones, proporciones y otras caracteristicas
numeéricas.

La etapa de andlisis tiene como objetivo comprender e interpretar los datos que
han sido modelados y procesados correctamente. Un informe de datos debe
contar una historia clara, atractiva y coherente sobre los datos analizados. En el
ambito de las estrategias de mercado, los datos ayudan a los gerentes y lideres
empresariales a identificar tendencias y patrones en el comportamiento de los
clientes.

En resumen, el andlisis de datos es fundamental para extraer conocimientos
significativos de la informacién recopilada y procesada. Esto permite tomar
decisiones informadas y disefar estrategias efectivas en diferentes areas de la
organizacion.




Capitulo 3

Desarrollo del proceso de investigaciéon

En la actualidad digital, el marketing en redes sociales se ha vuelto
imprescindible para las empresas que buscan llegar de manera efectiva a su
audiencia. Las redes sociales ofrecen una plataforma para conectarse con los
consumidores, promocionar productos, generar ventas y construir relaciones a
largo plazo. Por lo tanto, es esencial que la empresa de productos cosméticos
aproveche esta oportunidad y desarrolle una estrategia sélida de social media
marketing.

En un mercado altamente competitivo de productos cosméticos, el
posicionamiento de marca es crucial para destacarse entre la competencia. Las
redes sociales brindan una plataforma efectiva para construir y fortalecer la
imagen de la marca, asi como para comunicar los valores y atributos Unicos de
la empresa. Mediante la implementacion de una estrategia de social media
marketing bien planificado, la empresa puede diferenciarse y crear una
identidad sélida en el mercado.

El objetivo fundamental de cualquier empresa es generar ventas y aumentar sus
ingresos. El social media marketing ofrece oportunidades para promover los
productos y servicios de la empresa de manera efectiva, llegar a una audiencia
mas amplia y aumentar las posibilidades de conversion. Una estrategia de redes
sociales bien ejecutada puede influir en las decisiones de compra de los
consumidores y estimular la demanda de los productos cosméticos del
emprendimiento.

Mantener a los clientes existentes satisfechos y fomentar la lealtad es
fundamental para el éxito a largo plazo de cualquier empresa. Las redes sociales
proporcionan un medio para interactuar directamente con los clientes,
responder a sus consultas, recibir comentarios y construir relaciones sélidas.
Mediante una estrategia de social media marketing adecuado, Kriss Store puede
fortalecer la lealtad de los clientes, generar confianza y establecer conexiones
duraderas.

El social media marketing ofrece una relacién costo-beneficio favorable en
comparacién con otras formas tradicionales de marketing. Las redes sociales
permiten a los emprendimientos llegar a una audiencia mas amplia con un
presupuesto relativamente bajo en comparacién con los métodos de publicidad
tradicionales. Al aprovechar las plataformas digitales y utilizar estrategias
efectivas, la empresa puede optimizar sus recursos y obtener resultados
significativos sin incurrir en grandes costos.




La investigacion en el campo del social media marketing es esencial para
mantenerse actualizado con las Ultimas tendencias, estrategias y herramientas.
Al realizar esta investigacién, la empresa de productos cosméticos podra
obtener informacién valiosa sobre las mejores practicas en el dmbito del
marketing en redes sociales y aplicar ese conocimiento en su estrategia.
Ademas, la investigaciéon permitira identificar dreas de mejora y realizar ajustes
continuos en la estrategia para lograr mejores resultados.

La importancia de la investigacién radica en la necesidad de un posicionamiento
de la marca, la generacidon de ventas, el fortalecimiento de la lealtad de los
clientes y la optimizacion de los recursos. La investigacién proporcionara
informacién valiosa para desarrollar una estrategia efectiva de social media
marketing y ayudara al emprendimiento a alcanzar sus objetivos en un mercado
altamente competitivo y en constante evolucién.

La probleméatica de la investigacion se centra en la empresa de productos
cosméticos ubicada en Santo Domingo de los Tsachilas, Ecuador. A pesar de
contar con una presencia en las redes sociales, la empresa enfrenta una serie de
desafios que afectan su posicionamiento en el mercado, su capacidad para
generar ventas y la lealtad de sus clientes. Estos desafios se derivan de la falta
de una estrategia sélida de social media marketing y una comunicacién
ineficiente en las plataformas digitales.

En primer lugar, la empresa enfrenta dificultades para posicionar su marca de
manera efectiva en el mercado. A pesar de tener una pagina en Facebook con
menos de 200 seguidores y una cuenta de Instagram con 1.000 seguidores, la
presencia en redes sociales no ha logrado generar el impacto deseado. La falta
de una estrategia clara y estructurada ha llevado a una comunicacién
inconsistente y a la ausencia de un mensaje central que distinga a la empresa de
sus competidores.

En segundo lugar, el emprendimiento no ha logrado aprovechar todo el
potencial de las redes sociales para generar ventas. Las publicaciones se basan
principalmente en videos cortos que muestran los productos a la venta, pero
carecen de una estructura definida y regularidad en la publicacién. Esta falta de
planificacion y variedad en el contenido ha llevado a una menor participacién
de los seguidores y, en Ultima instancia, a una menor conversién de seguidores
en clientes.

Ademas, Kriss Store se enfrenta a una competencia directa por parte de otros
emprendimientos que venden productos cosméticos al por mayor y al por
menor, asi como a establecimientos fisicos que ofrecen productos similares. La




competencia en el mercado es intensa, lo que dificulta ain mas el
posicionamiento de la empresa y la captacion de clientes.

Otro desafio importante es la falta de interacciéon y compromiso con los
seguidores. A pesar de contar con una base de seguidores en las redes sociales,
la empresa no ha logrado establecer una comunicacién activa y cercana con
ellos. La falta de respuesta a los comentarios y mensajes de los seguidores crea
una barrera entre la empresa y su audiencia, lo que afecta negativamente la
lealtad de los clientes y la percepcién de la marca.

En resumen, la problematica de la investigacién radica en la falta de una
estrategia efectiva de social media marketing y una comunicacion ineficiente en
las redes sociales para la empresa de productos cosméticos. Esto se traduce en
un débil posicionamiento de marca, dificultades para generar ventas y una
menor lealtad de los clientes. Es esencial abordar estos desafios y desarrollar un
plan de accién sélido que permita a la empresa aprovechar el potencial de las
redes sociales para alcanzar sus objetivos y destacarse en el mercado altamente
competitivo de productos cosméticos.

El anélisis del entorno es una etapa fundamental en el proceso de planificacién
de marketing. Permite a la organizacién comprender el entorno en el que opera,
identificar oportunidades y amenazas, y tomar decisiones estratégicas acordes
a sus necesidades y objetivos.

Al analizar el entorno, la organizacién puede segmentar el mercado y definir un
mercado objetivo especifico. Esto implica identificar y comprender las
caracteristicas, necesidades y comportamientos de los clientes potenciales
dentro de ese mercado objetivo. Esta informacién es clave para adaptar las
estrategias de marketing y comunicacion, asi como para disefiar productos y
servicios que satisfagan las necesidades de ese segmento especifico.

Ademas, el andlisis del entorno permite establecer un posicionamiento
adecuado dentro del mercado. Esto implica diferenciarse de la competencia y
destacar los atributos y beneficios Unicos que ofrece la empresa. Al comprender
las tendencias y preferencias del mercado, la organizacién puede disefiar su
propuesta de valor de manera efectiva y destacar en la mente de los
consumidores.

El anélisis del entorno también influye en la planificacion del marketing mix.
Permite definir los elementos clave del producto o servicio que se ofrecerd al
mercado objetivo, determinar los precios adecuados, seleccionar los canales de




distribucion mas efectivos y desarrollar estrategias de comunicaciéon adecuadas
para llegar al mercado objetivo de manera efectiva.

En resumen, el andlisis del entorno proporciona a la organizacién informacién
valiosa para la toma de decisiones estratégicas en marketing. Permite
comprender el mercado objetivo, establecer un posicionamiento diferenciado y
desarrollar un marketing mix efectivo, lo que contribuye al éxito y crecimiento
del negocio.

La identificacion de competidores actuales y potenciales es una parte
fundamental del anélisis de la competencia en el mercado. Al realizar una
auditoria social media de los emprendimientos y locales comerciales de
productos de belleza, cosmética y cuidado de piel y demas que se consideran
competencia directa Kriss Store, se puede obtener informacién valiosa sobre sus
fortalezas y debilidades desde el punto de vista del cliente. Esto permite
anticiparse a las amenazas del mercado y comprender qué aspectos hacen que
se diferencie de sus competidores.

Para hacer el andlisis de la competencia es necesario identificar los
competidores directos, empresas que tienen productos con caracteristicas y
beneficios similares dentro de un segmento de mercado o una linea especifica
de productos o servicios. Mediante el analisis de estas variables en los perfiles
de los competidores, se puede identificar qué estan haciendo bien y qué
aspectos podrian ser mejorados.

Es importante analizar las estrategias de social media que utilizan los
competidores, como el anélisis del publico objetivo, el trafico social, el
contenido mas viral en redes sociales, y el analisis especifico de plataformas
como Instagram, Facebook o TikTok. Esto permitird tener una visién global de
las estrategias que estan implementando y evaluar su efectividad.

La auditoria social media de los competidores actuales y potenciales permitira
obtener informacién valiosa para la toma de decisiones estratégicas en el
desarrollo del plan de social media de Kriss Store. Los factores que se analizan
son:

Al comprender las fortalezas y debilidades de los competidores desde el punto
de vista del cliente, Kriss Store podra definir estrategias para diferenciarse y
destacar en el mercado. Esto puede implicar destacar caracteristicas Unicas de
sus productos o servicios, ofrecer un valor agregado o una experiencia Unica
para los clientes, o implementar estrategias de comunicacién efectivas en redes
sociales que generen mayor engagement y fidelizacion.




Antecedentes de Kriss Store

Kriss Store es un emprendimiento de productos cosméticos, nace el 28 de enero
de 2018, ubicado en Santo Domingo de los Tsachilas, provincia de Santo
Domingo. Ofrece una gran variedad de productos de belleza importados que
busca satisfacer la necesidades de las clientas. El emprendimiento surgié con la
idea de establecerse como negocio de ventas al por mayor, pero se dedicé a
vender al por menor y cuando empezé a darse a conocer en otras provincias,
empez6 a realizar envios por un Courier confiable.

El emprendimiento se ha mantenido al tanto de las Ultimas tendencias y avances
en el campo de la belleza, lo que le ha permitido estar pendiente de los nuevos
productos que se adaptan a las necesidades cambiantes de las consumidoras.
Ademds, ha establecido alianzas estratégicas con proveedores confiables,
asegurando la calidad de sus productos y la satisfaccion de sus clientas.

Su misién es “Proporcionar al cliente el mejor servicio, variedad y calidad de
productos cosméticos que resalten la belleza de las clientas a precios
accesibles”. La vision es “Mejorar el servicio al cliente para convertirse en la
opcion preferida de las consumidoras cuando se trate de productos cosméticos
de calidad en Santo Domingo de los Tsachilas y el resto de las ciudades y
provincias del Ecuador causando un impacto social positivo”.

Aspiran a ser un emprendimiento lider en el mercado, creando tendencias en la
industria cosmética y siendo un referente de calidad y confianza. Buscan
expandir su presencia en el mercado nacional, estableciendo asociaciones
estratégicas y brindando soluciones de belleza que inspiren confianza y realcen
la belleza Unica de cada mujer. Los valores empresariales son:

e Servicio: tienen en consideracion la satisfaccién y necesidades del cliente, asi
también cumplir con las expectativas de las clientas.

e Calidad: brindan productos de calidad, marcas reconocidas en el mercado y
originales.

e Impacto social: siendo participantes activos en la comunidad local a través
de colaboraciones en eventos sociales.

El emprendimiento Kriss Store no cuenta con local fisico, pero todos sus
productos los tiene en su casa, la cual estd ubicada en el casco urbano de la
ciudad Santo Domingo de los Tsachilas, provincia Santo Domingo en las calles
Jaime Andrade Marin, en el Conjunto Valle Bomboli, sector Los Rosales.




Figura 1

Ubicacién de Kriss Store
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Nota. Mapas de Google Maps (2023)

Los productos que ofrece Kriss Store son: Venta de maquillaje, accesorios para
el cabello, cremas para todo tipo de piel y accesorios para damas (viaje o
trabajo). Estos productos tienen una gran demanda tanto por su precio como la
calidad de los productos, su garantia es que tienen un asesoramiento previo
para que no se equivoquen al realizar sus compras, satisfaciendo la necesidad y
dudas de las clientas. Las cremas faciales son importadas, tienen un gran nimero
de demanda y las adquieren Unicamente bajo pedido.

Kriss Store ofrece la opcién de compra online a través de sus redes sociales. Los
clientes pueden explorar una amplia gama de productos cosméticos, incluyendo
maquillaje, cuidado de la piel, cuidado del cabello, fragancias y mas. Mediante
el contacto de WhatsApp o por mensajeria de Instagram, las clientas realizan sus
compras o preguntan sobre la disponibilidad de los productos.

El rimel marca Vogue representa, en cuanto a ventas, su producto estrella, es
decir es una de las ventajas competitivas con la que cuenta el emprendimiento,
es la variedad de marcas de maquillaje y accesorios variados y en todas las




presentaciones, desde tonos nude hasta tonos cargados para eventos sociales
o fiestas.

Los productos con mas venta y recepcién por parte de las clientas son: la base
marca Beauty Creations, la caja de sombras marca Amor US y las pestafias marca
Glam. Estos tres productos son los més vendidos desde septiembre a octubre
del presente afio. Han tenido buena aceptacion por las clientas de Kriss Store,
ademas los precios son accesibles y eso le trae mayor clientela.

Entre los servicios que ofrece Kriss Store, esta el asesoramiento en linea de cémo
emplear el maquillaje correctamente, la rutina de skincare que se acopla al tipo
de piel de cada clienta. Ademas, ofrece accesorios como anillos, diademas,
aretes para el uso diario. Cabe mencionar, algunos productos solo se traen bajo
pedido, es decir: la persona deposita la mitad del valor y cuando el producto
llega al pais, se le comunica al cliente para que cancele el valor restante y se
realiza el envio correspondiente.

Actualmente, esta disponible el servicio de envios sin costo dentro de la ciudad,
que conlleva: previa coordinacién buscar un lugar seguro para encontrarse y
realizar la entrega, o entrega a domicilio cuando son clientas fijas. Ademas, se
ha implementado la tarjeta de fidelizacién, donde la duefa de Kriss Store envia
una tarjeta con un sticker, se deben tener cinco stickers y reciben una asesoria
gratuita o un producto de belleza gratis en la segunda compra.

La identidad visual alude a la representacién visual Unica de una marca, empresa
o emprendimiento. Esta representacion visual involucra elementos visuales
como el logotipo, colores, tipografias y otros elementos gréaficos que se
emplean de forma consistente en todos los materiales de comunidad de la
entidad. Ademas refleja el posicionamiento de abarcar un publico objetivo.
Perez Luisa menciona que la identidad visual es la construcciéon de varios
elementos graficos y visuales para comunicar el concepto de una marca y sus
valores. Algunos de estos elementos de marca son: nombre, logo, empaque del
producto y mas (2020).

Para Kriss Store, el conjunto de caracteristicas por las cuales se ha constituido la
identidad visual de su marca, va mas alla de un gréfico sencillo, logotipo o tarjeta
de presentacién para atraer y fidelizar a los clientes de forma superficial.
Asimismo, es importante que el emprendimiento trabaje con una identidad
visual dirigida al nicho de mercado y analizando sus buyer persona, mediante
colores llamativos y subjetivos.




Tabla 8

Identidad visual

Criterio Descripcién

El nombre se debe escribir en todo documento oficial, evento,
materiales publicitarios y no publicitarios del emprendimiento
Kriss Store. La palabra Kriss se escribe con mayuscula y
minusculas: Kriss. Las palabras Store, se escribe con mayuscula
la primera letra y las demas con mindsculas: Store.

Nombre de
la marca

Tipografia: el tipo de fuente para la palabra Kriss Sotre es
Vintage Goods y van escritos en negro, mientras que el tipo de

Tipografia ~ fuente de las palabras Tienda de maquillaje es Antic Didone y
van escritos en color negro. La frase “Destaca tu belleza” el tipo
de fuente de las palabras es Lumios Marker.
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Los colores corporativos de Kriss Store son:
Alba Jazmin Dorado
(fondo)

Colores

Blanco

Negro

corporativos

Nota. Elaboracién propia




El andlisis de la situacién actual sirve como mapa, brinda una imagen clara y
detallada de toda la informacién que se ha recopilado sobre el emprendimiento.
Se pueden identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Con
todo esto esclarecido se puede tomar decisiones mas informadas sobre qué
estrategias se deben seguir, qué areas mejorar y cémo aprovechar al maximo
los recursos que se tiene para mejorar el emprendimiento.

Auditoria social media

Dentro de un plan de social media los canales interpersonales son de gran ayuda
para las empresas a posicionar su marca, es decir, mediante estos canales se
puede personalizar los mensajes para los receptores. En el caso de Kriss Store,
el uso de las redes sociales es considerado como las herramientas principales
para mejorar las ventas y su fuente de comunicacién y difusién principal para
mejorar sus ventas.

Desde otra perspectiva, es de suma importancia analizar los canales de difusién
(unidireccionales y bidireccionales), teniendo en cuenta la evoluciéon de los
internautas a la par con las redes sociales. Es decir, para el emprendimiento Kriss
Store se toma en cuenta la red social Facebook que el emprendimiento
incursiond para llegar a los clientes, difundir sus productos y captar nuevos
clientes, se cred el 28 de enero de 2018 y a fecha, noviembre 2023 cuenta con
172 seguidores.

Respecto al usuario de la pagina de Kriss Store Santo Domingo, se puede decir
que al realizar la busqueda en Google se encuentra en el puesto cuatro, lo que
provoca confusién entre los usuarios ya que los resultados de blsqueda en
Google, aparece en los primeros tres lugares la tienda Kriss Store de Estados
Unidos.




Figura 2
Numero que ocupa Kriss Store en la busqueda de Google
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Nota. Buscador de Google (2023)

El nombre de usuario de las cuentas en Facebook e Instagram, tiene una
modificacion; en Instagram se los encuentra como @krissstore_sd y en Facebook
como @krissstoresd, por tanto, no tiene una presencia digital unificada.

Figura 3

Diferencia del usuario de Instagram y Facebook

instagram.com/krisstore_sd/

facebook.com/krisstoresd/

Nota. Barra de Busqueda de Google (2023)

La cuenta de Facebook no esté verificada. El muro es cerrado, no permite que
los seguidores y demas usuarios publiquen en la pagina. El emprendimiento si




tiene nombre completo. A continuacion, se visualiza los idicadores auditados de
la cuenta de Facebook de Kriss Store:

Figura 4

Pagina de Kriss Store no esté verificada, su muro es cerrado y si
presenta nombre completo
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Nota. Facebook Kriss Store Santo Domingo (2023)

Su cabecera no se encuentra actualizada, nunca se ha publicado en ella, es decir,
no hay contenido visual: no tiene foto ni video, o enlaces externos, tampoco
copy o descripciéon de la fotografia.

Respecto a la foto de perfil, la representacién grafica no se puede identificar de
forma facil, no se usa de forma correcta, no tiene un manual de marca, pero en
su avatar sobresalen los colores: negro, fucsia y en menor cantidad el blanco. La
marca utiliza imagotipo, no cuenta con descripcién ni tampoco posee enlaces
externos, ademas en él se evidencia el nombre del emprendimiento, unos labios
y unas brochas de maquillaje.

Figura 5

Avatar (foto de perfil) del fan page de Kriss Store

Nota. Facebook Kriss Store Santo Domingo (2023)




El 4loum de las fotos de perfil incluye 6 elementos, entre ellas una K que fue la
primera imagen de perfil, publicada el 28 de enero de 2018, un logo descargado
de internet publicado el mismo dia una hora después, y 4 veces el logo actual
repetido, 3 veces actualizado: el 7 de agosto de 2019 a diferntes horas, el
primero a las 00h33, el segundo a las 00h47 y el tercero a las 09h31, la
actualizacion cuatro se realizd el 18 de marzo de 2021. No ha presentado nueva
actualizacion, desde la ultima fecha.

Figura 6

Album de las fotos de perfil de Kriss Store, donde se evidencia los
logos repetidos
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Nota. Facebook Kriss Store Santo Domingo (2023)

El Call-To-Actions es el botén para llamar al celular de la duefia del
emprendimiento, no estd enlazado a WhatsApp. La pagina de Kriss Store no
tiene informacion actualizada, por ende su funcién no es correcta, ademas, en
pestafias destacadas se encuentran opiniones, videos, en vivo y mas funciones
que no funcionan correctamente.




Figura 7

Visualizacion del Call-To-Actions de Kriss Store y las pestafias
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Nota. Facebook Kriss Store Santo Domingo (2023)

La fecha de creacion de la pagina en Facebook es el 28 de enero de 2018, tiene
172 seguidores. Posee una breve descripcién de los productos que ofrece, el
horario de atencién sale “siempre abierto”. No dispone de informacién de
comercios con tienda fisica, ademas su biografia no esté actualizada, dentro de
los contactos esté el correo electrénico, no presenta pagina web y no tiene el
numero de teléfono.

Kriss Store, ultimamente publica contenido cada cuatro dias, Instagram vy
Facebook son gestionados iguales, es decir, su contenido es automatizado. Los
elementos que emplea con mayor frecuencia son imégenes y los que tienen mas
engagement son las imadgenes con un 74,04% segun los datos analizados en
Metricool. En cuanto al alcance de las publicaciones es de 7,8% en Facebook e
Instagram.

Figura 8

Porcentaje del engagement de las publicaciones de Kriss Store
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Nota. Metricool (2023)




En la fanpage de Kriss Store, no se incluyen enlaces para generar trafico a esta
red social y el tipo de tono que se emplea es informal y comercial. El perfil de
Instagram de Kriss Store se cred el 9 de enero de 2018 y a fecha, noviembre
2023 cuenta con 995 seguidores.

Figura 9
Perfil de Instagram de Kriss Store
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Nota. Meta Bussines Suite (2023)

El perfil de Instagram del emprendimiento Kriss Store se encuentra en la
posicién 4 dentro del buscador de Google. Esto provoca confusién en los
usuarios al momento de realizar la bisqueda correspondiente.

Figura 10

Posicionamiento de la cuenta de Instagram Kriss Store en el
navegador Google
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2. All products - Kriss Store

M

3. Kriss Store ™ ¥ (@kriss.storeoficial)

@ meoan

4. Kriss Store | @ (@krisstore_sd) * Instagram photos and videos

Nota. Buscador de Google (2023)




La cuenta de Instagram de Kriss Store no esta verificada. En cuanto al avatar la
presentaciéon gréafica se identifica facilmente, su uso estd acorde a la
funcionalidad que se busca, los colores que utiliza como parte de su identidad
corporativa son el Alba Jazin Dorado, blanco y negro. Usa imagotipo con el
nombre del emprendimiento, maquillajes alrededor del nombre del
emprendimiento, su informacién estd actualizada y se destaca 10 historias, 71
Reels y el enlace directo a WhatsApp.

Figura 11

Perfil de Instagram de Kriss Store, se visualiza el logo diferente al
de su pagina de Facebook

krisstore_sd Siguiendo v Enviar mensaje +2
_ sl 1061 publicaciones 994 seguidores 1746 seguidos
1O Jss Store ” Kriss Store f| &
ﬂ D el ot Tienda de cosméticos
.(,) Aqui encontraras: maquillaje, accesorios y mas productos para verte fabulosa &5 "
F Envios a todo el pais¥® g

Whatsapp directo en el siguiente link -l
@ bit.ly/324CFoF

Nota. Instagram Kriss Store Santo Domingo (2023)

El anélisis del entorno permite conocer los desafios y capitalizar oportunidades,
es de suma importancia revisar regularmente dicho analisis, porque el entorno
del emprendimiento puede cambiar rapidamente. La informaciéon que se
obtiene del andlisis del entorno de Kriss Store se utiliza la informacién obtenida
para ajustar la estrategia en mente y tomar decisiones que de cierta forma
impulse el éxito del emprendimiento. No hay que olvidar que este anélisis es
una parte critica de la planificacion estratégica del emprendimiento.

En el ambito politico de Ecuador, hay varios aspectos relevantes que pueden
impactar al emprendimiento Kriss Store. A continuacién, se explicaran algunos
de ellos:

Regulaciones gubernamentales en la industria cosmética: El gobierno
ecuatoriano ha establecido regulaciones especificas para la industria cosmética,
con el objetivo de garantizar la seguridad y calidad de los productos ofrecidos
en el mercado. Estas regulaciones incluyen normativas sobre el etiquetado de
productos, certificaciones de calidad y control sanitario. Kriss Store debe
asegurarse de cumplir con estas regulaciones para operar de manera legal y
mantener la confianza de sus clientes.




Tabla 9

Anélisis PESTEL

PLAZO
FACTOR DETALLE Corto plazo Mediano plazo Largo plazo  IMPACTO
1 mes o menos 1 a 3 anos mas de 3 afos

El nuevo programa de gobierno se
adecua a las necesidades y expectativas
del emprendimiento. A parte el actual
presidente viene de una familia de
empresarios por ende el sector de
empresas y negocios se ve beneficiado

Cambio de
presidente

X Positivo

por ello.

Politico




PLAZO

FACTOR DETALLE Corto plazo Mediano plazo Largo plazo  IMPACTO
1 mes o menos 1 a 3 anos mas de 3 afios
Regulaciones especificas para la industria
) cosmética, con el objetivo de garantizar
Regulaciones , ,
la seguridad y calidad de los productos
gubernamentales ) "
) . ofrecidos en el mercado. Estas X Positivo
en la industria , , _
. regulaciones incluyen normativas sobre el
cosmética . .
etiquetado de productos, certificaciones
de calidad y control sanitario.
- El gobierno ecuatoriano tiene la facultad
Politicas :
) de establecer aranceles, regulaciones de
comerciales Y importacion y requisitos especificos para X Neutral
i
aduaneras P y red P P

los productos que ingresan al pais.




PLAZO

FACTOR DETALLE Corto plazo Mediano plazo Largo plazo
1 mes o menos 1 a 3 afos mas de 3 afios
El gobierno ecuatoriano ha
implementado programas y politicas para
. fomentar el emprendimiento y el
Incentivos y - .
desarrollo de pequefias y medianas
apoyo . .
empresas. Kriss Store puede beneficiarse X
gubernamental a
o de estos programas, que ofrecen apoyo
emprendimientos . . o .
financiero, capacitacion y asesoramiento
para el crecimiento y la consolidaciéon del
negocio.
Los cambios en la legislaciéon laboral
Cambios en la pueden tener implicaciones para Kriss
legislacién Store en términos de contrataciéon de X
laboral personal, derechos laborales y

obligaciones legales.

IMPACTO
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FACTOR

DETALLE

PLAZO

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo  IMPACTO

1 mes o menos 1 a 3 anos més de 3 afios

Politicas
proteccién
consumidor

de
al

Ecuador cuenta con regulaciones vy
politicas de proteccién al consumidor
para garantizar que los productos
cumplan con los estdndares de calidad y
seguridad. Kriss Store debe cumplir con
estas politicas y asegurarse de ofrecer
productos que sean seguros y confiables
para sus clientes.

Situacion
econdmica
general

Econémico

La situacion econdmica de Ecuador, al
igual que en cualquier pais, puede tener
un impacto en el poder adquisitivo de los
consumidores 'y, por ende, en la
demanda de productos cosméticos




DETALLE

PLAZO

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo

1 mes o menos 1 a 3 anos

més de 3 afios

Las fluctuaciones en los tipos de cambio
pueden tener un impacto significativo en
el negocio de Kriss Store, especialmente
si importa productos cosméticos de otros
paises.

FACTOR
Tipo de cambio
Nivel de
competencia vy
precios del
mercado

La industria de productos cosméticos en
Ecuador es altamente competitiva, con
varias marcas establecidas y
competidores locales. Kriss Store debe
tener en cuenta el nivel de competencia
en el mercado y los precios ofrecidos por
sus competidores.

IMPACTO




FACTOR

DETALLE

PLAZO

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo  IMPACTO

1 mes o menos 1 a 3 anos més de 3 afios

Tendencias
consumo

de

Es importante que Kriss Store esté al
tanto de las preferencias y necesidades
cambiantes de los consumidores, como el
enfoque en productos naturales, veganos
o sostenibles.

X Positivo

Acceso
financiamiento

La empresa debe estar atenta a las
oportunidades de financiamiento
ofrecidas por instituciones financieras y
programas  gubernamentales  para
emprendedores. Esto puede ayudar a
respaldar la expansién del negocio, la
inversién en marketing y publicidad, y el
fortalecimiento de la infraestructura
operativa.




FACTOR

DETALLE

PLAZO

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo  IMPACTO

1 mes o menos 1 a 3 afios

més de 3 afios

Social

Tendencias de
belleza y cuidado
personal

Es fundamental que Kriss Store esté al
tanto de las tendencias actuales en el
mercado ecuatoriano. Esto incluye la

demanda

de productos

organicos o libres de crueldad animal, asi
como la atencién al cuidado de la piel y
la sostenibilidad.

naturales, X

Neutral

Diversidad
cultural

Ecuador es un pais culturalmente diverso,
con una amplia variedad de etnias y
Store  debe

tradiciones.
consciente
considerarla
marketing.

Kriss
de

en

esta
su

diversidad
estrategia

ser

y
de

X

Positivo




PLAZO

FACTOR DETALLE Corto plazo Mediano plazo Largo plazo  IMPACTO
1 mes o menos 1 a 3 afos mas de 3 afos
Los consumidores estan cada vez mas
Conciencia interesados en productos que sean
ambiental y respetuosos con el medio ambiente, X Positivo
sostenibilidad desde ingredientes naturales hasta
envases sostenibles.
Las alteraciones en la composicion
demografica como el envejcimiento de la
Cambios poblacion o el incremento de la
fp o o X Neutral
demograficos poblacién joven, pueden influir en las

preferencias y necesidades de los
consumidores.




FACTOR

DETALLE

PLAZO

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo

1 mes o menos 1 a 3 anos

més de 3 afios

Influencia de las
redes socialesy la

Las redes sociales y la tecnologia tienen
un impacto significativo en la sociedad
ecuatoriana. Los consumidores utilizan
estas  plataformas  para  obtener
informacioén, buscar inspiraciéon y tomar
decisiones de compra.

Tecnolégico

tecnologia
Avances
tecnolégicos en
la industria
cosmética

Los avances tecnolégicos tienen un
impacto significativo en la industria
cosmética, desde la formulacion de
productos hasta la produccién vy
distribucion. Kirrss Store debe
mantenerse al tanto de los ultimos
avances en tecnologia cosmética, como
ingredientes innovadores, técnicas de
fabricacién mas eficientes y dispositivos
de belleza de uUltima generacion.

IMPACTO

Neutral




FACTOR

DETALLE

PLAZO

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo  IMPACTO

1 mes o menos 1 a 3 afios

més de 3 afios

Plataformas
digitales y redes
sociales

Las plataformas digitales y las redes
sociales son herramientas clave para el
éxito del marketing y la promocién en el
entorno  actual. Kriss Store debe
aprovechar estas plataformas para
construir  su  presencia en linea,
promocionar sus productos, interactuar
con los clientes y fortalecer la comunidad.

Positivo

Comercio
electrénico

El crecimiento del comercio electrénico
es un factor importante a considerar. Kriss
Store debe tener una presencia sélida en
linea, ya sea a través de una plataforma
de comercio electronico propia o
mediante la colaboracién con
Marketplace establecidos.

Positivo




FACTOR

DETALLE

PLAZO

Corto plazo Mediano plazo Largo plazo

1 mes o menos 1 a 3 anos

més de 3 afios

Big data y andlisis
de datos

andlisis de datos puede proporcionar
informacion valiosa sobre los
consumidores y sus preferencias. Kriss
Store debe aprovechar el andlisis de
datos y el uso de herramientas de big
data para comprender mejor a su
audiencia, identificar patrones de
compra, entre otros.

X

Experiencia  del
cliente y atencién
al cliente digital

Kriss Store debe utilizar herramientas
digitales para brindar una experiencia del
cliente excepcional, como chatbots,
asistencia en linea y sistemas de gestién
de relaciones con el cliente (CRM).

Nota. Adaptado de Betancourt, D. F. (2018)

IMPACTO




Es fundamental que Kriss Store opere dentro del marco legal establecido en
Ecuador. Esto no solo garantiza la conformidad con las regulaciones y leyes
vigentes, sino que también contribuye a la construccion de una reputacién sélida
y confiable. La empresa debe estar actualizada con los cambios legales
relevantes y buscar asesoramiento legal cuando sea necesario para evitar
problemas legales y cumplir con todas las obligaciones legales en su operacién.

Analisis de los competidores

Para hacer el andlisis de la competencia es necesario identificar los
competidores directos, empresas que tienen productos con caracteristicas y
beneficios similares dentro de un segmento de mercado o una linea especifica
de productos o servicios. El emprendimiento Kriss Store tiene dos competidores
directos que ofrecen productos similares y tienen mayor tiempo en el mercado.

El primer competidor es Mundo Belleza, tiene presencia en las redes sociales de
Facebook e Instagram:

Tabla 8

Datos de la red social Facebook e Instagram de Mundo Belleza

REDES
SOCIALES CREACION SEGUIDORES USUARIO
. 7,2 mil
Facebook 22 de abril de 2016 , @mundobellezasd
seguidores
Instagram 13 de marzo de 2016 60'933 mil @mundobelleza_sd
seguidores

Nota. Elaboracién propia

Su cuenta de Facebook se encuentra facilmente en el buscador, ocupando el
primer lugar la cuenta de Instagram y en segundo lugar la cuenta de Facebook
posicionandose correctamente, sin embargo, su nombre esté relacionado con
otro negocio de Colombia que ocupa el cuarto lugar en la bisqueda de Google.




Figura 12
Nimero que ocupa Mundo Belleza en la busqueda de Google

Google mundo belleza x 4 @ a

Imagenes  Shopping  Videos = Maps  Plus  Raras  Reinas Noticias  Alrededor

instagram.com » mundoballeza._sd
Mundo Belleza (@mundobelleza_sd) - Santo Domingo
s c

Santo Domingo SKIN CARE +Insum «Capilar LOS MEJORES
PRECIOS  En

Sitios
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Qaye ™
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Nota. Buscador de Google (2023)

El nombre de usuario de las cuentas en Facebook e Instagram, tiene una
variaciéon; en Instagram se los encuentra como @mundobelleza_sd y en
Facebook como @mundobellezasd, por tanto, no tiene una presencia digital
unificada.

Figura 13

Diferencia del usuario de Instagram y Facebook de Mundo Belleza

25 facebook.com/Mundobellezasd/?locale=es_LA

instagram.com/mundobelleza_sd/?hl=es

Nota. Barra de Busqueda de Google (2023)

La cuenta de Facebook no estd verificada. El muro es cerrado por ende no
permite a sus seguidores y demas usuarios a publicar algun tipo de contenido.
El emprendimiento si tiene nombre completo. A continuacién, se visualiza los
indicadores auditados de la pagina de Facebook de Mundo Belleza:
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Figura 14

La pagina de Mundo Belleza no esta verificada, su muro es cerrado

Mundo Belleza
EEEY wrveosn Qs

5,3 mil Me gusta - 7,2 mil seguidores

[ Reels  Fotos  Mas v

Nota. Facebook Mundo Belleza (2023)

Su cabecera no se encuentra actualizada a la fecha actual, la Gltima modificacién
fue el 22 de julio de 2022, si hay contendo visual, tiene una fotografia de bases
de la marca Beauty Creations, no existe enlaces externos, tampoco copy o
descripcién de la fotografia.

Figura 15
Fecha de la ultima actualizacién de la cabecera de Mundo Belleza
‘ Mundo Belleza
22 de julio de 2022 - @

dY Me gusta () Comentar 5> Compartir @§ ~

u.l Escribe un comentario..

QoLE®®

Nota. Facebook Mundo Belleza (2023)

Respecto a la foto de perfil, la representacién gréfica se identifica de forma facil,
no tiene un manual de marca, sin embargo en su avatar sobresalen los colores:




negro, blanco y en menor cantifad el fucsia. La marca utiliza imagotipo, no
cuenta con descripcion ni tampoco posee enlaces externos, ademas en él se
evidencia el nombre del emprendimiento y la simetria del rostro de una mujer.

Figura 16
Avatar (foto de perfil) del fan page de Mundo Belleza

Mundo Belleza
de julio de 2022 - @

Nota. Facebook Mundo Belleza (2023)

El 4loum de las fotos de perfil incluye 4 elementos, entre ellos 3 imagotipos
diferentes, cambiados en el siguiente orden: la primera imagen de perfil,
publicada el 22 de abril de 2016, la segunda imagen fue cambiada el 3 de
septiembre de 2016 y la tercera el 12 de noviembre de 2018, la misma es el
imagotipo actual del emprendimiento; la actualizacion cuatro se reailzé el 22 de
julio de 2022. No ha presentado nueva actualizacion, desde la Gltima fecha.

Figura 17

Album de las fotos de perfil de Mundo Belleza

Fotos del perfil

4 elementos - 1 colaborador -

MUNDO BELLEZ

e Bt ® plfreose

Nota. Facebook Mundo Belleza (2023)




No tiene un boton de Call-To-Actions, por ende no estad enlazado a WhatsApp
o nimero de celular. La pagina de Mundo Belleza no presenta informacién
actualizada, esto no permite que funcione correctamente; ademas en pestafas
destacadas se encuentran videos, opiniones enviadas y algunas funciones que
no deberian ir y no funcionan correctamente.

Figura 18

Visualizacion del Call-To-Actions de Mundo Belleza y las pestafias destacadas
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Nota. Facebook Mundo Belleza (2023)

La fecha de creacién de la pagina en Facebook es el 22 de abril de 2016, tiene
5,3 mil sequidores. Tiene una descripcion generalizada de quienes son y de los
productos que ofrece, el horario de atencién es el mismo de lunes a sébado: de
09h00 a 19h00 y los dias domingos de 10h00 a 15h00. Presenta la direccion de
su tienda fisica, su biografia estd actualizada, dentro de los contactos esta el
correo electrénico, una pagina web inexistente y el nimero de teléfono.

Figura 19

Horarios de Mundo Belleza

Horario X

Horario

Abierto ahora

Lunes 09:00 - 19:00
Martes 09:00 - 19:00
Miércoles 09:00 - 19:00
Jueves 09:00 - 19:00
Viernes 09:00 - 19:00
Sabado 09:00 - 19:00
Domingo 10:00 - 15:00

Nota. Facebook Mundo Belleza (2023)




Mundo Belleza no publica contenido desde el 17 de marzo de 2023 en
Facebook, Instagram y Facebook son gestionados de formas diferentes, es
decir, su contenido no es automatizado. Los elementos que emplea con mayor
frecuencia son Reels en la plataforma de Facebook y en Instagram ganan las
imagenes. Ademas el contenido con mayor enagement son los concursos.

En la fanpage de Mundo Belleza, no se incluyen enlaces para generar tréfico a
esta red social y el tipo de tono que se emplea es informal y comercial. El perfil
de Instagram de Mundo Belleza se encuentra en la posiciéon 1 dentro del
buscador de Google.

Figura 20

Posicionamiento de la cuenta de Instagram de Mundo Belleza en el navegador
Google
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Santo Domingo *Magquillaje *SKIN CARE ¢Insumos Lashistas *Ufias *Capilar LOS MEJORES
PRECIOS - Envios a todo el Ecuador - Soporte de pestafas postizas ...

Nota. Google (2023)

La cuenta de Instagram de Mundo Belleza no esté verificada. En cuanto al
avatar la presentacion gréfica se identifica facilmente, es el mismo que usa en la
pagina de Facebook, su uso estd acorde a la funcionalidad que se busca. Su
informacion esta actualizada y se destaca 26 historias y 696 Reels y el enlace
directo a WhatsApp.




Figura 21

Perfil de Mundo Belleza en Instagram
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Nota. Instagram Mundo Belleza (2023)

El alcance de sus publicaciones tanto en Facebook como Instagram es bajo en
relaciéon a los seguidores que tienen, y no se incluyen enlaces para generar
trafico a la red, y el tipo de tono que emplean para cada red social es comercial.
Ademds, sus interacciones van desde 30 me gusta hasta 5 comentarios
promedios.

El segundo competidor es Cosmo Belleza, se encuentra en Facebook e
Instagram:

Tabla 11

Datos de la red social Facebook e Instagram de Cosmo Belleza

REDES
SOCIALES CREACION SEGUIDORES USUARIO
.o 108 mil
Facebook 15 de junio de 2013 . @cosmobellezaec
seguidores
36,577 mil

Instagram 5 de marzo de 2016 @cosmobelleza

seguidores

Nota. Elaboracién propia




Para analizar la competencia se realizé una auditoria social media que permitié
identificar que tiene presencia en Facebook y en Instagram. Su cuenta de
Facebook se encuentra facilmente en el buscador de Google, ocupando el
segundo lugar y en primer lugar estd su cuenta de Instagram, esto lo lleva a
posicionarse correctamente, sin embargo su nombre se relaciona con sus 10
sucursales a nivel nacional.

Figura 22
Nimero que ocupa Cosmo Belleza en la busqueda de Google

Go gle cosmo belleza X & & Q

ra Cosmo Belleza, Av. 29 de Mayo, Santo Domingo - Elegir drea
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Nota. Google (2023)

El nombre de usuario de las cuentas en Facebook e Instagram, tienen una
variaciéon; en Instagram se los encuentra como @cosmobellezaec y en Facebook
como @cosmobelleza, por tanto no tiene una presencia digital unificada.

Figura 23

Diferencia del usuario de Instagram y Facebook de Mundo Belleza

< C 25 facebook.com/cosmobellezaec
ﬁ Q, Buscar en Facebook
[@] https://www.instagram.com/cosmobelleza/ C]

Nota. Barra de busqueda de Google (2023)




La cuenta de Facebook no estd verificada. El muro es cerrado, por ende, no
permite publicar algun tipo de contenido. El emprendimiento si tiene nombre
completo. A continuacion, se visualiza los indicadores auditados de la pagina de
Facebook de Cosmo Belleza:

Figura 24

La pagina de Cosmo Belleza no esta verificada, su muro es cerrado y si presenta
nombre completo

Cosmo Belleza

82 mil Me gusta - 108 mil seguidores
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Nota. Facebook Cosmo Belleza (2023)

Su cabecera se actulizé por Ultima vez el 10 de noviembre de 2023, si hay
contenido visual, tiene una fotografia de una mujer con bolsas de compras y el
logo con el color que representa a la marca, por el black friday no existe enlaces
externos, tampoco copy o descripcion de la fotografia.

Figura 25

Fecha de la ultima actualizacién de la cabecera de Cosmo Belleza

Nota. Facebook Cosmo Belleza (2023)




Respecto a la foto de perfil, la representacion gréfica se identica de forma facil,
no tiene un manual de marca, sin embargo en su avatar sobresalen los colores:
violeta y blanco. La marca utiliza logotipo, no cuenta con descripcién ni tampoco
posee enlaces externos, ademas en el logo se visualiza la silueta del rostro de
una mujer dentro de una mariposa.

Figura 26

Avatar (foto de perfil) del fan page de Cosmo Belleza

Nota. Facebook Cosmo Belleza (2023)

El dlbum de las fotos de perfil incluye 28 elementos, entre ellos 2 logos
diferentes, los demas han sido cambiados con la teméatica de las festividades
que se presentan cada afio: la primera foto de perfil fue el 15 de junio de 2013,
la segunda foto de perfil fue actualizada el 10 de octubre de 2014, de la tercera
foto de perfil hasta la actual han sido cambiadas dependiendo la festividad. No
ha presentado nueva actualizacion desde el 10 de noviembre de 2023.

Figura 27

Album de las fotos de perfil de Cosmo Belleza
@ Cosmo Belleza

Fotos del perfil
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Nota. Facebook (2023)




Si tiene un boton de Call-To-Action, el mismo estd enlazado a WhatsApp. La
pagina de Cosmo Belleza presenta informacion actualizada, esto permite que
funcione correctamente; ademas en pestafas destacadas se encuentran videos,
opiniones enviadas y un grupo que funcionan de forma correcta.

Figura 28

Visualizacién del Call-To-Actions de Cosmo Belleza y las pestanas destacadas
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Nota. Facebook Cosmo Belleza (2023)

La fecha de creacién de la pagina en Facebook es el 15 de junio de 2013, tiene
582 mil seguidores. Tiene una descripcién generalizada de quienes son y de los
productos que ofrece, no tiene horario de atencién, pese a ser tener un local
fisico. Presenta la direccidén no exacta de su tienda fisica, su biografia no estéa
actualizada, dentro de los contactos esta el correo electrénico, y el nimero de
teléfono; ademas no tiene pagina web.

Figura 29
Descripcién de la pagina de Facebook de Cosmo Belleza
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Nota. Facebook (2023)




Cosmo Belleza no publica contenido desde el 25 de noviembre de 2023 en
Facebook, Instagram y Facebook son gestionados de formas iguales, es decir,
su contenido es automatizado. Los elementos que emplea con mayor frecuencia
son imagenes. Ademas el contenido con mayor enagement son los concursos o
Reels.

En la fanpage de Mundo Belleza, no se incluyen enlaces para generar tréfico a
esta red social y el tipo de tono que se emplea es informal y comercial. El perfil
de Instagram de Cosmo Belleza se encuentra en la posicién 1 dentro del
buscador de Google.

Figura 30

Posicionamiento de la cuenta de Instagram de Mundo Belleza en el navegador
Google.
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Nota. Google (2023)

La cuenta de Instagram de Cosmo Belleza no esta verificada, en la misma
se detalla el nombre completo. En cuanto al avatar la presentacion gréfica se
identifica de forma facil, es el mismo logo de Facebook, su uso esta acorde a la
funcionalidad que se busca. Su informacién estd actualizada y se destaca 5
historias y 436 Reels y el enlace directo a WhatsApp.




Figura 31

Perfil de Cosmo Belleza en Instagram
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Nota. Instagram Cosmo Belleza (2023)

El alcance de sus publicaciones tanto en Facebook como Instagram es bajo en
relaciéon a los seguidores que tienen, y no se incluyen enlaces para generar
trafico a la red, y el tipo de tono que emplean para cada red social es comercial.
Ademads, sus interacciones van desde 45 me gusta hasta 5 comentarios
promedios.

La amenaza de nuevos competidores para Kriss Store en el mercado de
productos cosméticos puede considerarse moderada. Aunque existen barreras
de entrada como las regulaciones gubernamentales y las inversiones necesarias
para establecer una marca y una red de distribucién, siempre existe la
posibilidad de que nuevos competidores ingresen al mercado. Para mitigar esta
amenaza, Kriss Store puede fortalecer su presencia en las redes sociales,
mantener altos estdndares de calidad y establecer alianzas estratégicas con
influencers o marcas complementarias.

El poder de negociacién de los clientes para Kriss Store puede considerarse
moderado. Si bien los clientes tienen varias opciones en el mercado, Kriss Store
puede influir en su poder de negociacion al brindar productos de alta calidad,
servicio al cliente excepcional y una experiencia de compra diferenciada.
Ademas, la empresa puede establecer programas de fidelidad y promociones
especiales para fomentar la lealtad de los clientes. Sin embargo, si los clientes




tienen una amplia variedad de opciones y poca lealtad a la marca, su poder de
negociacién puede aumentar.

En resumen, el emprendimiento Kriss Store se encuentra en un entorno
altamente competitivo, pero también tiene oportunidades para diferenciarse
mediante la calidad de sus productos, su enfoque en la sostenibilidad y su
atencion al cliente. Al evaluar y abordar las cinco fuerzas de Porter, Kriss Store
puede desarrollar estrategias efectivas para fortalecer su posicién en el mercado
de productos cosméticos en Ecuador.

El Anédlisis FODA es un instrumento estratégico de evaluacion. Se estudia la
situacion real de una empresa en su contexto y de las caracteristicas internas
para determinar las Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas. Se
identifican los elementos internos y externos que afectan a la empresa que
permitan obtener una perspectiva general de la situaciéon estratégica de la
organizacion, identificar las lineas de accién y planes estratégicos que son
necesarios para alcanzar los objetivos de la empresa.

Es decir, el FODA proporciona una base sélida para la toma de decisiones
estratégicas. Al comprender las fortalezas y debilidades internas, asi como las
oportunidades y amenazas externas, Kriss Store puede desarrollar estrategias
que maximicen sus fortalezas, aprovechar las oportunidades disponibles, mitigar
las amenazas y aborden las debilidades. Esto contribuye a una planificacion mas
informada y a la construccién de un negocio mas sdélido y resistente en la
industria de cosméticos.

Tabla 12

Analisis FODA

VARIABLE DESCRIPCION

. Calidad de los productos: ofrece productos
cosméticos de alta calidad que satisfacen las necesidades y
expectativas de los clientes.

. Conocimiento de la industria: cuenta con un profundo
Fortalezas conocimiento de la industria de productos cosméticos, lo que
le permite ofrecer productos relevantes y de tendencia.

. Presencia en redes sociales: a pesar de tener un
numero limitado de seguidores, cuenta con una presencia

establecida en plataformas como Facebook e Instagram.




VARIABLE

DESCRIPCION

. Innovacién: se destaca por su enfoque innovador y la
introducciéon de nuevos productos y tendencias en el
mercado.

Oportunidades

. Creciente demanda de productos cosméticos: el
mercado de productos cosméticos en Santo Domingo de los
Tsachilas y en general muestra un crecimiento constante, lo
que brinda oportunidades de expansion para Kriss Store.

. Mayor participacién en redes sociales: existe un gran
potencial para aumentar la participacién de la audiencia en
las redes sociales mediante la implementacién de estrategias
efectivas de social media marketing.

. Alianzas estratégicas: debe establecer alianzas con
influencers, bloggers o incluso otras marcas de cosméticos
para aumentar su visibilidad y llegar a nuevos publicos.

. Tendencias en belleza y cuidado personal: puede
aprovechar las tendencias en belleza y cuidado personal,
como productos naturales, veganos o sostenibles, para atraer
a un publico objetivo especifico.

Debilidades

. Baja visibilidad de la marca: la empresa enfrenta
desafios en cuanto a su visibilidad y reconocimiento de marca
en comparacion con su competencia.

. Interaccién limitada en redes sociales: a pesar de tener
una presencia en redes sociales, la interaccién y participacién
de los seguidores es limitada.

. Falta de estructura en el contenido: las publicaciones
en redes sociales carecen de una estructura definida vy
regularidad en la publicacion, lo que afecta la coherencia y el
atractivo del contenido.

. Competencia directa: se enfrenta a competidores
locales que ofrecen productos cosméticos similares y que
tienen una presencia establecida en el mercado.

Amenazas

. Competencia intensa: el mercado de productos
cosméticos es altamente competitivo, con la presencia de
marcas establecidas y competidores locales que ofrecen
productos similares.




VARIABLE

DESCRIPCION

. Cambios en las preferencias del consumidor: las
preferencias de los consumidores en términos de productos
cosméticos pueden cambiar rapidamente, lo que requiere
que Kriss Store se mantenga actualizada y se adapte a las
nuevas demandas.

° Crisis o eventos externos: eventos imprevistos, como
crisis econémicas o situaciones de pandemia, pueden afectar
negativamente el negocio y las ventas de la empresa.

. Limitaciones de presupuesto: puede enfrentar
restricciones financieras que limiten su capacidad para invertir
en marketing y publicidad.

Nota. Elaboracién propia.

Los pares de éxito son la observacién y analisis de casos exitosos comparables
para extraer lecciones valiosas. Es decir, los factores analizados se agrupan por
partes para establecer las lineas de accidn, estrategias y acciones de
comunicacién; la comparacién de casos exitosos (pares) similares sirven para
aprender de sus estrategias, enfoques o practicas exitosas.

Tabla 13

Pares de éxito

PARES

FACTORES EJEMPLO

Pares de
éxito

Fortalezas  +
Oportunidades

Debido a la alta demanda de emprendimientos
similares, los wusuarios buscan calidad e
innovacién al momento de adquirir un
producto. Es por ello que sin una estrategia de
contenidos se debe aprovechar para
incrementar una estrategia de marketing vy
establecer un plan de social media.

Pares de
adaptacién

Debilidades + Es importante corregir la poca presencia de
Oportunidades Kriss Store en las redes sociales, y luego

potenciarlas conjuntamente con un plan de




PARES FACTORES

EJEMPLO

social media, para que no pierda reputacion y
llegue a mas usuarios.

Pares de Fortalezas  +
reacciéon Amenazas.

Aprovechar la credibilidad y buena reputacién
en la localidad para darlo a conocer
conjuntamente con otras fortalezas como son
los envios seguros por medios de courier
garantizados, para diferenciarse de las
competencias, Mundo Belleza y Cosmo Belleza
que venden productos similares.

Pares de Debilidades +
riesgo Amenazas.

Nota. Elaboracién propia.

Las competencias que tiene Kriss Store se ven
reflejada en el tiempo que estdn estas en el
mercado, a parte tienen local fisico, por ello es
tiempo de crear una estrategia de marketing
completa para que los usuarios conozcan a
profundidad el emprendimiento y la seguridad
al momento que realicen sus compras.

Este andlisis FODA proporciona una visién general de los factores internos y
externos que afectan al emprendimiento. Utilizando esta informacién, la
empresa puede aprovechar sus fortalezas, superar sus debilidades, capitalizar

las oportunidades y mitigar las amenazas para desarrollar una estrategia de
social media marketing efectiva y alcanzar sus objetivos comerciales.




Capitulo 4
Social Media Marketing Plan

La presente propuesta estd encaminada a disefiar un plan estrategico de
mercado mediante las redes sociales, con la intencion de mejorar el
posicionamiento del mercado y distinguirse delante de sus posibles
competidores. El primer paso fue la aplicaciéon de herramientas que permitieron
analizar su publico objetivo, lograr segmentar su mercado, sus actores claves y
sus prototipo de clientes. Asimismo para las actividades de su segunda etapa
estan, la creacién de un plan de accién teniendo en cuenta algunas estrategias
de mercado, por ultimo se desarrollé el contenido para las redes sociales que
se pondréa en marcha mediante un cronograma de publicaciones para Facebook
e Instagram.

Pablicos y stakeholders

El publico es una agrupacién de individuos que tienen participaciéon en asuntos
comunes, son los actores (personas, grupos u organizaciones) que pertenecen,
se relacionan, se ven afectados por la organizacién o pueden influir en su
comportamiento. Para el emprendimiento Kriss Store, se sostiene que, el
publico es un receptor, el mismo debera ser direccionadas todas las acciones
estratégicas de mercado para el progreso del posicionamiento de su marca.

Segmentaciéon del mercado

Para reconocer los segmentos de mercado se va a emplear la estrategia de
segmentacion diferenciada. Ademas para identificar el segmento de mercado
se Uitlizé los siguientes criterios de segmentacion.

Tabla 14

Criterios de segmentacion

CRITERIO DESCRIPCION

. Region:

J Tamafio del area metropolitana:
Geogriéficas * Clima:

De acuerdo a la magnitud que abarca tenemos:

J Segmentacién geografica amplia:




CRITERIO DESCRIPCION

. Segmentacién geografica especifica:
o Edad:
Demogréficas * Género:
J Ingresos:
. Religién, nacionalidad y raza:,
o Personalidad:
o Estilo de vida:
Psicogréficas o Estatus social:
o Actividades, intereses y opiniones:
o Actitudes:
Insights

El comportamiento del grupo.
(comportamiento)

Nota. Elaboracién propia

Como primer segemento de mercado se tiene a mujeres que viven en el area
urbana de la ciudad de Santo Domingo de los Tsachilas, provincia de Santo
Domingo, el clima es templado, sus edades van de los 16 a 20 afos. Estudiantes
universitarias, en su minoria con pequefios emprendimientos, dependen
econémicamente de sus padres, los pequefios ingresos que tienen no son de
gran aporte econémico. De religion catdlica, nacionalidad ecuatoriana, mestizas
su familia se compone de tres miembros, es decir una familia pequefia.

Extrovertina, vanidosa, llevan un estilo de normal, tratan de alimentarse
saludable, pertenecen a la clase media. Gustan de consumir contenido en
YouTube sobre maquillaje, tips, musica, ejercicios en casa. Pese a que no
cuentan con un sueldo mensual, son selectivas al momento de invertir el poco
dinero que obtienen. Su tiempo libre lo dedican a realizar algin deporte o ver
television.

El segundo segmento de mercado estd constituido por mujeres adultas que
viven en el area urbana de la ciudad de Santo Domingo de los Tséachilas,
provincia de Santo Domingo, el clima es templado, sus edades van desde los
25 a 30 afios. Tienen un empleo fijo, con un sueldo de $500 a $980 ddlares al
mes. Son de religiéon catdlica y cristiana, ecuatorianas de nacionalidad vy
mestizas, su familia se compone de un miembro, es decir su esposo o novio.




Exigentes, vanidosas, llevan un estilo de vida saludable, pertenecen a la clase
media. Gustan de escuchar podast sobre estilos de vida y belleza, consumen
podcasts y musica en Spotify sobre tips de maquillaje y recetas saludables para
llevar al trabajo. Tienden a comprar en linea productos de calidad por el poco
tiempo libre que tienen, y prefieren dedicarlo al gimnasio o salidas rapidas con
sus amistades. Este es un segmento de mercado rentable a largo plazo, ideal
para fortalecer el posicionamiento de marca en el sector.

Mapa de actores claves

Dentro del mapa de actores claves, se identifico los grupos de interés,
internos y externos, dependiendo del vinculo que tiene la organizacién con cada
grupo; es mas, los asociados de negocios se identifican como los clientes y
proveedores, los mismo generan un giro de negocio que permite al
emprendimiento Kriss Store Santo Domingo buscar proveedores confiables con
los que se pueda gestionar los diferentes productos que satisfagan las
necesidades y expectativas del negocio.




Tabla 15

Mapa de actores clave

Contribucién

Escala

e Relacién con Expectativa/  Expectativa/interes e Posibles Otros
Grupo de interés P (procesos geogréfica de . .
organizacién intereses es con ese grupo y . inconvenientes aspectos
relacién) operaciones
Mantener No alcanzar las
) Generar fidelidad, .
. satisfecho , , expectativas con sus
Clientes Externo : : compromiso y Comercial Local Culturales
relacionamien _ metas,
referencia. . v
to insastifaccion.
Mantener No alcanzar las
. . Generar fidelidad, .
Clientes satisfecho , , expectativas con sus
. Externo : : compromiso y Comercial Local Culturales
mayoristas relacionamien . metas,
referencia. . v
to insastifaccion.
No tener los
. Mantener Generar una
Clientes . L : Local productos que
. Externo relaciones relacion a largo y Comercial . , .~ Culturales
potenciales , provincial desean ni el servicio
comerciales corto plazo.
que anhelan tener
Demora en las
Mantener
Conservar . entregas, falta de
Proveedores ] negociaciones, , , .
. Externo vinculos i Comercial Nacional stock, subida de Culturales
nacionales ademds  proveen .
estrechos precios de los

de materias primas

insumos




. . . Contribucién Escala .
e Relacién con Expectativa/  Expectativa/interes e Posibles Otros
Grupo de interés P (procesos / geogréfica de . .
organizacién intereses es con ese grupo i . inconvenientes aspectos
relacién) operaciones
Demora en las
Mantener
Conservar . . entregas, falta de
Provedores ] negocionaciones, , , ,
. . Externo vinculos i Comercial Internacional stock, subida de Culturales
internacionales ademés  proveen .
estrechos . . precios de los
de materias primas ,
insumos
Sostener un )
. Ganar su . . Competencia
Competidores Interna espacio comtetivo Mutuo respeto  Local Culturales
mercador desleal
adecuado.
Mantener
. . Mantener
Courrier de relaciones ) ., Local y . .
. Interna , compromiso y Cooperacién o Trabajo deficiente Culturales
confianza comerciales , provincial
o confianza
optimas
. Cancelar las . , ,
Servicio de Rentas Evitar sanciones y . . Presion tributaria
Externa cargas Colaboracién ~ Nacional , Culturales
Internas , - multas excesiva
Impositivas
. Obtener las
- Realizar  los
Municipio de . patentes y - : .
. Externa trdmites , Colaboracién  Local Excesiva burocracia  Culturales
Santo Domingo permisos

Nota. Elaboracién propia

respectivos

municipales




Es importante la evaluacion de la prioridad de los actores clave, por ende se calificd de forma cualitativa la intervencién y
la importancia de los asociados dentro del giro del negocio. Tal cual se muestra en la presente tabla, los clientes,
proveedores representan un impacto y un peso alto, que corresponden a la venta y suministro de los productos a favor de
los intereses y objetivos comerciales del emprendimiento.

Tabla 16

Andlisis de prioridad en los actores clave

PRIORIDAD
Grupo de
interés Poder / . Interés en el objetivo Importancia .
Impacto . Importancia L . Urgencia
Influencia de la empresa estratégica
) Alta por los ingresos que .
Clientes Alto Alto P 9 9 A favor Comercial Alta
reportan
Clientes Alta por los ingresos que .
. Alto Alto P 9 9 A favor Comercial Alta
mayoristas reportan
Clientes Alta por los insumos que .
Alto Alto P 9 A favor Comercial Alta

potenciales suministran




PRIORIDAD

Grupo de
interés Poder . Interés en el objetivo Importancia .
Impacto . Importancia L . Urgencia
Influencia de la empresa estratégica
Proveedores Alta por los insumos que ) .
. Alto Alto .|O‘ 9 Indiferente Comercial Alta
nacionales suministran
Proveedores Alta por los insumos que .,
. . Alto Alto .|O‘ 9 A favor Colaboracion  Alta
internacionales suministran
. ) ) Baja or la oca . . )
Competidores  Medio  Medio J P! P Indiferente Comerecial Baja
colaboracién
Courrier de . Alta por las funciones o .,
) Alto Medio P . A favor Colaboracion  Alta
confianza roles que realizan
.. Alta or las cargas
Servicio de . |O 9 .,
Alto Alto impositivas y las A favor Colaboracién  Alta
Rentas Internas .
sanciones
Municipio de Alta por la necesidad de .,
P Alto Alto P A favor Colaboracién  Alta

Santo Domingo

Nota. Elaboracién propia

los permisos




Buyer persona

El buyer persona es una representacion inventada del cliente ideal al que se
conduciran las estrategias y acciones de comunicacion. Permite establecer en qué
plataformas digitales estar, los horarios mas viables para publicar, el tono para
dirigirse a la audiencia y establecer un mensaje ideal.

Para crear el buyer persona, se acudié a los datos entregados por las redes sociales,
y se pudo crear dos segmentos de mercado, con ello se creé dos perfiles de buyer
persona, lo mas valioso fue encontrar a los clientes adecuados dentro del nicho de
mercado para recabar infomacion que permitié realizar una represantacion ficticia
y generalizada del cliente ideal.

De igual modo, se logré identificar y describir el comportamiento, las necesidades
y expectativas de la cliente ideal, tanto para estudiantes universitarias y mujeres con
titulo de tercer nivel o un trabajo a tiempo completo, que se muestran a
continuacion.

Figura 32

Buyer persona del primer segmento de mercado- Cliente regular

RUTIN DIARIA

Se despierta a las 6:00 am, preparar su desayuno para llevar a la universidad y dejar alimento
para sus dos gatitas, arregla su mochila, en ella lleva su cuaderno de apuntes, su laptop y su
iPad para las clases. Luego de ello su padre la lleva a la Universidad, receta pedidos de
pulseras de sus companeras y revisa mensajes en Instagram. Almuerza algo ligero y regresa a

y” clases, por la tarde noche asiste al gimnasio y regresa a su casa. Limpia el arenero de sus
gatitas, realiza su rutina de skin care, y empieza con sus tareas de la universidad y edita
iones para su emp: Ademés antes de dormir revisa las ofertas de
maquillaje y productos de belleza
SANDRA HARO
- CUIDA DE SU SALUD DATOS DEMOGRAFICOS
EDAD 17 afios
Alimentacién saludable QQ%OQ Mujer de 17 anos. Reside en Ecuador,
56 [ ciudad de Santo Domingo. Estudiante
e 4 Ejercicio ) universitaria, sus padres la ayudan
) econémicamente y  tiene  un
PAlS Ecuador Calidad de suefio Q90900 emprendimiento de pulseras tejidas,
Io cual sus ganancias van de $20 a
) Estrés y ansiedad 20000 T
EDUCACION Universidad
OCUPACION Estudiante
ESTADO CIVIL Soltera MARCAS HABILIDADES Y CUALIDADES
MAC Cosmetics Proactiva ekok
Maybeline
., Eficiente Ik ok
PERSONALIDAD NYX Paciente ok
Creativa Metédica KKW Beauty Empética 2.8.8.0.4
Sentimental Pensativa
— o REDES SOCIALES o CSIONES DR CORERE
Evalda:
Extrovertida Introvertida = « Precio
—o OJC] f I Jo s
= « Ofertas
+ Calidad

Nota. Elaboracién propia




El cliente potencial, es aquel que se desea tener en el nicho de negocio, porque
las ventas seran mas rentables y a largo plazo se convertiria en un consumidor
frecuente; lo cual favorece al empredimiento y genera mayor credibilidad entre los
usarios.

Figura 33

Buyer persona del segundo segmento de mercado — Cliente potencial

RUTIN DIARIA

Se despierta a las 6:00 am, sale a correr en el parque de la urbanizacién donde vive, preparar
su desayuno y arregla su sala de estudio. Deja todo listo para su almuerzo y cena, arregla su
cartera con sus maquillajes y sube a su auto para ir al trabajo. Se retira del trabajo a las
16h30, almuerza en casa y se dirige a su clase de yoga por la noche. Toma una ducha, revisa
su correo, redes sociales, si encuentra promociones de buena calidad en magquillaje realiza
una compra, toma té mientras realiza su rutina de skin care. Esucha mdusica clésica para
dormir tranquila.

MARIA ECHEVERRIA
EDAD 27 aftos CUIDA DE SU SALUD DATOS DEMOGRAFICOS
Alimentacién saludable %00 Muijer de 27 arios. Reside en Ecuador,
SEXO Mujer ciudad de Santo Domingo. Auténoma
Ejercicio (viviv]x]x] con ingresos de entre $600 a $750
délares mensuales.
PAIS Ecuador Calidad de suefio vIviviv x]
Estrés y ansiedad vIvIvivIx)
EDUCACION Tercer nivel
OCUPACION Cajera en el banco
olivariano
ESTADO CIVIL S MARCAS HABILIDADES Y CUALIDADES
Maybelline Proactiva 2 2.8 8.8 ¢
L'Oréal Pari
Nv;ea ans Eficiente ek ke
PERSONALIDAD Paciente ok ok
Creativa Metédica Empética Yk %
)
Sentimental Pensativa
) ] REDES SOCIALES DECISIONES DE COMPRA
Extrovertida Introvertida Evalda:
00ME0 i
— * Marcas
« Ofertas

Nota. Elaboracién propia
Plan de accién

Dentro del andlisis del plan de accién propuesto, se ha tomado en consideracion:
objetivos, estrategias, actividades, responsables e indicadores de desempefio; por
lo siguiente se ha considerado que las relaciones publicas mediante nuevas
alianzas, acoplar modelos de marketing en la web 2.0, la redireccién hacia un nuevo
publico, los cambios y promociones permitirdn el mejoramiento de la posicién de




Kriss Store en las redes sociales. De esta forma, el plan de accién podra aplicarse con éxito, teniendo en cuenta los canales
apropiados que se han definido para la difusién de los contenidos que permitird mejorar el engagement e interaccién con

los usuarios.

Tabla 9

Plan de accién y estrategias clave

PUBLICO
BJETIV ESTRATEGIA | ACTIVIDADE INDICADORE
o8/ © > © c > OBJETIVO CADORES
Lanzamiento de productos de marcas
especiales . Aumento del
Difundir los . Fotografias profesionales de alcance en un 20%
productos los productos ) Numero de
ofrecidos  por . Descripciones  detalladas vy nteracciones en
. licaci
Kriss Store atractivas . pub |ca‘(:|ones de
mediante  los . Gréficos de lanzamientos Clientes lanzamiento
] NU
canale.s Difusion  de | Videos cortos de presentacién p o o umero de
apropiados para | Difusion  de | Organizar charlas en vivo con c?tenC|a es seguidores nuevos
llegar a los | productos - . clientes . Numero de videos
e maquillistas  profesionales,  para o Vivo
pablicos explicar tips de belleza y el uso i Contactos de

objetivos, y con
ello mejorar en
un 20% el
alcance de las
publicaciones

adecuado de los productos.
. Reconocer y
seguidores leales
menciones y repost.

destacar
mediante

maquillistas profesionales
para organizar los videos
en vivo

Realizaciones colaborativas con micro
influencers

Micro influencers
Clientes

- Listado de los
influencers identificados
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PUBLICO

OBJETIVO ESTRATEGIA | ACTIVIDADES OBJETIVO INDICADORES
en las redes . B |dentificar micro influencers | Clientes ® Auditoria de los micro
sociales de acuerdo con ciertos pardmetros | Potenciales influencers identificados

que estan alineados a la visién, mision
y valores de la empresa.

. ®  Anélisis de los micro
influencers identificados

. u Elaborar propuesta
comercial para los  posibles
microsinfluencers

. ®  Interaccién mediante las

redes sociales con la propuesta

. ® Firma de contrato con la
micro influencia (departamento legal)
. u Elaboracion  de  un
cronopost (post / story / reel) y
creacion de piezas graficas de
acuerdo con el cronopost

. ® Esatablecer las métricas que
se utilizaran para evaluar la estrategia,
centrandose en la interaccién y la
participacion.

. ® Monitoreo semanal de las
métricas en las cuentas de los
microinfluencers

® Propuesta comercial

® Firma de contrato con
los micro influencers

®  Alcance de las
publicaciones

®  Cronopost semanal
realizados y artes graficas
®  |istado de métricas
para evaluacién de la
estrategia

® Informe de monitoreo
de redes sociales de los
micro influencers
contratados
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OBJETIVO

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

PUBLICO
OBJETIVO

INDICADORES

] ®  Flaborar un informe de
monitoreo de redes sociales del micro
influencer

Herramientas
Web 2.0

Gestién y monitoreo de redes sociales
. ® |dentificar qué contenidos
necesita el emprendimiento, difundir
qué contenido necesita el publico
conocer, qué contenido que ya se ha
publicado se puede reutilizar

. ®  Definir las tematicas
hashtags, tipos de
formato, tono comunicacional

. . Elaboracion  de  un

mensuales,

cronograma semanal, con al menos
una publicacién diaria

. ¥ Creacién de piezas gréficas
de acuerdo con el cronopost

. ® Programacion y posteo del
cronopost en Facebook e Instagram.
. ® Establecer los indicadores
que se utilizardn para evaluar el éxito
de la estrategia

. ® Monitoreo semanal de las
métricas en Facebook e Instagram.

Consumidores
prospectos

] = Listado de

tematicas, hashtags, tipos
de formato, tono
comunicacional

. ® Link pagina de
Facebook e Instagram

. ®  Numero de
seguidores (inicial — final)
. . Cronopost
semanal realizados

. ¥ Piezas graficas

. ®  Captura de
pantalla de la
programacioén de los posts
. ®  |nforme de
monitoreo de  redes
sociales
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PUBLICO

OBJETIVO ESTRATEGIA | ACTIVIDADES OBJETIVO INDICADORES
. . Elaborar ~ semanal vy
mensualmente  un  informe  de
monitoreo de redes sociales
Ingresar a péaginas relacionadas con
empresas distribuidoras de maquillaje
® Buscar grupos de venta de . Buscar las paginas
maquillaje en Ecuador de  distribuidores  de

maquillaje

. Seleccionar las péaginas de . Seleccionar la
interés pagina de interés.
. Realizar un  andlisis de . Analizar
publicaciones publicaciones
. Revisar las interacciones vy | Proveedores . Interacciones y
seguidores de las paginas en redes seguidores de las paginas
. Identificar las necesidades de . Contenido
los distribuidores informativo llamativo
. Definir las métricas con las que . Métricas de
se evaluardn las tacticas de interaccion.
contenidos . Responder
. Crear contenido informativo comentarios y solicitudes

que genere interés e interaccion
. Medir la interaccion de los
grupos destacados

de informacién
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OBJETIVO

ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

PUBLICO
OBJETIVO

INDICADORES

. Publicar en estas paginas

Aumentar en un
25 % el namero
de comentarios,
compartidos y
likes en
publicaciones
clave para junio
de 2024

Estrategia de
contenidos

Contenido colaborativo con usuarios

. Solicitudes de fotos de clientes
usando productos.

. Historias destacadas  de
usuarios.

. Publicaciones agradeciendo a
usuarios destacados.

. Encuestas para la eleccion de
productos destacados.

J Descuentos exclusivos para

usuarios destacados.

Clientes leales vy
usuarios activos

25%
compartidos y likes.

Aumento del en
Numero de participantes
en las encuestas.

de de
usuarios que participan en
colaboraciones.

Tasa retencidon

Identificar las tendencias
informacién de Maquillaje
® Analizar nuevas tendencias en el

en

entorno y mercado digital

® Organizar el contenido investigado
®  FElaborar informe de las
tendencias identificadas

® Definir contenidos innovadores a
ser publicados

un

Clientes
Potenciales
clientes
Proveedores

Benchmark (estudio de
mercado digital)

® Nuevo material

® Fase de disefio de las
piezas gréaficas

. Aprobacién de
contenidos
- Publicacion de
contenidos
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PUBLICO

OBJETIVO ESTRATEGIA | ACTIVIDADES INDICADORES
OBJETIVO
®  Planificar cronograma para el ® Métricas de aceptacion
contenido nuevo del contenido
® Definir métricas de aceptacion del
nuevo contenido
Proponer Programa de lealtad personalizado
estrategias vy ® Sistema de puntos por cada
acciones de compra ® Aumentar del 30% en la
comunicacién ®  Contenido  exclusivo  para Clientes tasa de retencion
que  permitan miembros del programa recurrentes - Numero de
incrementar en . Descuentos personalizados participantes en el
un 30 % la tasa basados en historial de compras Usuarios programa de lealtad
de retencién de ® Recordatorios de fechas especiales | registrados ® Tasa de conversion de
usuarios (cumpleanios, aniversario de clientes) puntos a compras
. Incremento - , .
mediante la Encuestas de  satisfaccion
, .. | dela Tasa de ,
implementacién - personallizadas
.__ | retencién
de estrategias
de Campafias de email personalizados ® Aumento del 25% en la

personalizacién
para mayo de
2024

® Segmentacion de la lista de correo
® Contenido exclusivo en correos
electrénicos

® Ofertas personalizadas

. Historial  de
recomendaciones

compras Yy

Ferias
Emprendimientos

apertura de  correos
electrénicos

® |ncremento del 30% en
la tasa de
desde

electrénicos

conversion
correos
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OBJETIVO ESTRATEGIA

ACTIVIDADES

PUBLICO
OBJETIVO

INDICADORES

Nota. Elaboracion propia

® Encuestas de retroalimentacién en
los correos electrénicos

® Tasa de retencion de
usuarios que participan en
campafias de  correo
electrénico
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Plan de contenidos

Mediante el plan de contenidos se cred el material que debera ser publicado en
las dos redes sociales, Facebook e Instagram, con el propdsito de atraer nuevos
seguidores; es decir, el plan social media marketing, debe estar orientado a las
tendencias de contenido que actualmente se emplean en las redes sociales,
analizando el medio como tal, las fechas, los horarios de publicacién, el tipo de
contenido, el tema y los recursos.

El emprendimiento necesita difundir tres tipos de contenido: informacién sobre
los productos, consejos de belleza, y testimonios de clientes. El publico necesita
conocer la calidad superior de los productos, los beneficios de usarlos, y las
experiencias de otros clientes. Contenido ya publicado que se puede reutilizar
incluye revisiones de productos, tutoriales de belleza, y posts de
agradecimientos a los clientes.

Tabla 18

Pilares de contenido para Kriss Store

Pilares de contenido

Contendio Difundido Frecuencia

Tutoriales de maquillaje de tendencia | Semanal

Detrés de cadmaras en la produccién | Mensual
de productos

Historias de éxito de clientes con los | Quicenal
productos Kriss Store

Contenido para el Piblico Frecuencia
Informacion detallada sobre | Diario
ingredientes y  beneficios  de

productos

Consejos de belleza personalizados | Semanal
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Contenido  educativo sobre el | Quincenal
cuidado de la piel

Contenido reutilizable Frecuencia

Resefias destacadas de productos Diario

Imagenes y testimonios de clientes | Mensual
satisfechos

Contenido generado por usuarios Semanal

Nota. Elaboracién propia

El enfoque de la comunicacién es promover la belleza natural, la calidad del
producto, y las satisfaccién del cliente. Los tres slogans pueden ser:

Tabla 19

Identificacion de Ventajas Competitivas

Ventaja competitiva Slogan

Innovacién en férmulas "Kriss Store: Belleza Innovadora para
Ti"

Compromiso con la sostenibilidad "Siente la Elegancia Sostenible con
Kriss Store"

Variedad de productos para todos los | "La Diversidad de |a Belleza, en Cada
tonos de piel Tono"

Nota. Elaboracién propia

Las palabras clave generales son:

1. Belleza natural
2. Productos de calidad
3. Satisfacciéon del cliente.
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Tabla 20

Palabras generales y teméticas agrupadas

Palabras generales

Tematica

Belleza natural

Piel sana, ingredientes naturales,
cuidado de la piel, cosméticos
naturales, rutina de belleza.

Productos de calidad

Ingredientes premium, eficacia
comprobada, duradero, valor por
dinero, productos de alta calidad.

Satisfaccién del cliente

Experiencia del cliente, valoraciones
postivas, testimonios, servicio al
clientes, lealtad del cliente

Nota. Elaboracién propia

Las plataformas principales seran Instagram y Facebook:

Tabla 21

Frecuencia de publicacién

Canal Frecuencia
Instagram Diariamente
Facebook Tres veces por semana

Nota. Elaboracién propia

Los formatos de contenido varian segun el canal:
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Tabla 22

Formatos de contenido para las publicaciones de Kriss Store

Redes Sociales

Formato
Facebook Instagram

Foto X X
Video X
Carrusel- foto X X
Carrusel- video X
Reels X X
Stories X X

Audiograms

Nota. Elaboracién propia

Los diferentes tipos de contenido que se publicaran son:
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Tabla 23

Tipos de contenidos para las publicaciones de Kriss Store

Contenido de valor Con-t?nido . de Contenido de venta
Posicionamiento

Educativo Testimonios Directas

Informativo Eventos Indirectas

Interactivo Influencers

Educativo Festividades

Participativo

Nota. Elaboracién propia

Los diferentes hashtags que se utilizaran serén:

Tabla 24

Hashtags para el plan de contenido

De la industria

Del sector

Propios de |la marca

#Cosméticos

#nuevoano

#KrissStore

#Ingredientesnaturales

#SantoDomingo

#HistoriaKriss

#maquillaje #MakeUp #OfertasKrissStore
#descuentos #SorteoKrissStore
#belleza #TriviaKrissStore

#consejosdebelleza

#HistoriasKrissStore

#KrissStoretips

Nota. Elaboracién propia
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Una propuesta visual para redes sociales, como Facebook e Instagram, es una
presentacion creativa visual de contenido que busca atraer la atencién de la
audiencia, ademas comunicar mensajes clave de manera efectiva y formentar la
participacién y la interaccion. Esta propuesta visual incluye imagenes, gréficos,
videos y otros elementos visuales disefiados para reflejar la identidad de la
marca y generar un impacto positivo en la audiencia.

Figura 34

Propuesta visual para las redes sociales de Facebook e Instagram de Kriss Store

Nota. Elaboracién propia
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Tabla 10

Plan de contenidos para redes sociales: Enero — Febrero 2024

Fecha Horario de Tipo de contenido Tema Recursos
publicacién
01/01/2024 10h00 Imagen con mensaje jBienvenido al 2024! Fotografia de
inspirador productos
05/01/2024 15h00 Video Tutorial Cémo lograr un maquillaje Video tutorial
natural
10/01/2024 19h30 Colaboracién Resefia de un influencer local ~ Fotos con influencer
15/01/2024 12h00 Historia de Cliente Experiencia de wuna clienta Foto de la clienta y su
satisfecha historia
20/01/2024 17h00 Encuesta ¢Cual es tu producto favorito?  Gréficos de encuesta
25/01/2024 08h00 Imagen Destacada Producto del Mes Foto del producto
destacado
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30/01/2024 18h30 Consejo de Belleza Secretos para una piel radiante Disefio  grafico con
consejos
04/02/2024 14h00 Sorteo Participa y gana un kit de Imagen del premio vy
productos reglas
09/02/2024 09h00 Video Detras de Camaras Proceso de fabricacion de Video detras de
productos camaras
14/02/2024 16h00 Contenido  Especial ~ San Descuentos y regalos Graficos y fotos
Valentin tematicas
19/02/2024 11h30 Testimonios de Clientes Comentarios de  clientes Iméagenesy citas
satisfechas
24/04/2024 19h00 Publicacién Colaborativa Compartir  contenido  de Fotos de  clientes
clientes usando productos
29/02/2024 13h00 Recapitulacion del Mes Lo mejor de febrero Collage de mejores
momentos

Nota. Elaboracién propia
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Calendario de contenidos

El calendario de contenidos hace referencia a un plan estratégico donde se organiza y programa la creacién y publicaciéon de
contenidos a lo largo del tiempo. Este término es de gran relevancia en el ambito del marketing de contenidos y las gestiéon de
redes sociales, ademas se puede aplicar a otros contextos donde la puduccién y distribucién de contenido sea importante.

Tabla 26

Plan de accidn y estrategias clave- Primera parte

Fecha Horari Tipo de Valor del Posicionamie Tipo de Canal Formato Tema
o contenido  contenido nto del venta de
contenido difusién
01/01/20 10h00  Imagen Inspiracion  Resalta Informacio  Facebo Imagen iBienvenido al 2024!
24 Inspiradora para  un calidad del nal ok

nuevo afno  producto

03/01/20 18h00 Video Secretos Educativo Ventas Instagra  Video Tips para Maquillaje
24 Tutorial para  un Cruzadas m Duradero

maquillaje

duradero

06/01/20 14h30 Publicacié Historias Humanizacié Consultiva Facebo Fotos y Belleza de Nuestros Clientes
24 n de belleza ny conexién ok e Menciones

de
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Colaborati  nuestros Instagra
va clientes m
09/01/20  11h00  Encuesta Preferencia Involucramie  Participativ Instagra Gréfico y Productos Favoritos
24 s de nto a m Preguntas
productos
12/01/20 20h00 Contenido Descuento Oferta Ventas Facebo  Graficos y Ofertas de Temporada
24 Especial s Especial Directas ok e Fotos
exclusivos Instagra
por la m
temporada
15/01/20 15h30 Video Conoce Humanizacié Informacio Instagra Video Detrés de la produccién
24 Detrés de nuestro n del proceso nal m
Cémaras proceso de
fabricacion
18/01/20 12h00 Historia de Transforma Testimonio Consultiva Facebo Foto y Cambio con Productos Kriss
24 Cliente cién  con ok Texto
nuestros
productos
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21/01/20 19h00  Sorteo Participa y Aumentar Incentivo ~ Facebo Imagen y Sorteo de Productos
24 gana participacion ok e Reglas

productos Instagra

m

24/01/20 17h30 Consejo Rutina de Informacional Ventas Facebo Disefio Secretos para Piel Radiante
24 de Belleza  cuidado Cruzadas ok e Gréfico

facial Instagra

m
27/01/20 09h00  Publicacié Ingredient Educativo Informacio Instagra Imagen y Cuidado de la Piel
24 n es clave nal m Descripcié
Educativa para una n

piel

saludable
30/01/20 16h00 Contenido Juego de Interaccion Participativ. Facebo  Grafico y Entretenimiento con |la
24 Interactivo  preguntas a ok Preguntas  Marca

y

respuestas
02/02/20  15h00  Testimonio Experienci Testimonio Consultiva Facebo Fotos y Felices Clientes con Kriss
24 s de as reales ok e Citas

Clientes de clientes
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Instagra

m
05/02/20 18h30 Video Maquillaje  Educativo Ventas Instagra  Video Maquillaje para Eventos
24 Tutorial para Cruzadas m Especiales
ocasiones
especiales
08/02/20 14h00 Contenido Destacand Aprobacion  Consultiva Facebo  Fotos y Opiniones de Influencers
24 Colaborati o del influencer ok e Citas
VO opiniones Instagra
de m
influencers
11/02/20 10h30 Consejo Tips para Informacional Ventas Instagra Imagen y Belleza para San Valentin
24 de Belleza un look Cruzadas m Descripcid
romantico n
14/02/20 16h00 Contenido Descuento Tematica de Ventas Facebo Gréaficos y Ofertas y Regalos por San
24 Especial sy regalos San Valentin  Directas ok e Fotos Valentin
San Instagra
Valentin m
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17/02/20 13h30 Video Creacién Humanizacié Informacio Instagra Video Detras de la Creacién
24 Detrés de de un n del proceso nal m
Camaras nuevo
producto
20/02/20 19h30 Publicaci6 Compartie Involucramie Participativ. Facebo Fotos y Belleza de Nuestros Clientes
24 n ndo fotos nto a ok e Menciones
Colaborati  de clientes Instagra
va m
23/02/20 16h00  Sorteo Participa y Aumentar Incentivo ~ Facebo Imagen y Sorteo de Productos
24 gana participacion ok e Reglas
productos Instagra
m
26/02/20  11h00  Consejo Consejos  Informacional Ventas Facebo Disefo Rutina de Cuidado de la Piel
24 de Belleza para una Cruzadas ok e Gréfico
piel Instagra
saludable m
29/02/20 18h00 Recapitula Lo mejor Resumen del Consultiva Facebo Collage de Lo Mejor del Mes
24 ciéon  del defebrero mes ok e Fotos
Mes Instagra
m

119



Tabla 27

Plan de accién y estrategias clave- Segunda parte

Fecha Horari  Canal Tema Hashtags Copy Disefo final
o de
difusién
01/01/20 10h00 Facebo iBienvenido  #NuevoAfo iComienza el d“;?
24 ok al 2024! #Cosméticos aho luciendo
#Belleza mas radiante 5 [

#SantoDomingo que nunca! 7 202 e s
. =50 4 N
#KrissStore Descubre O €

-/
nuestras =5 table
Res L

novedades vy a
empieza el = =
2024 con wun

look

espectacular.
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03/01/20 18h00 Instagra Tips para #MaquillajeDurader Consigue un
24 m Maquillaje o #SecretosBelleza maquillaje que VaY R
Duradero #KrissTips #Makeup dure todo el - -
#SantoDomingo dia con g
nuestros
secretos. Tupg prra wn
Descubre los . \/ "
tips de «
nuestros
expertos para
un look
impecable.
06/01/20 14h30 Facebo Belleza  de #BellezaCliente iNos encanta plseresd
24 ok e Nuestros #HistoriasKriss compartir las ~ fele=de
Instagra  Clientes #SantoDomingo historias de i
m #KrissStore belleza de
#ClientesFelices nuestra
increible
comunidad! ¥ =
Cuéntanos tu
historia y

comparte  tu
transformacién
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con nuestros

productos.
09/01/20 11h00 Instagra Productos #EncuestaKriss Descubre la . |
uestros productos ravoritos
24 m Favoritos #Opiniones #Belleza magia de
#SantoDomingo nuestros

#Preferencias

productos mas
queridos. Estos
son algunos de
vuestros

favoritos y no
es sorpresa por

qué.  jHazlos
parte de tu
rutina de
belleza hoy!
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12/01/20 20h00 Facebo Ofertas de #OfertasKriss iLa temporada
24 ok e Temporada  #Descuentos de ofertas T?:AEPRSQA%i (Tl
Instagra #Belleza llegd para :
m #SantoDomingo quedarse!  No
#KrissStore te pierdas
nuestras
irresistibles
promociones —
en productos
seleccionados.
iTu momento
de brillar esta
aqui!
15/01/20 15h30 Instagra Detras de la #DetrasDeKriss Sumérgete en Lo
24 m produccién  #ProcesoFabricacié el corazén de Detris de la produccion
n #Belleza Kriss Store. Te ‘,@ A‘\I‘m
#SantoDomingo llevamos \ 4
#KrissStore detrés de
escena  para ~" AR ¢ *I ﬂ F
mostrarte

cdmo creamos
cada producto
con amor 'y

@kissstore_sd
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dedicacion.

18/01/20
24

12h00

Facebo
ok

Cambio
Productos
Kriss

con #TransformacionKris
s  #HistoriaCliente
#Belleza
#SantoDomingo
#KrissStore

4

Transforma tu
rutina de
belleza con
Kriss Store.
Descubre

cdmo nuestros
productos han
hecho una
diferencia real
en la piel de
nuestros
clientes. iTe
invitamos a
cambiarjunto a
nosotros! A

ba_stoteeeini®

~

\
oy ‘ -
'swm

nauum
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El Social Media Marketing como Herramienta de Posicionamiento Digital: Aproximacién Practica en el Emprendimiento Kriss Store, Santo Domingo.

21/01/20 19h00 Facebo Sorteo de #SorteoKriss iEs tu PARTICIPA
24 ok e Productos #GanaConKriss oportunidad
Instagra #Belleza de brillar!
m #SantoDomingo Participa  en
#Premio nuestro sorteo
de productos y
lleva a casa una
seleccién
exclusiva.
Sigue las reglas
y cruza los
dedos. @
24/01/20 17h30 Facebo Secretos para #ConsejosBelleza Desvelamos SECRETO PARA PIEL RADIANTE
24 ok e Piel Radiante #PielRadiante los  secretos e

Instagra
m

#Belleza
#SantoDomingo
#KrissTips

para una piel

radiante.
Descubre los
cuidados
esenciales vy
productos

clave que te
ayudaran a

(@krissstore _sd

125



lograr un brillo
natural. &

27/01/20  09h00
24

Instagra
m

Cuidado de la #PielSaludable

Piel

#IngredientesNatur
ales #Belleza
#SantoDomingo
#KrissStore

La clave de una
piel hermosa
estd en el
cuidado
adecuado.
Aprende mas
sobre nuestra
rutina de
cuidado de la
piel 'y cémo
puedes
incorporarla en
tu vida diaria.

L 2

¢Por qué es importante cuidar nuestra
Piel?
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30/01/20 16h00 Facebo Entretenimie  #TriviaKriss iDiviértete con
24 ok nto con la #JuegoPreguntas nosotros! g e
Marca #Belleza Participa  en e o
#SantoDomingo nuestro juego
#KrissStore de preguntas y
respuestas.
Descubre
datos curiosos
sobre Kriss
Store y gana
premios
emocionantes.
¥o
02/02/20 15h00 Facebo Felices #ClientesFelices Nada nos hace CUSTOVIR RIVIAS
24 ok e Clientes con #Testimonios mas felices que

Instagra  Kriss

m

#Belleza
#SantoDomingo
#KrissStore

clientes
satisfechos.
Comparte  tu
experiencia
con Kriss Store
y sé parte de
nuestra familia

feliz. ¥&

f2)

€ ...

3
»

&
Q@

(@Kkrissstore_sd
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05/02/20 18h30 Instagra Maquillaje #MaquillajeEspecial  Preparate para
24 m para Eventos #Eventos #Belleza brillar en tus TERRRge et
Especiales #SantoDomingo eventos Gecseria povsonazada ™ -
#KrissTips especiales. Sola nuestio catiogo 4
en nuestro WhatsApp
Descu bre Se la sensacion dell
nuestras evento con nuestros tips
mejores [trrihenss |
recomendacio
nes y trucos de
maquillaje para
destacar  en
cualquier
ocasién. &
08/02/20 14h00 Facebo Opiniones de #InfluencerKriss Las opiniones
24 ok e Influencers #Opiniones #Belleza de  nuestros e
Instagra #SantoDomingo influencers
m #KrissStore favoritos estan

aqui. Descubre
qué productos
aman y como
los incorporan
en su rutina

diaria. ¥

@krissstore_sd
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11/02/20 10h30 Instagra Belleza para #SanValentin El amor esta en oot K Srone
24 m San Valentin  #BellezaRomantica el aire, jy MAQUILLAJE PARA
., SAN VALENTIN
#Belleza también la
#SantoDomingo bellezal!
#KrissTips Inspirate  con
nuestras
sugerencias de
belleza  para
San Valentin y
preparate para
deslumbrar.
ev
14/02/20 16h00 Facebo Ofertas y #SanValentin Celebra el
. OFERTAS Y
24 ok e Regalos por #OfertasKriss amor con AEGALOS PoR
v
Instagra  San Valentin  #Belleza nosotros.
m #SantoDomingo Descubre
#Regalos nuestras | Ve
ofertas y /~
regalos

exclusivos para
San Valentin.
iHaz que este
dia sea aln
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mas especiall

w®
17/02/20 13h30 Instagra Detréas de la #DetrasDeKriss Desde la idea oo
24 m Creacion #CreacionProducto  hasta el Detrisdela prodiucci(')?’
#Belleza producto final. "{@ %5\ RS
#SantoDomingo Adéntrate en el . A S
#KrissStore proceso R Ve
creativo y ‘f ‘@r 5:.&}‘
descubre
como creamos Po—
nuestros
productos
desde  cero.
7L
20/02/20 19h30 Facebo Belleza  de #BellezaCliente Nuestra mayor lore.
24 ok e Nuestros #HistoriasKriss inspiracién - e
Instagra  Clientes #SantoDomingo eres ta. LY
m #KrissStore Comparte  tu y
#ClientesFelices belleza con

nosotros y seé
parte de
nuestra galeria
de clientes
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encantadores.

Vi
23/02/20 16h00 Facebo Sorteo de #SorteoKriss iT4 podrias ser
24 ok e Productos #GanaConKriss el proximo
Instagra #Belleza ganador! / Roves s ases ol
m #SantoDomingo Participa  en - N SR
#Premio nuestro sorteo G_IVEAWAY
mensual y lleva .
a casa una
seleccion
exclusiva  de
productos
Kriss. Sigue las
reglas para
entrar. &
26/02/20 11h00 Facebo Rutina de #CuidadoPiel Logra una piel -
24 ok e Cuidadodela #BellezaNatural radiante  con R“s&i'é:eds
Instagra  Piel #Belleza nuestra rutina S =
m #SantoDomingo de cuidado ¢
#KrissTips diario.

Descubre los . 2%
Q‘

productos
esenciales que
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transformaran

tu piel. &
29/02/20 18h00 Facebo Lo Mejor del #RecapKriss iRevive los Sy
24 ok e Mes #MejoresMomentos momentos mas
Instagra #Belleza destacados del
m #SantoDomingo mes!  Desde
#KrissStore lanzamientos

Nota. Elaboracién propia

emocionantes

hasta las
historias mas
conmovedoras
de nuestra
comunidad.

oL

17
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Conclusiones

Al finalizar el proyecto de social media marketing para la empresa de productos
cosméticos, se pueden extraer varias conclusiones importantes basadas en los
objetivos planteados inicialmente. A continuacién, se presentan las principales
conclusiones obtenidas a partir de cada uno de los objetivos establecidos:

Posicionamiento de marca en el mercado: El enfoque estratégico en las redes
sociales ha permitido fortalecer el posicionamiento de la marca en el mercado
de productos cosméticos. Mediante la creacién y difusion de contenido
relevante y atractivo, la empresa ha logrado generar visibilidad, aumentar el
alcance y captar la atenciéon de la audiencia objetivo. La consistencia en la
comunicacién, el uso de mensajes clave y la identidad visual coherente han
contribuido a consolidar la imagen de la marca en las mentes de los
consumidores.

Generacion de ventas: La implementacion de estrategias de social media
marketing ha demostrado ser efectiva para generar ventas. A través de la
promocién de productos, ofertas exclusivas y el uso de llamados a la accién
claros, la empresa ha logrado captar el interés de los seguidores y convertirlos
en clientes. El seguimiento y andlisis de las conversiones han permitido
identificar las tacticas mas exitosas y realizar ajustes para optimizar los
resultados. Ademads, la interaccidn directa con los seguidores ha facilitado la
resolucion de dudas y ha generado confianza en el proceso de compra.

Fortalecimiento de la lealtad de los clientes: La comunicacion cercana vy
personalizada en las redes sociales ha contribuido a fortalecer la lealtad de los
clientes existentes. El uso de mensajes clave que resaltan los beneficios y la
calidad de los productos ha generado un vinculo emocional con los seguidores
y ha fomentado la fidelidad a la marca. La respuesta oportuna a los comentarios
y mensajes, asi como la implementacion de promociones especiales exclusivas
para los seguidores, ha reforzado la relacién con los clientes y ha promovido el
boca a boca positivo.

En general, el proyecto de social media marketing ha sido exitoso en alcanzar
los objetivos planteados y ha brindado resultados positivos para la empresa de
productos cosméticos. La implementaciéon de estrategias coherentes y bien
planificadas ha permitido que la empresa se destaque en un mercado altamente
competitivo y logre una conexién significativa con su audiencia.

Ademds de las conclusiones especificas relacionadas con los objetivos
planteados, se pueden destacar las siguientes conclusiones generales:
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Diagndstico del entorno y andlisis de la situacion actual: El proyecto permitié
realizar un diagndstico detallado del entorno en el que se encuentra el
emprendimiento Kriss Store. Se analizé el mercado de productos cosméticos en
Santo Domingo de los Tsachilas, identificando la competencia, las tendencias
del mercado y las preferencias del publico objetivo. Ademas, se evaluaron los
canales de comunicaciéon existentes, incluyendo las plataformas digitales
utilizadas por el emprendimiento y su nivel de interaccién con la audiencia.

Importancia de la segmentacién y personalizacion: La segmentacién adecuada
del publico objetivo y la personalizacién del contenido han sido fundamentales
para el éxito del proyecto. Al adaptar los mensajes y el contenido a las
necesidades, gustos y preferencias del publico objetivo, la empresa ha logrado
captar la atencién y generar mayor interés.

Interaccién y participacién activa: La interaccién constante con los seguidores y
la participacién activa en las redes sociales han sido elementos clave para
generar engagement y fortalecer la relacion con la audiencia. La respuesta
rdpida y personalizada a los comentarios y mensajes ha demostrado el
compromiso de la empresa con sus seguidores y ha generado confianza en la
marca.

Importancia de la medicién y anélisis de resultados: La medicion y anélisis de las
métricas clave han sido fundamentales para evaluar el rendimiento de las
estrategias implementadas y realizar ajustes segln sea necesario. El seguimiento
de las métricas ha permitido identificar las tacticas mas efectivas, comprender el
comportamiento de la audiencia y optimizar la estrategia de comunicacion en
las redes sociales.

Adaptabilidad y mejora continua: El proyecto ha destacado la importancia de
ser adaptable y estar dispuesto a realizar ajustes segun la evolucién del
mercado, las tendencias y las preferencias de la audiencia. La evaluacién
constante y la busqueda de oportunidades de mejora han sido clave para
mantenerse relevante y competitivo en el entorno digital.

En resumen, el proyecto de social media marketing para la empresa de
productos cosméticos ha sido exitoso en lograr los objetivos planteados,
fortalecer la presencia de la marca, generar ventas y promover la lealtad de los
clientes. La implementacién de estrategias coherentes, la segmentacion
adecuada del publico objetivo, la interaccién activa y el andlisis de resultados
han sido los pilares fundamentales para alcanzar estos resultados. Con base en
estas conclusiones, la empresa puede seguir optimizando su estrategia de social
media marketing y aprovechar las oportunidades que ofrece el entorno digital
para impulsar su crecimiento y éxito en el mercado.
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