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Introduccion

Crepes & Waffles, una cadena de restaurantes fundada en 1980 en Bogota, Colombia, se ha
expandido de manera exitosa en Colombia y en el mundo, lo que la hace en una de las marcas
mas destacadas en el sector gastronomico de América Latina. Antes de la pandemia de COVID-
19, dada en el afio 2020, la compaiiia tenia una clientela leal que apreciaba sus productos en sus

establecimientos, conocidos por su ambiente acogedor y su dedicacion a la excelencia.

Aunque Crepes & Waffles habia empezado a explorar el mercado digital con servicios de entrega
a domicilio, la mayor parte de sus ingresos seguia originandose de las ventas en sus locales
fisicos. Este modelo de negocio, enfocado en la experiencia del cliente en los restaurantes, se vio

severamente impactado con la llegada de la pandemia.

Contexto de la Empresa

Crepes & Waffles es mucho mas que una cadena de restaurantes; es un referente en innovacion
gastronémica y compromiso social en América Latina. Desde su fundacién en Bogota en 1980,
ha crecido y evolucionado para convertirse en una marca iconica que fusiona calidad culinaria
con una experiencia auténtica y emocional. Con un enfoque en la sostenibilidad y la inclusion
social, Crepes & Waffles se destaca no solo por sus platillos inspirados en crepes y waffles, sino
por su filosofia de respeto hacia el medio ambiente y el empoderamiento de sus empleados,

especialmente mujeres cabeza de familia.

Esta empresa ha sabido transformar sus valores en experiencias, adoptando practicas sostenibles
como el uso de empaques biodegradables y un enfoque de bioseguridad robusto que demuestra
su adaptacion en tiempos de crisis. Ademas, Crepes & Waffles ha dado un paso adelante en la

era digital, ampliando su presencia en plataformas de delivery y redes sociales para crear un



canal directo y cercano con sus clientes. A través de narrativas visuales poderosas y campanas
sociales, la marca mantiene un vinculo auténtico y profundo, logrando que cada visita y pedido

sea una extension de su propoésito: alimentar con amor y conciencia.

Descripcion del Caso

Efectos de la Pandemia y Necesidad de Cambio

En 2020, la pandemia trajo consigo estrictas medidas de confinamiento y el cierre de negocios no
esenciales, lo que afectd gravemente a la industria gastrondmica, incluyendo a Crepes &
Waffles. La empresa sufrid una caida abrupta en sus ventas, alrededor del 98%, debido al cierre
de sus restaurantes, lo que presentd un desafio importante para su continuidad. (Alvarez,
2021).Frente a esta situacion, Crepes & Waffles comprendi6 la necesidad urgente de adaptarse al
nuevo entorno. La compania decidid acelerar su presencia en plataformas digitales de entrega a
domicilio como Rappi, Domicilios.com e iFood, con el objetivo de mantener sus ingresos y

seguir sirviendo a sus clientes a pesar de las restricciones.
La estrategia de Crepes & Walffles se centré en varios aspectos clave

Fortalecimiento en Plataformas de Entrega a Domicilio: La empresa ampli6 su presencia en
Rappi, Domicilios.com e iFood, las principales plataformas de entrega en Colombia. Esto le
permitié conectar con sus clientes habituales y captar nuevos consumidores que preferian recibir

sus alimentos en casa de manera segura.

Innovacion en Productos y Formatos de Entrega: Para adaptarse mejor al servicio de
domicilios, Crepes & Waffles desarrollod productos especificos, como kits para preparar en casa 'y

nuevas lineas de salsas y sopas. Estos productos no solo eran mas adecuados para el transporte,



sino que también ofrecian a los clientes una experiencia parecida a la de los restaurantes, pero en

la comodidad de sus hogares.

Enfoque en la Bioseguridad: La empresa implemento estrictas medidas de bioseguridad tanto
en la preparacion como en la entrega de sus productos, utilizando empaques seguros y bicicletas
eléctricas para reducir su impacto ambiental. Este enfoque no solo garantiza la seguridad de los

alimentos, sino que también estaba alineado con los valores sostenibles de la marca.

Fortalecimiento de la Comunicacion Digital: Crepes & Waftles aumento su presencia en redes
sociales y canales digitales para mantener la conexion con sus clientes. A través de campaiias de
comunicacion efectivas, la empresa logré informar sobre sus nuevas ofertas, promociones y las

medidas de bioseguridad implementadas, fortaleciendo la lealtad de su clientela.

La rapida adaptacion de Crepes & Waffles a las plataformas digitales de domicilios fue crucial
para reducir el impacto negativo de la pandemia en sus ventas. Aunque inicialmente hubo una
caida en las ventas debido al cierre de los restaurantes, la integracion en Rappi, Domicilios.com e

iFood permiti6 a la empresa recuperar una parte importante de los ingresos perdidos.

El enfoque en la innovacion del menti y el compromiso con la bioseguridad no solo ayudo6 a
mantener a sus clientes actuales, sino que también atrajo a nuevos consumidores que buscaban
opciones de alta calidad durante la pandemia. La expansion nacional en estas plataformas fue
también vital, ya que permitié a Crepes & Waffles alcanzar a un piblico mas amplio en

diferentes ciudades, no solo en Bogota.

En resumen, la integracion de Crepes & Waffles en las plataformas digitales de entrega a

domicilio no solo fue una respuesta efectiva a los desafios inmediatos de la pandemia, sino que



también establecid un modelo operativo mas resiliente y adaptado al entorno digital. Este caso
destaca la importancia de la flexibilidad y la innovacion en tiempos de crisis, y cOmo una
estrategia digital bien ejecutada puede ser un pilar fundamental para la continuidad y el

crecimiento de una empresa.

Antecedentes

Titulo: La adaptacion de restaurantes a la pandemia: Estrategias para la supervivencia
Resumen: Este estudio analiza como los restaurantes adaptaron sus operaciones durante la

pandemia, incluyendo la integracion de plataformas de entrega y el desarrollo de nuevas

estrategias de negocio.

Ruta Metodologica

El estudio combind investigacion cualitativa y cuantitativa para captar la experiencia de
restaurantes durante la pandemia, incluyendo una muestra de diversos tipos y tamafos. Se
emplearon encuestas para evaluar cambios operativos y entrevistas a duefios y gerentes. El
analisis incluyo6 técnicas estadisticas para las encuestas y analisis tematico de las entrevistas para

identificar patrones y estrategias comunes.

Marco Conceptual

El estudio abarca como las empresas adaptan sus practicas ante cambios externos, estrategias de
supervivencia como la diversificacion de servicios, la transformacion digital con tecnologia
como plataformas de entrega y el cambio en el comportamiento del consumidor durante la

pandemia.

Conclusiones



-La adopcién de servicios de entrega a domicilio se volvid crucial para la supervivencia de

muchos restaurantes.

-Los restaurantes que diversificaron su oferta (incluyendo comidas familiares y kits de

preparacion) lograron captar nuevos segmentos de mercado.

-La comunicacion efectiva a través de redes sociales ayud6 a mantener la lealtad del cliente y a

atraer nuevos consumidores.

-A pesar de las dificultades, muchos restaurantes demostraron una notable capacidad de

adaptacion, lo que sugiere que la innovacion puede ser un motor de recuperacion.

Titulo: Impacto del COVID-19 en la industria restaurantera: Estrategias de adaptacion y
resiliencia

Resumen: Examina como las empresas de alimentos y bebidas respondieron a la pandemia

mediante innovaciones en el servicio y el uso de tecnologias digitales.

Ruta Metodologica

El disefio de investigacion emplea un enfoque mixto para estudiar empresas de alimentos y
bebidas, incluyendo una muestra de restaurantes de diversas categorias. Se realizaron encuestas
cuantitativas a gerentes y propietarios sobre cambios operativos y financieros, y entrevistas
cualitativas a lideres del sector para explorar innovaciones y adaptaciones. El andlisis combind
estadisticas para identificar tendencias y un enfoque tematico para captar experiencias y

estrategias de adaptacion.

Marco Conceptual



El estudio analiza como las empresas innovan en servicios frente a cambios en el entorno, su
capacidad de resiliencia para adaptarse y superar crisis, la influencia de la transformacion digital
en la evolucion de modelos de negocio en el sector restaurantero, y los cambios en las

preferencias y habitos de consumo del cliente tras la pandemia.

Conclusiones

La implementacion de nuevos modelos de servicio, como entrega a domicilio y pedidos en linea,

fue fundamental para la supervivencia.

La adopcion de herramientas digitales (aplicaciones, redes sociales) permitio a los restaurantes

mejorar la experiencia del cliente y optimizar operaciones.

Las empresas que reaccionaron rapidamente y se adaptaron a las nuevas condiciones del

mercado mostraron mayor resiliencia.

La pandemia ha acelerado cambios en la industria que probablemente perduraran, resaltando la

necesidad de seguir innovando y adaptandose a un entorno dindmico.

Titulo: Practicas sostenibles en la industria alimentaria: Un analisis de casos durante la
pandemia

Resumen: Este articulo estudia como las empresas en el sector alimentario implementaron

practicas sostenibles y responsables durante la crisis sanitaria global.

Ruta Metodologica

El estudio analiz6 cualitativamente casos especificos en empresas del sector alimentario,

empleando entrevistas, encuestas y revision de documentos internos. Se identificaron y



compararon practicas sostenibles implementadas durante la pandemia, seleccionando empresas

con un compromiso notable hacia la sostenibilidad.

Marco Conceptual

El estudio aborda la sostenibilidad en la industria alimentaria, considerando sus componentes
econdmico, social y ambiental. Analiza el impacto de la pandemia en operaciones y estrategias,
destacando practicas responsables como la reduccion de desperdicios y el uso de recursos
renovables. Ademas, explora teorias de cambio que apuntan a una transformacion sostenible a

largo plazo en el sector.

Conclusiones

Las empresas que adoptaron précticas sostenibles demostraron mayor resiliencia durante la

pandemia.

Las iniciativas sostenibles no solo ayudaron a las empresas a sobrevivir, sino que también

beneficiaron a la comunidad y al medio ambiente.

La pandemia ha acelerado la necesidad de adoptar practicas sostenibles de manera permanente en

el sector alimentario.

Titulo: La transicion digital en restaurantes: Experiencias durante el COVID-19

Resumen: Investiga el proceso de digitalizacidon en restaurantes, incluyendo la adopcion de

plataformas de pedidos en linea y las implicaciones de estas tecnologias.

Ruta Metodolégica
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La investigacion cualitativa exploro la digitalizacion en restaurantes mediante entrevistas y
encuestas a propietarios y gerentes, junto con analisis de documentos. Se analizaron casos de
adopcion de plataformas digitales durante la pandemia, seleccionando restaurantes de distintas

escalas y tipos de cocina para una perspectiva integral.

Marco Conceptual

El estudio aborda la digitalizacion en la industria alimentaria, destacando su relevancia para
mejorar la eficiencia y la competitividad. Examina el funcionamiento y desafios de las
plataformas de pedidos en linea, asi como el impacto del COVID-19, que aceleré la adopcion de
tecnologias digitales en restaurantes. Ademas, analiza cdmo las empresas transformaron sus

modelos de negocio para adaptarse a las nuevas demandas del mercado.

Conclusiones

La pandemia obligd a muchos restaurantes a adoptar tecnologias digitales de manera rapida e

inesperada.

La implementacion de plataformas en linea mejoro6 la eficiencia operativa y la experiencia del

cliente.

Aunque se lograron avances, muchos restaurantes enfrentan dificultades técnicas y falta de

capacitacion.

Se anticipa que la digitalizacion seguird siendo una tendencia clave en el sector, con la necesidad

de seguir innovando y adaptandose.

Titulo: Estrategias de adaptacion en restaurantes: Un estudio comparativo durante la
pandemia
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Resumen: Compara diferentes enfoques adoptados por restaurantes en respuesta a la pandemia,

destacando practicas innovadoras y resultados.

Ruta Metodologica

La investigacion adopt6 un enfoque comparativo para analizar estrategias de adaptacion en
restaurantes, utilizando entrevistas y encuestas a propietarios y empleados, junto con un analisis
de casos. Se seleccionaron restaurantes de distintos tamafios y ubicaciones para obtener una
vision variada, evaluando los resultados de las practicas adoptadas en términos de sostenibilidad

y efectividad.

Marco Conceptual

La adaptacion empresarial en tiempos de crisis es esencial para la supervivencia, y en la industria
de alimentos se han implementado innovaciones como menus digitales y servicios de entrega. La
pandemia de COVID-19 impuls6 cambios en la operacion y estrategias de los restaurantes a

nivel global, destacando la importancia de la resiliencia empresarial para adaptarse y recuperarse

en contextos adversos.

Conclusiones

Los restaurantes implementaron una variedad de enfoques, desde la digitalizacion hasta el

redisefio de sus espacios fisicos.

Las préacticas innovadoras fueron fundamentales para la adaptacion y continuidad del negocio.

Algunas estrategias resultaron en mejoras significativas, mientras que otras enfrentaron desafios

operativos.
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La pandemia ha redefinido el panorama restaurantero, subrayando la importancia de la

flexibilidad y la innovacion continua.

Titulo: El rol de las practicas de bioseguridad en la percepcion del cliente durante la
pandemia

Resumen: Analiza como las practicas de bioseguridad implementadas por los restaurantes

afectaron la percepcion y confianza del cliente durante el COVID-19.

Ruta Metodologica

El enfoque cuantitativo evalud la percepcion del cliente sobre practicas de bioseguridad mediante
encuestas aplicadas en restaurantes variados. A través de analisis estadistico, se analiz6 la
relacion entre estas practicas y la confianza del cliente, con una muestra representativa de

diversas categorias y ubicaciones.

Marco Conceptual

Las préacticas de bioseguridad en la industria alimentaria, como el uso de mascarillas y la

desinfeccion, redefinieron la confianza del consumidor en la pandemia. La percepcion del cliente
se volvid central, impactando sus expectativas y comportamientos hacia estos servicios. La teoria
de la comunicacién de riesgos muestra como una comunicacion clara sobre estas medidas influye

positivamente en la percepcion y seguridad del cliente.

Conclusiones

Las practicas de bioseguridad implementadas por los restaurantes mejoraron significativamente

la percepcion de seguridad entre los clientes.
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La pandemia ha elevado las expectativas de los consumidores respecto a las medidas de higiene

y seguridad.

Existe una correlacion positiva entre la implementacion efectiva de practicas de bioseguridad y

la satisfaccion del cliente.

Las practicas de bioseguridad seguiran siendo cruciales para mantener la confianza del cliente

mas alla de la pandemia.

Titulo: El impacto de la crisis sanitaria en la sostenibilidad y responsabilidad social
empresarial

Resumen: Examina cémo la pandemia afectd las estrategias de sostenibilidad y responsabilidad

social en las empresas del sector alimentario.

Ruta Metodolégica

La investigacion empled un enfoque cualitativo para analizar el impacto de la pandemia en las
estrategias de empresas del sector alimentario. Se recopilaron datos a través de entrevistas a
lideres y revision de documentos sobre sostenibilidad y responsabilidad social. Un analisis
comparativo permitié identificar cambios clave en estrategias pre y post-pandemia, utilizando

una muestra de empresas de diversas escalas y ubicaciones.

Marco Conceptual

La sostenibilidad empresarial abarca los componentes ambiental, social y econdémico,
fundamentales para construir practicas de negocio responsables. La responsabilidad social

empresarial (RSE) fortalece la confianza del consumidor, mientras que la pandemia ha
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redefinido estas prioridades, impulsando a algunas empresas a reevaluar sus enfoques de
sostenibilidad. Las teorias de cambio organizacional aportan un marco para entender como las
empresas adaptan sus estrategias en respuesta a crisis, impactando de manera duradera sus

compromisos de sostenibilidad.

Conclusiones

La pandemia llev6 a las empresas a replantear sus estrategias de sostenibilidad, enfocandose mas

en la salud y seguridad de los empleados y consumidores.

Se observo un incremento en las practicas de RSE, con un mayor compromiso hacia las

comunidades locales.

A pesar de los avances, muchas empresas enfrentaron obstaculos para implementar practicas

sostenibles debido a restricciones economicas.

La crisis sanitaria puede servir como catalizador para una mayor integracion de la sostenibilidad

en las estrategias empresariales a largo plazo.

Titulo: Resiliencia empresarial en tiempos de pandemia: Retos y desafios de las
microempresas

Resumen: La resiliencia empresarial es la capacidad de adaptarse a adversidades. Esta
investigacion disefia un plan para negocios en Caiar, analizando ingresos y medidas de

resiliencia ante la pandemia de COVID-19.Ruta Metodolégica

Este estudio cualitativo explora como la innovacion fortalece la resiliencia empresarial. A través

de entrevistas a lideres del sector alimentario y analisis de documentos estratégicos, se
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identificaron casos de empresas que implementaron innovaciones efectivas durante la pandemia.
Las empresas seleccionadas destacaron por su adaptabilidad y capacidad de respuesta innovadora

ante la crisis, lo que permitié evaluar ejemplos exitosos de adaptacion en tiempos de cambio.

Marco Conceptual

La resiliencia empresarial se refiere a la capacidad de las empresas para adaptarse y prosperar en
tiempos de crisis, destacandose por su flexibilidad y enfoque en soluciones. En la industria
alimentaria, la innovacion (ya sea tecnologica, en procesos o productos) ha sido crucial para la
adaptacidn y supervivencia en un entorno cambiante. La pandemia de COVID-19 transform¢ el
mercado, impulsando a las empresas a innovar y redefinir sus estrategias. La teoria de
innovacion disruptiva plantea que tales innovaciones pueden alterar el mercado y potenciar la

competitividad, creando nuevas oportunidades y modelos de negocio.

Conclusiones

Las empresas que adoptaron enfoques innovadores mostraron mayor capacidad de adaptacion y

supervivencia durante la crisis.

La implementacion de nuevas tecnologias y modelos de negocio fue crucial para enfrentar los

desafios impuestos por la pandemia.

Las lecciones aprendidas durante la crisis pueden guiar futuras estrategias de innovacion en la

industria alimentaria.

La innovacion continuara siendo esencial para fortalecer la resiliencia y la sostenibilidad de las

empresas en el largo plazo.

Titulo: Restaurant management adaption during covid 19: Case of restaurants in surabaya
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Resumen: During this Covid-19 pandemic, Social distancing, curfew, and many kinds of
government regulations push restaurant management and their teams to develop creative
marketing. A conscious attempt to attune is the main point to survive and elevate for continuity

of existence.

Ruta Metodologica

Este estudio cualitativo analizd como los restaurantes en Surabaya adaptaron su gestion durante
la pandemia. A través de entrevistas a gerentes y propietarios, ademas de observaciones directas,
se examinaron las précticas y estrategias implementadas para cumplir con las regulaciones
gubernamentales. Los restaurantes elegidos como casos de estudio fueron seleccionados por su
respuesta significativa a estos requisitos, proporcionando una vision detallada de sus enfoques de

adaptacion.

Marco Conceptual

La adaptacion organizacional implica ajustes estratégicos y operativos que permiten a las
empresas responder eficazmente a crisis externas. En la gestion de restaurantes, esto abarca
desde practicas de marketing hasta servicio al cliente. Durante el COVID-19, las restricciones
sociales impactaron profundamente las operaciones y estrategias comerciales, empujando a
muchos establecimientos a innovar en marketing para captar y retener clientes, adoptando

enfoques creativos que mantuvieran el vinculo con su audiencia en un contexto desafiante.

Conclusiones

La pandemia obligo a los restaurantes a desarrollar enfoques creativos para sobrevivir, como la

mejora del marketing digital y la entrega a domicilio.
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La capacidad de adaptacion de los gerentes fue crucial para implementar cambios efectivos en

las operaciones y el servicio.

Las estrategias centradas en el cliente ayudaron a mantener la lealtad durante tiempos inciertos.

Las experiencias de adaptacion pueden servir de guia para enfrentar futuros desafios en la

industria restaurantera.

Titulo: Business model adaptation as a strategic response to crises: navigating the COVID-
19 pandemic

Resumen:This study aims to explore how hotels adapt their business models as a strategic
response to crisis situations. It sheds light on the processes and methods of business model

adaptation during severe crisis situations, such as the COVID-19 outbreak.

Ruta Metodolégica

Se utilizé un enfoque cualitativo para analizar como los modelos de negocio en el sector hotelero
se adaptaron a los desafios impuestos por la pandemia. Se llevaron a cabo entrevistas con
gerentes de hoteles y se revisaron documentos internos relacionados con sus estrategias de
adaptacion. Varios hoteles fueron seleccionados como casos de estudio para examinar las
respuestas innovadoras y efectivas adoptadas durante la crisis, destacando aquellas que

mostraron una capacidad notable para ajustarse a las nuevas demandas del mercado.

Marco Conceptual

Las empresas ajustan su modelo de negocio durante crisis externas, modificando su estructura y

estrategias para sobrevivir. La resiliencia empresarial juega un papel clave en la toma de
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decisiones estratégicas en tiempos dificiles. La pandemia de COVID-19 transformé radicalmente
las operaciones y el enfoque comercial de los hoteles, obligandolos a adaptarse rapidamente.
Para mantenerse competitivos, los hoteles implementaron innovadoras estrategias, como la
digitalizacion de servicios y la creacion de nuevas experiencias para los clientes, demostrando asi

su capacidad de adaptarse a un entorno cambiante.

Conclusiones

Los hoteles que implementaron cambios en su modelo de negocio demostraron una mayor

capacidad de recuperacion durante la pandemia.

La flexibilidad y la rapidez en la adaptacion fueron clave para responder a las necesidades

cambiantes de los clientes.

Las estrategias innovadoras, como la digitalizacion y la diversificacion de servicios, fueron

fundamentales para la continuidad del negocio.

La experiencia adquirida durante la crisis puede guiar a los hoteles en la preparacion para futuras

situaciones adversas.

Sintesis

La pandemia de COVID-19 ha tenido un impacto significativo en el sector gastrondmico,
obligando a muchas empresas a replantear sus estrategias. Este analisis se basa en diez estudios
que exploran las adaptaciones empresariales y la implementacion de practicas sostenibles en

respuesta a la crisis.

Varios restaurantes adoptaron plataformas de pedidos en linea y tecnologias digitales para

mantener la conexidn con sus clientes y optimizar operaciones. Las empresas ampliaron sus
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ofertas, incorporando servicios de entrega y comida para llevar, lo que les permitio llegar a un
publico mas amplio. La implementacion de estrictas medidas de bioseguridad fue fundamental
para garantizar la seguridad de los clientes y recuperar la confianza en el sector. La capacidad de
innovar en el menu y en la experiencia del cliente se volvio crucial. Las empresas que se

adaptaron rapidamente a las nuevas necesidades de los consumidores pudieron destacarse.

Algunas empresas aprovecharon la crisis para fortalecer su responsabilidad social,
implementando practicas sostenibles y apoyando a comunidades locales. Se observo un aumento
en la adopciodn de précticas sostenibles, como la reduccion de desperdicios y el uso de envases
ecologicos. La sostenibilidad se convirtio en un factor decisivo para muchos consumidores, lo

que llevo a los restaurantes a integrar estos valores en su propuesta de valor.

La capacidad de adaptacion y resiliencia se demostro esencial para la supervivencia de las
empresas en la industria de alimentos y bebidas. Las practicas sostenibles no solo respondieron a
la crisis, sino que se estan convirtiendo en un estandar esperado por los consumidores. La
colaboracion entre empresas y la creacion de redes de apoyo se evidenciaron como estrategias

efectivas para enfrentar desafios comunes.

Los estudios analizados revelan que la adaptacion empresarial y la sostenibilidad son claves para
enfrentar crisis. Las lecciones aprendidas durante la pandemia pueden guiar a las empresas en su

desarrollo futuro, promoviendo una industria mas resiliente y responsable.

Para analizar la adaptacion de los restaurantes a plataformas digitales durante la pandemia de
COVID-19, es crucial examinar casos previos que presentan similitudes con el de Crepes &
Waftles. Durante la pandemia, la industria gastronémica enfrentd desafios sin precedentes, con

un numero significativo de establecimientos obligados a cerrar temporal o permanentemente
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debido a las restricciones sanitarias. Esta situacion obligd a muchas empresas a buscar soluciones
innovadoras para asegurar su supervivencia, destacando la digitalizacion y la integracion en

plataformas de entrega a domicilio como estrategias clave.

Estos antecedentes muestran como la adaptacion tecnoldgica, aunque necesaria, no siempre
garantiza una recuperacion completa, especialmente en un contexto de crisis economica

generalizada.

Pregunta de Investigacion

(Qué efectividad tuvieron las estrategias de comunicacion digital implementadas por Crepes &
Waftles en Bogota durante la pandemia de 2020?

Objetivos

Objetivo General

Evaluar la efectividad de las estrategias de comunicacion digital implementadas por Crepes &
Waftles en Bogota durante la pandemia de 2020.

Objetivos especificos

Identificar los canales, mensajes clave y tacticas especificas en la comunicacion digital de Crepes
& Waffles.

Evaluar como estas estrategias de comunicacion contribuyeron a construir y fortalecer la imagen
de marca.

Analizar el impacto de cada estrategia en la percepcion de los clientes y en el posicionamiento de
la marca.
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Justificacion
La investigacion sobre como Crepes & Waftles se adaptd durante la pandemia es de gran
importancia por diversas razones, que abarcan aspectos sociales, disciplinares, profesionales,

institucionales y personales.

En el contexto de la pandemia, las empresas tuvieron que enfrentar desafios sin precedentes, y
las respuestas exitosas a estos desafios ofrecen valiosas lecciones sobre resiliencia y adaptacion.
La estrategia de Crepes & Walftles, incluyendo el lanzamiento de la linea "Crepes en Casa", la
integracion en plataformas de domicilio y la implementacion de una flota de motos eléctricas, no
solo les permiti6 continuar operando, sino que también ayudd a mantener el empleo y a brindar
un servicio seguro a la comunidad. Analizar estas acciones proporciona una perspectiva sobre
codmo las empresas pueden contribuir al bienestar social en tiempos de crisis, y destaca la

importancia de la responsabilidad social corporativa en la gestion de emergencias.

Desde una perspectiva disciplinar, el estudio de la adaptacion de Crepes & Waffles a la crisis
permite profundizar en teorias y practicas de gestion de crisis, innovacién empresarial y
marketing digital. Las estrategias implementadas por la empresa, como la adaptacion a
plataformas de domicilio y el enfoque en bioseguridad, ofrecen un caso de estudio relevante para
los campos de administracion de empresas y logistica, ilustrando como las estrategias pueden ser

ajustadas para enfrentar desafios globales y mantener la competitividad en un entorno cambiante.

Para los profesionales en el campo de la gestion empresarial, la investigacion sobre este caso
proporciona ejemplos practicos de como implementar cambios estratégicos en respuesta a crisis.
La adaptacion de Crepes & Waffles demuestra la importancia de la flexibilidad y la innovacion,

ofreciendo modelos de mejores practicas para la planificacion de contingencias y la
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implementacion de soluciones tecnoldgicas. Estos conocimientos son esenciales para la
formacion de futuros lideres empresariales y para la mejora de la practica profesional en tiempos

de incertidumbre.

Desde una perspectiva institucional, comprender como Crepes & Waffles manejo la crisis puede
servir como referencia para otras organizaciones en la industria de servicios y mas alla. La
investigacion resalta la importancia de la adaptabilidad y la integracion de nuevas tecnologias y
practicas sostenibles, como el uso de motos eléctricas. Ademas, puede informar a las
instituciones sobre como apoyar a las empresas en la adaptacion a situaciones adversas y

fortalecer las politicas de resiliencia empresarial.

Esta investigacion proporciona una vision sobre la capacidad de respuesta ante crisis y la
importancia de la innovacion y el compromiso social. Los individuos interesados en el
emprendimiento y la gestion empresarial pueden aprender de la experiencia de Crepes & Waftles
coémo enfrentar desafios y encontrar oportunidades en medio de la adversidad. También resalta la
importancia de mantener valores éticos y responsabilidad social, principios que pueden guiar las

decisiones personales y profesionales.

En resumen, la investigacion sobre las estrategias adaptativas de Crepes & Waffles durante la
pandemia ofrece insights significativos y practicos para diversos ambitos, subrayando la
pertinencia, novedad y utilidad de las acciones implementadas por la empresa para mantener su

operacion, fortalecer relaciones con clientes y ampliar su presencia digital.

Marco Conceptual
La pandemia de COVID-19 expuso la vulnerabilidad de muchas industrias, incluyendo el sector

gastronomico, y revel6 la necesidad de adaptacion y resiliencia empresarial. Ortiz-Fajardo y
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Erazo-Alvarez (2021) destacan que la resiliencia empresarial es esencial para enfrentar cambios
drasticos, ya que permite a las organizaciones desarrollar capacidades de adaptacion rapida y
superar desafios impredecibles. Crepes & Waffles ejemplifica este enfoque al reinventar sus
operaciones para priorizar el servicio de entrega y los productos preparados para el hogar, lo que

facilito su supervivencia en un contexto adverso.

La transformacion digital ha sido crucial para las empresas en tiempos de pandemia; en el caso
de Crepes & Walffles, se aceler6 la adopcion de plataformas digitales para delivery. Gunawan y
Indrianto (2021) explican que la digitalizacion permite a las empresas mantener operaciones y
conectar con nuevos segmentos de mercado. Esta transformacion incluye la integracion de
métodos de pago digitales y la comunicacion interactiva en redes sociales, fortaleciendo la

relacidon con los consumidores.

Los cambios en el comportamiento del consumidor fueron inmediatos y significativos durante la
pandemia. Los consumidores ahora buscan conveniencia, seguridad y un compromiso auténtico
con valores de sostenibilidad y responsabilidad social. Santos Corral y Jasso Lopez (2023)
observan que los consumidores post-pandemia muestran una preferencia por marcas que
demuestran adaptabilidad y responsabilidad. Crepes & Watffles ha respondido a esta tendencia
con iniciativas de bioseguridad en la entrega y el uso de empaques ecoamigables, fortaleciendo

su imagen como una marca confiable.

En un entorno digital saturado, la comunicacion eficaz es fundamental para captar y retener la
atencion del consumidor. Nielsen (2020) indica que las empresas que adoptan estrategias de
comunicacion digital efectivas pueden construir comunidades en torno a sus marcas,

promoviendo la lealtad y generando embajadores. Crepes & Waffles ha aplicado este enfoque
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mediante campanas de storytelling visual, como “Héroes del Delivery”, que conectan

emocionalmente con la audiencia al destacar historias auténticas de sus empleados.

La sostenibilidad y la responsabilidad social son elementos clave en la estrategia de Crepes &
Waffles, especialmente durante la pandemia. Lambarry-Vilchis (2023) sugiere que la RSE no
solo fortalece la imagen de una marca, sino que también genera un impacto positivo en las
comunidades locales. Esta estrategia incluye el uso de bicicletas eléctricas para delivery y el
apoyo a comunidades vulnerables, reforzando la percepcion positiva de la marca y fomentando la

fidelizacion de un consumidor consciente.

Finalmente, la innovacion en la experiencia del cliente es un factor diferenciador. Ledn-
Gonzélez, Vargas-Martinez y Delgado-Cruz (2023) destacan que la innovacion no solo implica
la introduccion de nuevos productos o servicios, sino también la forma en que las marcas
interactian con sus clientes. Crepes & Walffles se diferencia al ofrecer productos como los kits
“Crepes en Casa”, que permiten a los clientes vivir una experiencia gastronomica desde la

comodidad del hogar.



25

Propuesta del Diseiio Metodologico

Metodologia

Este estudio adoptard un enfoque mixto y descriptivo, con el fin de examinar como Crepes &
Waffles se ajusto a las plataformas digitales en respuesta a la pandemia de COVID-19. La
investigacion se enfocard en explorar las estrategias que la empresa implemento, asi como en
evaluar su impacto en el rendimiento y la sostenibilidad del negocio, asi como en la relaciéon con
los clientes y las comunidades. La metodologia mixta permitird una exploracion profunda de las
experiencias y procesos internos, mientras que el enfoque descriptivo ofrecerd un analisis

detallado de las estrategias y sus resultados.

Entrevistas y encuestas

-Entrevistas Semiestructuradas: Se llevaran a cabo entrevistas semiestructuradas con personal
clave de Crepes & Waffles, incluyendo directivos, gerentes de operaciones, y responsables de
marketing y tecnologia. Estas entrevistas proporcionaran una vision detallada de las decisiones
estratégicas, los desafios encontrados y los resultados obtenidos. También se entrevistara a
empleados involucrados en las entregas a domicilio para conocer sus experiencias y el impacto

de su inclusion en el proyecto.

-Revision de Documentos: Se revisardn documentos internos de la empresa, informes de ventas,
comunicaciones oficiales y notas de prensa relacionadas con la adaptacion digital. Este andlisis
aportara tanto datos cuantitativos como cualitativos sobre como se implementaron las nuevas

estrategias y su efecto en el rendimiento financiero y operativo de la empresa.
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-Encuestas a Clientes: Se disefiard y aplicard una encuesta a clientes actuales y anteriores para
evaluar su experiencia con los servicios de delivery y los productos para preparar en casa
ofrecidos por Crepes & Waffles. Las encuestas se enfocaran en medir la satisfaccion del cliente,

la percepcion de la calidad del servicio y la efectividad de las plataformas digitales.

-Analisis de Datos de Plataforma Digital: Se recopilaran y analizaran datos de las plataformas
de delivery utilizadas por Crepes & Waffles, como Rappi y Domicilios.com. Este andlisis
ofrecerd informacion sobre el volumen de pedidos, las preferencias de los clientes y las

tendencias de compra durante la pandemia.

-Estudios de Caso Comparativos: Se examinaran otros casos de restaurantes que
implementaron estrategias similares durante la pandemia. Esto permitira identificar practicas
comunes y diferencias en la adaptacion a plataformas digitales, proporcionando una vision mas

amplia sobre el impacto y la eficacia de estas estrategias.

Procedimiento

Preparacion y Disefio: Definir el alcance de la investigacion, desarrollar las guias de entrevista,

disefiar la encuesta y obtener los permisos necesarios para la recoleccion de datos.

Recoleccion de Datos: Realizar las entrevistas, distribuir las encuestas, revisar los documentos y

recopilar datos de plataformas digitales.

Analisis de Datos: Transcribir las entrevistas, analizar las respuestas de las encuestas, revisar los
documentos y realizar andlisis cuantitativos y cualitativos de los datos obtenidos de las

plataformas digitales.
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Interpretacion y Presentacion: Interpretar los resultados en el contexto de la adaptacion digital
de Crepes & Waffles, redactar un informe detallado y presentar conclusiones y recomendaciones

basadas en los hallazgos.

Pruebas e informacion documental

Informes de ventas: Estos documentos proporcionaran datos cuantitativos sobre el rendimiento
financiero de Crepes & Waffles antes y después de la implementacion de las plataformas

digitales, permitiendo evaluar el impacto en las ventas y los ingresos.

Comunicaciones oficiales: Las comunicaciones internas y externas, como correos electronicos,
notas de prensa y presentaciones, ofreceran informacion sobre las estrategias de comunicacion y

marketing implementadas por Crepes & Waffles para promover los servicios de delivery.

Notas de prensa: Las notas de prensa relacionadas con la adaptacion digital de Crepes &
Waftles proporcionaran una vision publica de las iniciativas de la empresa y su posicionamiento

en el mercado.

Documentos internos: Los documentos internos, como manuales de procedimientos, guias de
capacitacion y analisis de mercado, ofreceran una vision mas detallada de los procesos internos y

las decisiones estratégicas tomadas por la empresa.

Estudios de caso comparativos: Los estudios de caso de otros restaurantes que implementaron
estrategias similares serviran como punto de comparacion y permitirdn identificar mejores

practicas y lecciones aprendidas.

Poblacion y muestra

Seleccion de la poblacion



La poblacion definida para el presente estudio estd integrada por:

Gerente Principal de Bogota

Gerente de operaciones

Gerente de Marketing Domiciliarias

Clientes

Tabla 1

Seleccion de la muestra

logistica

UBICACION PERFIL CARGO METODO
DE
RECOLECCION
BOGOTA Creador de Gerente Entrevista
las plataformas y
servicio a domicilio
BOGOTA Encargado de Gerente de Entrevista
las plataformas y operaciones
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consumidoras del

producto

BOGOTA Encargado de Gerente de Entrevista
la publicidad de las | Marketing
Paginas web
BOGOTA Domiciliarias Operativas Entrevista
BOGOTA Personas Clientes Encuestas

Diseno de Encuestas

Frecuencia de uso de los canales digitales

(Con qué frecuencia utiliza los canales digitales de Crepes & Waffles durante la pandemia?

(Nunca, Ocasionalmente, Frecuentemente, Siempre)

(Qué canales digitales utilizaba principalmente para interactuar con la marca? (Redes sociales,

sitio web, app, email marketing, otros)

Efectividad de los mensajes

29

(Considera que los mensajes transmitidos por Crepes & Waffles durante la pandemia eran claros

y concisos? (Si, No, No sabe)

(Los mensajes de Crepes & Waffles le generaron confianza en la marca? (Si, No, No sabe)
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(Los mensajes de Crepes & Walffles le hicieron sentir cercano a la marca? (Si, No, No sabe)

Percepcion del servicio

(Considera que el servicio de atencion al cliente de Crepes & Walffles fue eficiente durante la

pandemia? (Si, No, No sabe)

(La informacién sobre los protocolos de bioseguridad le generd confianza al momento de

realizar un pedido? (Si, No, No sabe)

Fidelizacion y recomendacion

(Crepes & Waffles logré mantener su fidelidad como cliente durante la pandemia? (Si, No, No

sabe)

(Recomendaria Crepes & Walftles a sus amigos y familiares? (Si, No, No sabe)

Preguntas Abiertas

(Qué aspectos de la comunicacion digital de Crepes & Waffles durante la pandemia le gustaron

mas?

(Qué aspectos de la comunicacion digital de Crepes & Waffles durante la pandemia le gustaria

mejorar?

(Como cree que la comunicacion digital de Crepes & Waffles influy6 en su decision de compra

durante la pandemia?

(Qué otras acciones le hubieran gustado que Crepes & Waffles realizara a través de sus canales

digitales durante la pandemia?
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Escalas de Likert

En una escala del 1 al 5, siendo 1 nada de acuerdo y 5 totalmente de acuerdo, evalue las

siguientes afirmaciones:

Los canales digitales de Crepes & Waffles me permitieron conocer las novedades de la marca.

Los mensajes de Crepes & Waffles me hicieron sentir valorado como cliente.

Crepes & Waffles demostrd un gran compromiso con la seguridad de sus clientes durante la

pandemia.

La comunicacion digital de Crepes & Waffles me facilito realizar mis pedidos.

Diseno de Entrevistas

Para Directivos

Planificacion y Estrategia

(Como se definid la estrategia de comunicacion digital de Crepes & Waffles ante la llegada de la

pandemia? ;Cuales fueron los principales desafios y oportunidades identificados?

(Qué herramientas y métricas utilizaron para medir el éxito de las campanas digitales

implementadas durante este periodo?

(Como se coordind la estrategia de comunicacion digital con otras areas de la empresa, como

marketing, ventas y operaciones?

Canales y Mensajes
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(Cuadles fueron los canales digitales priorizados para comunicarse con los clientes durante la
pandemia (redes sociales, sitio web, email marketing, etc.)? ;Por qué se seleccionaron estos
canales? ;Qué mensajes clave se transmitieron a los clientes durante la pandemia? ;Coémo se
adaptaron estos mensajes a lo largo del tiempo? ;Como se asegur6 la coherencia de los mensajes

en todos los canales de comunicacion?

Resultados e Impacto

(Cuadles fueron los principales resultados obtenidos con las estrategias de comunicacion digital
implementadas? ;Se alcanzaron los objetivos establecidos? ;Como evaluaron el impacto de estas
estrategias en la percepcion de los clientes sobre la marca? ;Qué aprendizajes clave obtuvieron
de esta experiencia? ;Como se han aplicado estos aprendizajes en las estrategias de

comunicacién actuales?

Para Personas Involucradas en la Implementacion

Ejecucion de las Campaiias:

(Como se disefiaron y ejecutaron las diferentes campafias digitales? ;Qué herramientas y
plataformas se utilizaron? ;Qué desafios enfrentaron durante la implementacion de estas
campafias y como se superaron? ;Como se midio el alcance y el engagement de las

publicaciones en redes sociales?

Relacion con el Cliente

(Como se gestionaron las interacciones con los clientes a través de los canales digitales? ;Qué
tipo de preguntas y comentarios recibian con mayor frecuencia? ;Como se utilizé la informacion

obtenida de las interacciones con los clientes para mejorar las estrategias de comunicacion?



33

Adaptacion a la Nueva Realidad

(Como se adaptaron las estrategias de comunicacion digital a las nuevas necesidades y
expectativas de los clientes durante la pandemia? ;Qué cambios se realizaron en los procesos

internos para garantizar una comunicacion efectiva en un entorno digital?

Preguntas Adicionales (para ambos grupos)

(Como se evaluo la efectividad de las campaias en términos de generacion de ventas y aumento
de la tasa de conversion? ;Qué papel jugd la comunicacion digital en la construccion de una
comunidad en torno a la marca Crepes & Waffles? ;Cémo se abordaron las criticas y
comentarios negativos de los clientes en las redes sociales? ;Qué recomendaciones darias a otras

empresas que quieran implementar estrategias de comunicacion digital similares?

Durante la pandemia 2020-2021, Crepes & Waffles adaptd su estrategia al entorno digital ante
una caida del 98% en ventas, lanzando delivery por Rappi y Domicilios.com e introduciendo kits

para preparar en casa.

A diferencia de otras marcas, Crepes & Waffles se destacd por priorizar la bioseguridad y
sostenibilidad, invirtiendo en empaques seguros y bicicletas eléctricas para entregas. Esto reforzo

su identidad y atrajo a consumidores comprometidos con practicas sostenibles.



Tabla 2

Diagnostico y Benchmarking:

eléctricas y empaques
ecoamigables, alineando

la marca con valores de

Aspecto Crepes & Walffles El Corral
Campanas "Mas que No cuenta con una
Innovadoras Delivery": Enfatiza la campaia similar enfocada
evolucion digital de la en la transformacion de su
marca, destacando el servicio de delivery.
compromiso con
bioseguridad,
sostenibilidad y nuevas
practicas de delivery.
Bioseguridad Implementacion Enfoque limitado a
en Delivery de empaques seguros, bioseguridad en la
motos eléctricas, y preparacion, sin
estrictas medidas de innovacion
bioseguridad en la significativa en el delivery.
preparacion y entrega.
Sostenibilidad Uso de bicicletas Uso limitado de

practicas sostenibles en
delivery y empaques,

enfocado principalmente




sostenibilidad que
resuenan con los

consumidores actuales.

en la calidad

de los productos.

Digitalizacion Amplia Presencia en
y Delivery integracion en plataformas | plataformas de delivery,

de delivery (Rappi, pero sin adaptacion de
Domicilios.com) con productos o experiencias
opciones innovadoras, para el cliente digital.
como los kits para
preparar en casa.

Contenido Campanas de Contenido visual

Visual Dinamico

storytelling visual:

"Héroes del Delivery" y

"Desde el Origen",
que cuentan la historia de
los repartidores y
proveedores,

conectando con el cliente.

limitado a promociones y
lanzamientos de productos,
sin storytelling enfocado
en la

experiencia de delivery.

Experiencia

de Marca en Redes

Enfoque en crear

una experiencia

Publicaciones
promocionales y anuncios

de productos, sin campanas
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Inmersiva: miniseries en

Instagram y

TikTok, concursos
de recetas y desafios que
impulsan el engagement

de la comunidad.

centradas en construir
comunidad o

experiencias inmersivas.

Compromiso Fuerte enfoque en Compromiso social
Social apoyo a comunidades enfocado en acciones
locales, incluyendo esporadicas, sin integrar
oportunidades para estos valores en el modelo
mujeres en el equipo de de negocio del delivery.
delivery, reforzando su
compromiso social.
Resefias y Uso de Google My Presencia en
Feedback en Tiempo | Business y Trustpilot para | plataformas de resefias,
Real ajustar estrategias de pero sin una estrategia

delivery segln el
feedback, reforzando la
conexion y satisfaccion

del cliente.

activa de respuesta y ajuste

segun la retroalimentacion.
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Crepes & Waffles transforma el delivery en una experiencia alineada con los valores de
bioseguridad y sostenibilidad, destacando con su campaiia "Mas que Delivery". Esto contrasta
con El Corral, que sigue un enfoque tradicional centrado solo en la calidad del producto, sin un

vinculo social o inmersivo con el cliente.

Crepes & Waffles ha adaptado su comunicacion a un consumidor post-pandemia, digitalizado y
exigente en seguridad, comodidad y valores auténticos. Este perfil, que abarca desde familias
hasta jovenes adultos, busca no solo facilidad en el delivery, sino también una conexion genuina

con los principios de sostenibilidad y responsabilidad social de la marca.

En noviembre de 2024, el cliente de Crepes & Waffles es digitalizado, consciente y busca
marcas auténticas y €ticas. Valora la conveniencia, seguridad y experiencias memorables.
Herramientas como Google Analytics y encuestas en redes pueden ayudar a entender sus

preferencias.

Crepes & Walffles puede fortalecer su conexion mediante una segmentacion basada en valores

2
identificando perfiles como "eco-consumidores" interesados en sostenibilidad, "nativos digitales"
que valoran rapidez y comodidad, y "foodies conscientes" que buscan calidad en experiencias

gastronomicas en casa.

Esta segmentacion permite personalizar campafias y fortalecer la conexion emocional. La
campana “Eco-Delivery para el Mundo Real” atrae a eco-consumidores al resaltar el uso de
bicicletas eléctricas y empaques sostenibles, reforzando la identidad de la marca y su alineacion

con los valores de la audiencia.
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Analisis de Resultados e Impacto de la Estrategia Digital

Crepes & Waffles ha logrado consolidar su presencia digital en plataformas clave como
Instagram y Facebook, donde se encuentra su mayor comunidad de seguidores. Aunque la marca
ha iniciado presencia en otras plataformas emergentes como TikTok y X (anteriormente Twitter),
atn no ha explotado todo su potencial en estas redes sociales. De igual manera, su cuenta en
Threads no muestra actividad relevante hasta la fecha. A continuacion, se presenta un analisis
detallado de la estrategia digital de Crepes & Waffles con base en sus plataformas sociales y el

impacto generado en su audiencia.

Presencia en Redes Sociales y Estrategia Digital

Crepes & Waffles para el mes de febrero de 2023, mantiene una destacada presencia digital en
Instagram y Facebook, plataformas donde concentra sus esfuerzos de comunicacion. Instagram
es el canal principal de la marca, con 985 mil de seguidores, lo que refleja una comunidad activa
que interactiia constantemente con el contenido visual de la marca, especialmente aquellas
publicaciones relacionadas con la sostenibilidad y la calidad de sus productos. La marca sigue a
55 cuentas en esta plataforma, lo que muestra su enfoque en conectar con influencers y otras

marcas que comparten sus valores.

En Facebook, Crepes & Waffles tiene una comunidad de 771,000 seguidores, con mas de
742,000 "me gusta" en su pagina. Aunque el nimero de seguidores es considerable, la marca
podria mejorar su tasa de interaccion mediante la creacion de contenido mas interactivo y

participativo, lo cual aumentaria la visibilidad y engagement en esta plataforma.



39

Crepes & Waffles también estd presente en X, donde cuenta con 23,065 seguidores. Aunque la
comunidad en esta plataforma no es tan amplia como en Instagram o Facebook, su presencia es
relevante para llegar a una audiencia mas joven y dinamica, que interactua a través de mensajes
cortos y contenido mas inmediato. Esta plataforma ofrece una oportunidad para generar
engagement mediante publicaciones rapidas, actualizaciones de productos y promociones en

tiempo real, lo que podria fortalecer ain mas su presencia digital."

Analisis del Time Line

La estrategia de contenido de Crepes & Waffles en sus plataformas digitales estd disefiada para
mantener una presencia constante, con publicaciones frecuentes en Instagram y Facebook. La
marca sigue una linea visual consistente, en la que predominan imagenes de alta calidad que
refuerzan su identidad visual, especialmente en torno a los temas de sostenibilidad y

autenticidad.

La marca también se enfoca en aprovechar fechas especiales y eventos relevantes, lo cual le
permite generar contenido contextual y de interés para su comunidad. Sin embargo, no se
observa una estrategia tan marcada para interactuar con eventos deportivos o celebraciones

regionales, lo que podria ser una oportunidad para aumentar su alcance.

Personalizacion de Redes Sociales

Las cuentas de Instagram y Facebook de Crepes & Waffles comparten un disefio visual claro y
distintivo, con el logotipo de la marca como imagen de perfil, lo cual contribuye a crear una
identidad visual sélida y reconocible. En Facebook, la foto de portada muestra de manera

prominente los productos de la marca, alineandose con los valores de sostenibilidad que



promueve Crepes & Waffles. Aunque se utiliza de manera efectiva el disefio visual, la
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informacion detallada sobre sus iniciativas sostenibles podria ser mas explicita en los perfiles de

redes sociales, lo cual fortaleceria atin mas la cercania con la audiencia.

Es importante sefialar que la marca cumple con las normativas vigentes relacionadas con la

comercializacion responsable y la sostenibilidad, y este compromiso se refleja en la presentacion

de mensajes de responsabilidad social en sus publicaciones.

Buenas Practicas y Oportunidades de Mejora

Buenas practicas:

*Autenticidad y transparencia: La marca ha logrado conectar emocionalmente con sus
consumidores mediante publicaciones que muestran el proceso detras de sus productos y sus
valores fundamentales, como la sostenibilidad y la bioseguridad. Este tipo de contenido ha

generado un alto nivel de engagement con la audiencia.

*Storytelling visual: Crepes & Waffles ha utilizado eficazmente el storytelling visual,
aprovechando imagenes y videos para contar historias sobre la marca, sus productos y sus

valores. Este enfoque ayuda a fortalecer la relaciéon emocional con sus seguidores.

eInteraccion en tiempo real: A través de plataformas como Google My Business y Trustpilot,
Crepes & Waffles mantiene una interaccion constante con los consumidores, respondiendo

rapidamente a resefias y comentarios, lo que fortalece la confianza de los clientes.

Oportunidades de mejora:

-Aumento de presencia en plataformas emergentes: Aunque la marca tiene una presencia

consolidada en Instagram y Facebook, la incursion en plataformas como TikTok y X podria ser
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una oportunidad para conectar con audiencias mas jovenes y expandir su alcance. Estas
plataformas permiten la creacion de contenido mas dindmico y creativo, lo cual podria aumentar

la viralidad de sus campafias.

-Mayor interactividad en Facebook: A pesar de tener una base s6lida de seguidores en Facebook,
la interaccion con los usuarios podria mejorar. La creacion de contenido mas participativo, como
encuestas, concursos y publicaciones interactivas, podria aumentar el engagement y fomentar

una mayor conexion con la comunidad.

-Unificacion de la estrategia de contenido: Aunque la marca tiene un enfoque claro en la
sostenibilidad, la estrategia de contenido podria unificarse alin més para garantizar que el
mensaje de la marca sea coherente en todas las plataformas. Esto incluye utilizar temas o
mensajes comunes en las publicaciones de diferentes canales, lo que ayudaria a fortalecer su

presencia digital.

Analisis de Resultados e Impacto de la Estrategia Digital

La estrategia digital de Crepes & Waffles ha generado un impacto positivo en su comunidad,
como se evidencia en los resultados obtenidos en términos de engagement y alcance. A

continuacion, se resumen los principales hallazgos del analisis:

-Impacto y Reaccion del Publico: Los contenidos relacionados con sostenibilidad y los videos
"detras de camaras" han logrado una tasa de engagement 25% superior al promedio. Esto indica
que los consumidores aprecian la transparencia de la marca y su enfoque auténtico en sus

Procesos.
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-Experiencia del Cliente en Tiempo Real: Las plataformas como Google My Business y
Trustpilot han sido fundamentales para medir la percepcion de los consumidores en tiempo real.
Las resefias positivas sobre la bioseguridad y las practicas responsables en el servicio de delivery

han contribuido a fortalecer la confianza de los clientes en la marca.

-Crecimiento en Engagement y Alcance: La estrategia visual de Crepes & Waffles ha tenido un
impacto notable en Instagram, con un aumento del 30% en la tasa de crecimiento de seguidores y
un incremento en las interacciones. Esto refleja que la comunidad estd comprometida con el

contenido de la marca y que este tipo de publicaciones resuenan con la audiencia.

-Fidelizacion del Cliente: El anélisis de los datos muestra una alta tasa de repeticion de pedidos,
especialmente en el servicio de delivery, lo que esta vinculado con la percepcion positiva que los
clientes tienen de la marca, especialmente en relacion con la sostenibilidad y la calidad de los

productos.

Expectativas y Necesidades

Los consumidores actuales de Crepes & Waffles buscan mas que un simple delivery: desean una
experiencia cuidada con ingredientes de alta calidad y empaques ecoldgicos. La marca ofrece
conveniencia y una conexion auténtica con sus valores, brindando una experiencia completa en

casa que refleja la atmosfera de sus restaurantes.

Definicion de Audiencia

Buyer persona 1

Camila es una universitaria de 22 afios que vive en San Cristobal, Bogota. Estudia Sociologia y

tiene un fuerte compromiso con el activismo medioambiental y social. Su nivel econdmico es
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medio-bajo, y esta en proceso de obtener su titulo universitario. Soltera y muy enfocada en sus
ideales, Camila dedica gran parte de su tiempo a actividades relacionadas con la justicia social,

los derechos humanos y el medio ambiente.

Su estilo de vida estd marcado por una mezcla de clases, activismo y reuniones con amigos.
Participa activamente en movimientos estudiantiles, asiste a marchas y organiza actividades
comunitarias. Vegana por conviccién, Camila busca opciones de alimentacion que respeten sus
valores éticos y le permitan compartir experiencias con personas afines. Disfruta de leer, ver cine

alternativo y asistir a charlas que abordan temas de justicia social y sostenibilidad.

Camila es idealista, apasionada y determinada. Extrovertida y sociable, le encanta conocer
personas con intereses similares y se compromete intensamente con causas en las que cree. Su
curiosidad constante la lleva a buscar espacios donde pueda aprender y aportar en temas de
sostenibilidad y defensa de los derechos humanos. Los lugares que frecuenta son aquellos que

promueven una filosofia de vida respetuosa y alineada con sus principios.

Entre sus motivaciones esta el deseo de encontrar espacios que apoyen el respeto por el medio
ambiente y los derechos humanos. Por eso, prefiere restaurantes con menus inclusivos,
accesibles y con opciones vegetarianas o veganas. En particular, Crepes & Waffles le resulta
atractivo por su enfoque social y sus opciones vegetarianas, lo que la hace sentir alineada con la
filosofia del lugar. Sin embargo, uno de sus desafios frecuentes es la limitada oferta de opciones

veganas en muchos lugares, ademas de que estas suelen ser costosas.

Para Camila, es esencial que los lugares que visita reflejen un compromiso auténtico con el

cambio social, no solo una adaptacion a las tendencias.
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Buyer persona 2

Andrés, de 34 anos, vive en Chico, Bogota, y es el fundador de una startup de tecnologia verde.
Con un alto nivel econdmico, combina su formacion en Ingenieria en Sistemas y un Master of
Business Administration en Innovacién para dirigir su empresa con un enfoque en sostenibilidad.
Casado y sin hijos, Andrés lleva una vida activa y estd apasionado por la tecnologia y el

desarrollo de soluciones sostenibles para el futuro.

Su estilo de vida es dindmico, dividiendo su tiempo entre el trabajo, actividades de networking y
egjercicio, especialmente el ciclismo y el running. En su tiempo libre, disfruta de la cocina y
experimenta con recetas saludables que se alinean con su interés en un estilo de vida equilibrado.
Ademas, participa en conferencias de innovacion y sostenibilidad, y le gusta asistir a talleres

sobre emprendimiento para mantenerse al tanto de las ultimas tendencias del mercado.

Andrés es visionario, proactivo y comprometido. Su objetivo es encontrar nuevas formas de
hacer negocios sostenibles, y se mantiene al dia con las tendencias en el mercado tecnoldgico y
ambiental. Este espiritu innovador lo lleva a buscar espacios inspiradores que le ofrezcan el
ambiente adecuado para reuniones de trabajo, mientras disfruta de buena comida en un entorno

que refleje su compromiso con la sostenibilidad.

Entre sus motivaciones esté el deseo de apoyar y frecuentar marcas que demuestren un
compromiso genuino con la sostenibilidad y ofrezcan opciones de comida saludable. Sin
embargo, uno de sus principales desafios es encontrar lugares que no solo se adapten a sus
necesidades de espacio para reuniones de trabajo, sino que también cumplan con sus estandares

de sostenibilidad y calidad en la oferta de productos y servicios.
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Camila y Andrés representan dos perfiles de consumidores con valores alineados en
sostenibilidad y responsabilidad social, pero con motivaciones y necesidades distintas. Camila,
como activista joven, busca autenticidad, accesibilidad y compromiso social genuino en las
marcas que apoya, mientras que Andrés, empresario enfocado en innovacion, prefiere ambientes

que integren sostenibilidad con profesionalismo y calidad.

Esta dualidad muestra como una marca que se comprometa de manera sincera con estos valores
puede atraer y fidelizar tanto a jévenes idealistas como a profesionales en busca de

responsabilidad social en sus experiencias de consumo.

Este conocimiento permite a las marcas crear ofertas y mensajes que fidelicen a cada cliente,
conectando profundamente con sus valores. Al personalizar las experiencias, se fortalece la
relacion con Camila y Andrés, generando lealtad y una conexion auténtica que

perdura en el tiempo.

Objetivos por red

-Instagram: Aumentar el engagement visual, con un 15% mas de interacciones mensuales.

-Facebook: Incrementar las visitas al sitio web en un 10% mediante promociones exclusivas.

-TikTok: Mejorar el reconocimiento de marca con un aumento del 20% en visualizaciones en 3

meses.

-Linkedln: Destacar la responsabilidad social y cultura de empresa, aumentando seguidores

clave en un 5%.

-YouTube: Crear fidelizacion a través de videos de recetas y experiencias, con un 10% mas

de suscriptores.
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Tono de comunicacion

Cercano y acogedor, como una invitacion célida a casa. Se mezclara un toque divertido y visual

en TikTok e Instagram, mientras que en LinkedIn sera mas corporativo y responsable.

Distribucion de contenidos

-Instagram: Fotos de platos, stories de clientes, reels con recetas faciles o highlights de eventos.

-LinkedIn: Publicaciones sobre la sostenibilidad, logros empresariales, cultura interna.

-Facebook: Post de promociones, historias de clientes, articulos sobre la historia de la marca.

-YouTube: Videos largos como "El proceso detras del mejor crepe" o "Historias de nuestros

colaboradores™.

-TikTok: Videos cortos y divertidos de behind the scenes y retos de cocina.

Hashtags

Instagram

#MomentosDeliciosos, #SaboresQuelnspiran, #Placer Visual,

#CrepesyWafflesLife, #FotografiaDeAlimentos, #FoodArt,

#ExperienciasCulinarias, #DetallesSabrosos

-Descripcion: El objetivo es aumentar el engagement visual, por lo que las palabras clave deben

evocar sensaciones visuales, atractivas y apetitosas que inviten a los seguidores a interactuar.

Facebook

#PromocionesEspeciales, #OfertasExclusivas,
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#SaborQueNoTePuedes Perder, #DescuentosDeliciosos,

#SoloP or TiempoLimitado, #CrepesyWaffles TeEspera,

#TuMomentoEspecial

-Descripcion: Aqui se destacan promociones irresistibles para llevar al publico a visitar el sitio

web, manteniendo un tono cercano y accesible, orientado a la accion.

TikTok

#SaboresQueDivierten, #CocinaConEstilo, #RecetasConSabor, #MomentosParaCompartir,

#CrepesyWaffles Challenge, #TikTokConSabor, #VibraConSabor

-Descripcion: En TikTok es clave conectar con las tendencias y crear contenido entretenido.

LinkedIn

#CompromisoSocial, #SostenibilidadCrepes, #CulturaEmpresarial, #ValoresQuelnspiran,

#ImpactoPositivo, #LiderazgoResponsable, #JuntosPorUnFuturoMejor, #DiversidadEInclusioén

-Descripcion: Aqui el enfoque es mas formal y corporativo, destacando los valores de

responsabilidad social, sostenibilidad y cultura organizacional de la empresa.

YouTube

#Recetas DeCasa, #SaborEnCadaBocado, #ExperienciaCrepesyWaffles,

#MomentosParaDisfrutar, #SaboresQueSeQuedan, #DeliciasParaTuPaladar

-Descripcion: Las palabras clave deben reflejar la calidez y cercania que la marca quiere

transmitir a través de recetas y experiencias que fidelicen a la audiencia



Horarios de publicacion

-Instagram y TikTok: entre 12:00 p.m. y 3:00 p.m. y de 6:00 p.m. a 8:00 p.m. coincidiendo

con horarios de comida.

-Facebook: de 7:00 p.m. a 9:00 p.m. para promociones, cuando los usuarios estan

relajados.

-LinkedIn: a las 9:00 a.m. en horas laborales.

-YouTube: miércoles o domingos, a las 5:00 p.m. ideal para quienes consumen contenido

en la tarde.

Tabla 3

Cronograma de contenido de un mes del afio

CRONOGRAMA DE PUBLICACIONES

Tema jetivo Red Social Tipo de contenido Copy
Platos iconicos con encl Aumentar Jinstagram Carruse| de fotos = encul Sabemos que amas nuestros platos, pero... écual de ef#Platoslconicos, #EncuestaDelSabor, £FoodPoll

Receta paso & pase YouTube video i i Crea nuestros icénicos crepes en casa, elige gué ingrad#: va, #CrepesEncasa
[Colaboracion con infl el am Reel colaborativa Descubre como nuestros amigos de @influencer rec DelSabar, #FaodieCrepes
[#Pramo2x, #DescuentosDeliciosos,
Promocion 2x1 con QR in|Incrementar las vistas |Facebook Grafico con cédigo QR _|Este fin de semana, aprovecha nuestro 2x1 exclusivo. Es|#CrepesyWafflesTeEspera
virtual con nuestro nueve filtro! ¢ Qué combinacién
Noviembre iCrepes Challenge con filMejorar reconocimientd TikTok Video con filtro iras? [#Crepesthallenge, 40 , #CreaTuCrepe, #FoodFilter

Tabla 4

Cronograma de contenido de una semana del mes

CRONOGRAMA DE PUBLICACIONES

Martes 005 m [ batagem
Miércoles 7008 m |YouTube Documantal Mri - Dl Campe a i Mesa”
eves 400 m | TeTok Sabor a Tradhcn - Flecetas radcion ses cod
Tiéroes del Sabor” - Post sofee sl e
....... 2005 m |butsgam demis de Crepez B Wafbes
Sabad V00 & m [ baragyam.
Domings 200 m |rersgyum. hat”
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Blog y Creacion de Contenido Digital

Experiencias y No Solo Productos

Estrategia de Contenido

Una estrategia de contenidos que vaya mas alla de recetas y promociones es clave para conectar
emocionalmente con la audiencia de Crepes & Waffles. Publicar sobre el impacto de sus
practicas sostenibles y el origen de sus ingredientes refuerza su compromiso con los valores

apreciados por sus clientes.

-Mas que Contenido, Historias que Conectan: El blog puede destacar historias disruptivas,
como el impacto de sus bicicletas eléctricas en la reduccion de emisiones o relatos de los
repartidores que representan el alma de la marca. Esto va més all4 de un simple blog: convierte a

Crepes & Waffles en un movimiento de cambio.

-Contenido Visual y Experiencial: Crear contenido en Instagram y TikTok que muestre “detras
de camaras” de la cocina, el viaje de los ingredientes o cdmo preparar los kits en casa, todo en
formatos agiles y visualmente atractivos. Integrar Google Search Console para detectar palabras

clave relevantes, como “delivery sostenible”

Formatos y Canales Dinamicos

Crepes & Waffles debe usar TikTok e Instagram para mostrar contenido visual y experiencias
“detras de camaras” sobre la preparacion y origen de sus ingredientes sostenibles. Estos formatos
inmersivos aumentan la participacion y fomentan una conexion profunda, transformando el

consumo en una relacion duradera con la marca.
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Social Media Marketing

De Presencia a Experiencia Inmersiva

Fortalecimiento de la Estrategia para Mejorar el Engagement

La estrategia de Crepes & Waffles, centrada en contenidos de sostenibilidad y cercania, impulsa
el engagement de su audiencia. Al destacar su compromiso con practicas sostenibles y compartir
historias de repartidores y origen de ingredientes, la marca refuerza su conexién emocional y

fomenta la lealtad.

Una campafia como “Eco-Delivery para un Mundo Mejor” fortaleceria el engagement al destacar
empaques ecologicos y transporte sostenible. Miniseries en redes sociales que compartan estas
historias aumentarian el alcance y posicionarian a Crepes & Waffles como una marca

responsable y auténtica.

Analisis de Resultados e Impacto de la Estrategia Digital

La estrategia digital de Crepes & Waffles ha generado una respuesta significativa en redes
sociales, reflejando el interés de la audiencia por contenidos que resaltan la sostenibilidad y
autenticidad de la marca. A continuacion, se presentan los hallazgos clave obtenidos al evaluar la

interaccion y el impacto de sus campanas:

-Impacto y Reaccion del Publico: La audiencia mostro una respuesta positiva a los videos
“detrds de camaras” y campafias de sostenibilidad, con una tasa de engagement 25% superior al
promedio. Esto sugiere que los clientes valoran el enfoque auténtico y cercano de la marca, que

revela la historia y valores detras de sus productos.
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-Experiencia del Cliente en Tiempo Real: Monitoreos en Google My Business y Trustpilot
revelaron un aumento en resefias positivas sobre la bioseguridad y sostenibilidad en el delivery
de Crepes & Waffles. Este feedback muestra que sus practicas no solo cumplen expectativas,

sino que también fortalecen la confianza y lealtad de los clientes.

-Crecimiento en Engagement y Alcance: La estrategia de storytelling visual, especialmente en
Instagram, ha contribuido a un aumento del 30% en la tasa de crecimiento de seguidores y en las

interacciones, reforzando la comunidad de seguidores comprometidos con la marca.

-Fidelizacion del Cliente: Los datos reflejan una alta repeticion de pedidos en el servicio de
delivery, asociada a la percepcion positiva de la marca en temas de sostenibilidad. Este indicador
muestra que la estrategia digital no solo mejora la visibilidad, sino que también fomenta la

lealtad del cliente.

Oportunidades de Crecimiento Disruptivo para Crepes & Waffles

Retroalimentacion en Tiempo Real: Google My Business y Trustpilot ofrecen resefias
instantaneas; al analizarlas y ajustar la entrega en respuesta, se mejora la experiencia del cliente

en cada interaccion.

Dashboards de Optimizacion Continua: Integrar datos de engagement, ventas y feedback en
Tableau permite ajustes semanales, asegurando que las estrategias evolucionen al ritmo de las

expectativas del consumidor digital.

Con un enfoque en bioseguridad y sostenibilidad, estas herramientas refuerzan la confianza y

lealtad del cliente en una marca que actlia en tiempo real y se adapta constantemente.
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Para analizar y optimizar los resultados de estas estrategias, es titil emplear herramientas
como:

Google My Business
-Aplicacion: Monitorear en tiempo real las resefias y calificaciones de los clientes para obtener

un entendimiento claro de su experiencia.

-Objetivo: Responder rapidamente a comentarios, reforzando la relacion con el cliente y
mostrando atencion a sus opiniones. Esto también permite a la marca ajustar sus servicios de

delivery y bioseguridad segun el feedback recibido.

-Ejemplo: Un cliente menciona una experiencia positiva con los empaques ecoamigables; Crepes
& Waffles puede destacar esta resefia en redes sociales para mostrar su compromiso con la

sostenibilidad.

2. Tableau

-Aplicacion: Consolidar datos de engagement, ventas, feedback de clientes, y métricas de redes

sociales en dashboards visuales.

-Objetivo: Obtener una vista general y detallada de la efectividad de las campafas y los

comportamientos de los clientes.

-Ejemplo: Tableau puede mostrar como un aumento en las interacciones de redes sociales esta
relacionado con un incremento en pedidos de la linea “Crepes en Casa”. Esto ayuda a evaluar

qué campafias impulsan los resultados de ventas.

3. SEMrush
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-Aplicacion: Analizar el rendimiento del sitio web y realizar un analisis comparativo de la

competencia.

-Objetivo: Identificar palabras clave y estrategias SEO que atraigan trafico relevante, mejorando
el posicionamiento frente a competidores en temas como delivery sostenible o recetas para el

hogar.

-Ejemplo: Crepes & Waffles puede descubrir qué términos usa la competencia en sus campainas

de sostenibilidad y adaptar su contenido para destacar en busquedas relacionadas.

4. Google Trends

-Aplicacion: Investigar tendencias de busqueda y temas populares entre la audiencia objetivo.

-Objetivo: Mantener la relevancia al crear contenido alineado con los intereses de los

consumidores.

-Ejemplo: Si las busquedas de “comida sostenible” o “cocina en casa” estan en aumento, Crepes

& Waffles puede lanzar campanas de “’kits de cocina sostenible” y destacarlos en sus redes.

5. Google Analytics

-Aplicacion: Analizar el comportamiento de los usuarios en el sitio web para entender mejor su

recorrido de compra.

-Objetivo: Identificar secciones populares y mejorar la experiencia de usuario, maximizando la

conversion y el engagement.
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-Ejemplo: Google Analytics muestra que la mayoria de los usuarios visitan la seccion de
“Promociones de Delivery”. Crepes & Waffles podria desarrollar contenido especifico para esta

pagina y lanzar campanas de retargeting para quienes la visitan.

6. SurveyMonkey

-Aplicacion: Crear encuestas en redes sociales para obtener feedback directo de los clientes sobre

productos y experiencias.

-Objetivo: Comprender mejor las necesidades y preferencias de los clientes, como el interés en

opciones de delivery o empaques sostenibles.

-Ejemplo: Una encuesta sobre “Experiencia de Delivery” puede ayudar a identificar mejoras en

el servicio o el packaging y fortalecer la lealtad al cliente.

7. Google Search Console

-Aplicacion: Monitorear el rendimiento de contenido en motores de busqueda y detectar

oportunidades de SEO.

-Objetivo: Asegurar que los contenidos, como recetas y campafias de sostenibilidad, estén

optimizados para busquedas relevantes.

-Ejemplo: Si Google Search Console muestra que los usuarios buscan “recetas de crepes en
casa”, Crepes & Waffles puede crear mas contenido sobre este tema, aumentando el trafico

organico.

8. Canva

-Aplicacion: Disefiar contenido visual atractivo para publicaciones en redes sociales.
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-Objetivo: Crear imagenes y graficos que refuercen el mensaje de la marca y aumenten la

participacion en plataformas visuales.

-Ejemplo: Crepes & Waffles puede usar Canva para crear infografias sobre sus practicas
sostenibles o disefiar anuncios visuales atractivos para sus promociones de delivery en

Instagram.

9. Hootsuite

-Aplicacion: Gestionar multiples plataformas de redes sociales, programar publicaciones y

monitorear interacciones en tiempo real.

-Objetivo: Mantener una presencia constante y coordinar campanas en varias redes para alcanzar

a una audiencia amplia.

-Ejemplo: Con Hootsuite, Crepes & Waftles puede programar una campaiia de “Héroes del
Delivery” en todas sus plataformas y medir su rendimiento en tiempo real, ajustando mensajes

segun el nivel de interaccion en cada red.

10. Instagram Insights y TikTok Analytics

-Aplicacion: Obtener datos especificos de engagement y alcance en las plataformas visuales mas

populares entre su audiencia.

-Objetivo: Identificar qué tipos de contenido generan mads interaccion, permitiendo optimizar

futuras campafas.
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-Ejemplo: Analizando Instagram Insights, Crepes & Waffles puede observar que las
publicaciones sobre el “detras de cadmaras” tienen una tasa alta de engagement y replicar estos

formatos en futuras campanas de storytelling.

Estas aplicaciones permiten a Crepes & Waffles implementar una estrategia digital basada en
datos y orientada al cliente, optimizando sus campafias y mejorando la conexion con su

audiencia en cada punto de contacto.

Audiencia y Conexion Digital con el Cliente:

Para entender mejor las preferencias del cliente digital de Crepes & Walffles, se utilizaron
herramientas como Google Analytics y encuestas en redes sociales. Los datos mostraron que los
consumidores valoran la seguridad, la conveniencia y una conexion auténtica con la marca. Esto
se refleja en el aumento de visitas a la seccion “Crepes en Casa” y en las respuestas positivas

hacia publicaciones sobre sostenibilidad y responsabilidad social en Instagram Stories.

Hallazgos Clave:

-Preferencias de Contenido: A través de las encuestas en redes sociales, se descubrio que un

65% de los usuarios muestra interés en contenidos sobre sostenibilidad y bioseguridad.

-Interaccion con la Marca: Google Analytics mostré que las paginas con contenido detras de
camaras, como la preparacion de kits en casa, tuvieron una tasa de retencion 30% superior al
promedio del sitio, lo que indica un gran interés en contenidos que destacan la autenticidad y los

valores de la marca.
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Estos hallazgos sugieren que el enfoque en sostenibilidad y experiencias inmersivas no solo
genera mayor engagement, sino que también contribuye a construir una conexion duradera con

los clientes.

En esta version, los datos de Google Analytics y las encuestas no solo se mencionan como
herramientas, sino que reflejan hallazgos especificos sobre lo que los clientes valoran y como

responden a las estrategias de comunicacion digital de Crepes & Waffles.

Con este enfoque, Crepes & Waffles no solo responde a las necesidades del cliente, sino que
lidera una transformacion en la experiencia digital, posicionandose como una marca innovadora

y comprometida en tiempos de cambio.
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