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Resumen ejecutivo

La investigacion titulada “Propuesta de un Plan de Marketing Digital para incrementar la
captacion de clientes en la microempresa Café Snack Un Bocado del Cielo” se centra en disefiar
e implementar estrategias digitales que optimicen la visibilidad, interaccion y captacion de
clientes de la microempresa en Cobija, Pando, Bolivia. El problema identificado radica en la
baja captacion de nuevos clientes debido a la falta de estrategias efectivas en marketing digital,
lo cual ha limitado el crecimiento de la empresa en un entorno cada vez mas competitivo y
dependiente de medios digitales. A pesar de ofrecer productos de calidad, la empresa ha
dependido principalmente del boca a boca, lo que restringe su alcance en redes sociales y
plataformas digitales. El objetivo principal es proponer un plan de marketing digital que permita
la creacion de una presencia s6lida en redes sociales clave como Facebook, Instagram y TikTok,
con estrategias orientadas al marketing de contenidos, promocion en linea para ampliar el
alcance de la microempresa. Ademas, se plantea un cronograma de actividades en redes sociales,
que incluye publicaciones periddicas y promociones como también publicidad pagada en las

redes sociales, con el fin de generar mayor engagement y fidelizacion de clientes

La metodologia empleada incluye un enfoque mixto con recoleccion de datos cualitativos y
cuantitativos mediante encuestas y entrevistas, lo cual permite un andlisis exhaustivo del
mercado y del comportamiento del consumidor en la region. La implementacion del plan de
marketing digital contribuird a superar las limitaciones actuales de la microempresa,
incrementando la captacion de nuevos clientes y la fidelizacion de los actuales mediante

campaias especificas, contenido atractivo y promociones.

Palabras clave: Marketing digital, redes sociales, captacion de clientes, microempresa, plan de

marketing, Pando.
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Abstract

The research entitled “Proposal for a Digital Marketing Plan to increase customer acquisition
in the microenterprise Café Snack Un Bocado del Cielo” focuses on designing and
implementing digital strategies that optimize the visibility, interaction and customer acquisition
of the microenterprise in Cobija, Pando, Bolivia. The problem identified lies in the low
acquisition of new clients due to the lack of effective strategies in digital marketing, which has
limited the growth of the company in an increasingly competitive environment and dependent
on digital media. Despite offering quality products, the company has mainly depended on word
of mouth, which restricts its reach on social networks and digital platforms. The main objective
is to propose a digital marketing plan that allows the creation of a solid presence on key social
networks such as Facebook, Instagram and TikTok, with strategies aimed at content marketing,
online promotion to expand the reach of the microenterprise. In addition, a schedule of activities
on social networks is proposed, which includes periodic publications and promotions as well as
paid advertising on social networks, in order to generate greater engagement and customer

loyalty.

The methodology used includes a mixed approach with qualitative and quantitative data
collection through surveys and interviews, which allows for an exhaustive analysis of the market
and consumer behavior in the region. The implementation of the digital marketing plan will
contribute to overcoming the current limitations of the microenterprise, increasing the
acquisition of new customers and the loyalty of current ones through specific campaigns,

attractive content and promotions.

Keywords: Digital marketing, social networks, customer acquisition, microenterprise,

marketing plan, Pando.



1. Aspectos generales

1.1. Titulo de la tesis

“PROPUESTA DE UN PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA INCREMENTAR LA
CAPTACION DE CLIENTES EN LA MICRO EMPRESA CAFE SNACK UN BOCADO DEL
CIELO”

1.2. Contexto referencial

El Café Snack "UN BOCADO DEL CIELO" es una microempresa familiar que ofrece una
amplia gama de bebidas y alimentos para satisfacer las preferencias y necesidades individuales
de sus clientes. Ubicada en la ciudad de Cobija, en la provincia Nicolds Suarez, capital del
departamento de Pando en el Estado Plurinacional de Bolivia, esta ciudad fronteriza limita con

Brasil.

Cobija cuenta con una poblacion de aproximadamente 90,277 habitantes segun datos del
Instituto Nacional de Estadistica (INE) del afio 2022. Situada a orillas del rio Acre, en la frontera
con el estado brasileno de Acre, a una altitud de 228 metros sobre el nivel del mar, la ciudad
presenta un clima tropical himedo y lluvioso, siendo la capital departamental menos poblada

de Bolivia.

El Café Snack "UN BOCADO DEL CIELO" surgi6 como un emprendimiento familiar en 2017
y abrid sus puertas en enero de 2020. Sin embargo, solo estuvo en funcionamiento durante tres
meses debido al impacto de la pandemia a nivel mundial, que resultod en la suspension de sus
actividades normales. Tras levantarse las restricciones sanitarias, reanudd sus operaciones en
enero de 2021, comenzando con ventas a domicilio desde su ubicacion en la Av. Pando, frente

al Prado, al lado izquierdo del ex multicentro Entel.

Inicialmente, el menu se fue ampliando a medida que el negocio crecia, incorporando productos
con una elaboracion mas técnica. Ahora, en la ciudad de Cobija, se planea implementar un plan
de marketing digital para aumentar la captacion de clientes en el Café Snack "Un Bocado del

Cielo".



El objetivo principal es disefiar estrategias de marketing digital para mejorar los servicios y
promocionar la microempresa en redes sociales como Instagram, Facebook y TikTok, con el fin
de atraer mas clientes en toda la ciudad de Cobija. Los beneficiarios directos de este proyecto
seran los propietarios del Café Snack "UN BOCADO DEL CIELO", seguidos por los clientes,
quienes disfrutaran de la facilidad de encontrar y consumir los mejores productos de la region,

junto con un servicio de calidad y promociones para la cafeteria.
1.3. Problema cientifico

La deficiencia en la captacion de nuevos clientes en la microempresa Café Snack "UN
BOCADO DEL CIELO" se debe a la falta de implementacion de estrategias de marketing digital
efectivas que permitan crear una presencia solida en plataformas digitales y redes sociales para
promocionar los productos y servicios, interactuar con el publico objetivo y generar engagement

con la marca.

Este planteamiento identifica la raiz del problema como la ausencia de un enfoque estratégico
en marketing digital, lo cual esta impidiendo que la microempresa pueda beneficiarse de los

canales online para darse a conocer, atraer clientes potenciales y fidelizar a sus clientes actuales.

Al no aprovechar las oportunidades que brindan las plataformas digitales como redes sociales,
publicidad online, etc., la microempresa estd limitando significativamente su capacidad de

captar nuevos clientes y crecer su base de consumidores.

La falta de visibilidad online, interaccidon con el publico meta y construccion de marca a través
de marketing de contenidos estd frenando el crecimiento comercial de la microempresa en un

entorno cada vez mas digitalizado.

Por lo tanto, el problema cientifico mediante la implementacion de un plan de marketing digital
adecuado permitird a la microempresa superar sus limitaciones actuales y alcanzar un mayor

éxito comercial al captar y retener mas clientes aprovechando los canales digitales modernos.



1.4. Situacion de la problematica

El problema de la microempresa Café Snack "UN BOCADO DEL CIELO" es que carece de
una estrategia de marketing digital eficiente. A pesar de ofrecer una amplia variedad de
productos, la empresa depende principalmente del boca a boca para darse a conocer, lo cual
limita su alcance y captacion de nuevos clientes. En la actualidad, tener presencia en redes
sociales y canales digitales es fundamental para cualquier negocio, ya que permite llegar a un
publico méas amplio, interactuar con los clientes potenciales y promocionar los productos y

servicios de manera efectiva.

La falta de un plan de marketing digital cohesivo impide que la microempresa aproveche al
maximo las oportunidades que ofrecen las plataformas digitales. Esto se traduce en un bajo
conocimiento de la marca en el mercado local, una promocion insuficiente de los productos y

servicios, y una capacidad limitada para atraer y retener clientes.

Si la empresa no implementa estrategias de marketing digital adecuadas, corre el riesgo de
quedar rezagada frente a la competencia, perder participacion en el mercado y limitar su

crecimiento y rentabilidad a largo plazo.

Por tanto, es imperativo que la microempresa Café Snack "UN BOCADO DEL CIELO"
desarrolle e implemente un plan de marketing digital solido y eficiente, que le permita
aprovechar los canales digitales para promocionarse, llegar a su publico objetivo, aumentar su

visibilidad y mejorar su captacion de clientes.



1.4.1. Formulacion de pregunta de investigacion

(La Propuesta de un plan de marketing digital permitird incrementar la captacion de clientes en

la micro empresa café “snack UN BOCADO DEL CIELO?
1.5. Justificacion

En la actualidad, las empresas deben adaptarse al entorno digital y aprovechar las oportunidades
que ofrecen las plataformas en linea (redes sociales). Este estudio permitird a la microempresa
Café Snack "UN BOCADO DEL CIELO" alinearse con las tendencias actuales para mantenerse

competitiva en el mercado de Cobija, Pando.

El objetivo principal del estudio es proponer estrategias efectivas de marketing digital que
permitan a la microempresa incrementar su base de clientes. Esto es crucial para el crecimiento

y la sostenibilidad del negocio a largo plazo.

El analisis ha identificado debilidades en la microempresa, como la falta de presencia en linea,
la deficiente promocion en redes sociales y el desconocimiento de la marca. Este estudio

abordara estas debilidades y proporcionara soluciones practicas para superarlas.

El andlisis externo ha revelado oportunidades en el uso de redes sociales y la introduccion de
nuevos productos. El plan de marketing digital aprovechara estas oportunidades para impulsar

el crecimiento de la microempresa.

En un mercado altamente competitivo, la implementacion de estrategias de marketing digital
permitira a la microempresa diferenciarse de sus competidores y ofrecer una experiencia

superior a sus clientes, lo que mejorara su competitividad.

Al fortalecer su presencia digital, la microempresa podra expandir su alcance, llegar a nuevos

segmentos de clientes y sentar las bases para un crecimiento sostenible a largo plazo.



1.5.1. Justificacion teorica

Las estrategias de marketing digital son herramientas fundamentales en la actualidad para que
las empresas incrementen su visibilidad y captacion de clientes. Por ello, esta busca profundizar
en el estudio de dichas estrategias aplicadas al sector de cafeterias y afines, con el fin de aportar
conocimientos tedricos que puedan ser utilizados por otras microempresas similares para

potenciar su crecimiento.

El uso de plataformas digitales, como las redes sociales, permite a las empresas llegar a un
publico mas amplio y cualificado, al tiempo que mejora su visibilidad online. Ademas, el
marketing digital también ayuda a medir y analizar el rendimiento de las campanas de forma

eficaz y a bajo costo.

1.5.2. Justificacion practica

En la practica, esta investigacion es relevante porque brindard a la microempresa Café Snack
“UN BOCADO DEL CIELO” un plan de marketing digital debidamente fundamentado que le
permitird implementar estrategias efectivas para incrementar su presencia en linea, atraer mas
clientes potenciales y mejorar su competitividad. en el mercado local. Los beneficios seran muy

tangibles para el crecimiento del negocio.

La justificacion practica también puede ayudar a establecer la importancia del estudio en
términos de su contribucion a la teoria, la practica y la politica en el 4rea de investigacion. Por
lo tanto, es esencial para convencer a los posibles financiadores o colaboradores del proyecto

sobre su relevancia y su potencial impacto.



1.5.3. Justificacion metodologica

La investigacion empleard una metodologia cuantitativa rigurosa, con técnicas como encuestas
y analisis de métricas de redes sociales, que aportaran datos empiricos valiosos sobre los habitos
de consumo digital de los clientes potenciales en la region y la efectividad de las estrategias
implementadas. Esto sentard bases solidas para futuras investigaciones en marketing digital

aplicado a pequefios negocios.

La justificacion metodologica es importante porque ayuda a evaluar y comprender como se
realizd la investigacion y garantizar que los métodos utilizados fueron apropiados para
responder las preguntas de la investigacion y obtener los datos necesarios para lograr los
objetivos de la investigacion ademas, la justificacion metodoldgica también ayuda a establecer
la validez y confiabilidad del estudio porque proporciona una explicacion clara de como se
recopilaron los datos y como se garantiza la calidad de los datos. En resumen, la justificacion
metodolodgica es necesaria para asegurar la fiabilidad y validez del estudio y proporcionar una

base solida para la interpretacion y analisis de los resultados obtenidos.

1.5.4. Justificacion tecnologica

Justifica tecnologicamente por su capacidad para aprovechar las herramientas digitales,
técnicas, plataformas y las redes sociales, lo que permitird una mejor promocidn, comunicacion
y analisis de las estrategias de marketing, adaptdndose a las tendencias actuales y maximizando

el alcance y la captacion de clientes.

La justificacion tecnoldgica es importante donde nos permite explicar como la tecnologia
seleccionada donde se facilita el desarrollo de la investigacion para obtener los resultados

confiables.

Al proporcionar una explicacion de la tecnologia, puede demostrar como la tecnologia elegida
puede mejorar el proceso de investigacion, aumentar la eficiencia y precision de la obtencion
de resultados, y como la tecnologia puede ayudar a que la investigacion cumpla con los

objetivos y plazos establecidos.



1.6. Objetivos de estudio

1.6.1. Objetivo general

Disefiar una propuesta de plan de marketing digital para incrementar la captacion de clientes en

la micro empresa Café Snack “UN BOCADO DEL CIELO”

1.6.2. Objetivo especifico

e Elaborar un analisis interno y externo de la micro empresa café snack "UN BOCADO DEL

CIELO"

e Definir estrategias de marketing, con herramientas digitales enfocadas en el uso de redes

sociales para promocionar la micro empresa.

e Desarrollar un estudio de mercado para la propuesta de un plan de marketing digital en la

micro empresa.
e Comprobar la validacion de la propuesta
1.7. Alcance de la investigacion

El presente trabajo de investigacion tiene un alcance descriptivo y propositivo, enfocado en
disefiar una propuesta de plan de marketing digital para incrementar la captacion de clientes en
la microempresa Café Snack "UN BOCADO DEL CIELQO", ubicada en la ciudad de Cobija,
Pando. En cuanto al alcance descriptivo, se analizara la situacion actual de la microempresa
respecto a sus estrategias de marketing digital y presencia en redes sociales. Asimismo, se
realizara un estudio de mercado para conocer los hébitos y preferencias de consumo digital de

los clientes potenciales en la region.

En el alcance propositivo, se elaborard un plan de marketing digital que incluird estrategias
especificas en redes sociales (Facebook, Instagram, TikTok, etc.), contenido digital atractivo,

promociones en linea, uso de influenciadores locales, entre otras acciones para mejorar la



visibilidad., posicionamiento e interaccion con clientes actuales y potenciales de la

microempresa.

La investigacion tendrd una duracion de 3 meses, desde septiembre hasta noviembre de 2023.
Es viable debido a que se cuenta con los recursos econdmicos necesarios, acceso a la

informacion de la microempresa y la participacion activa del propietario.

Los principales beneficiarios seran los duefios de la microempresa al implementar el plan para
aumentar sus ventas, asi como los clientes quienes podran acceder de manera mas eficiente a

los productos y servicios ofrecidos.
1.8. Hipétesis

1.8.1. Formulacion de hipotesis

(Hp): La implementacion de una propuesta de plan de marketing digital incrementara
significativamente la captacion de clientes en la microempresa Café Snack "Un Bocado del

Cielo".

(Hz): La implementacion de una propuesta de plan de marketing digital no generard un
incremento significativo en la captacion de clientes en la microempresa Café Snack "Un Bocado

del Cielo".
1.9. Variables

1.9.1. Variable independiente

Plan de marketing: Las estrategias de marketing son aquellas estrategias de comercializacion
llevadas a cabo en los medios digitales que facilitan el alcance con el publico objetivo de una

determinada empresa o microempresa.



1.9.2. Variable dependiente

Captacion De Cliente: Es un indicador muy importante para la micro empresa, ya que mediante

a este indicador se podra medir la cantidad de clientes que puedan ver las redes sociales de la

cafeteria "UN BOCADO DEL CIELO"

1.10. Operacionalizacion de variables

Tabla 1.
Variable Independiente
Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
Segtn Del Olmo & Utilizar plataformas Diagnostico Métricas de las
Marketing Fondevila Gascon de redes sociales para  situacional redes sociales
digital (2014) el marketing interactuar con la Facebook,

digital se puede

definir como “el uso

audiencia como
también aumentar la

Propuesta de
estrategia de

Instagram, TikTok.

de tecnologias de la visibilidad de la marketing digital tasa de interaccion
informacion para marca y generar en redes sociales (likes, cometario,
alcanzar los objetivos  participacion compartir)
del marketing de la
empresa’.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 2.

Variable Dependiente

Variables Definicion Definicion Dimensiones Indicadores
Conceptual Operacional
La captacion de Numero de clientes  Alcance en Numero de nuevos

Captacion de
Clientes

clientes es el conjunto
de estrategias, técnicas
y acciones que una
empresa utiliza para
atraer a nuevos
consumidores
interesados en sus
productos o servicios.

nuevos que
interactiien con la
marca en redes
sociales

medios digitales

Conversion

digital

seguidores en las
redes sociales

Clientes captado via
digital

Fuente: Elaboracion propia
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2. DESARROLLO ESTRUCTURAL DE LA TESIS

2.1. Referencias conceptuales

2.1.1.Recopilacion de informacion

Recopilacion de informacion Hay muchas maneras de recolectar informacién en
unainvestigacion. El método elegido por el investigador depende de la pregunta de
investigacion que se formule. Algunos métodos de recoleccién de informacién
“son encuestas, entrevistas, pruebas, evaluaciones fisioldgicas, observaciones,

revision de registros existentes y muestras biologicas. (ORI., 2023)

2.1.2.Imagen corporativa

La imagen de marca aborda, por primera vez y con una vision global, la fenomenologia
de la marca, tratada desde la perspectiva del disefio, la sociologia y la estrategia de
comunicacion. Una marca vale por lo que significa. Por tanto, la auténtica dimension de
la marca no es ella misma sino su imagen, bien instalada en el imaginario social (Costa

, 2004, pag. 10).

“La Imagen Corporativa adquiere una importancia fundamental, creando valor para la empresa
y estableciéndose como un activo intangible estratégico de la misma, ya que si una organizacion

crea una imagen en sus publicos” (Capriotti Peri , 2013, pag. 10)

2.1.3.Marketing

El marketing, también conocido como mercadotecnia, es el conjunto de actividades y
procesos que una organizacion realiza para identificar, anticipar y satisfacer las
necesidades y deseos de sus clientes, con el objetivo de generar intercambios que
beneficien tanto a la empresa como a sus clientes. Es una disciplina que se centra en
entender al publico objetivo, crear productos o servicios que satisfagan sus demandas, y

promover esas ofertas de manera efectiva.
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Marketing es la ciencia y el arte de explorar, crear y entregar valor para satisfacer
necesidades de un mercado objetivo con lucro. El Marketing identifica necesidades y
deseos no realizados. Define, mide y cuantifica el tamafio del mercado identificado y el

lucro potencial (Mesquita, 2018)

El marketing moderno ha evolucionado para incluir estrategias digitales, redes sociales,
marketing de contenidos, andlisis de datos y otras herramientas que aprovechan la

tecnologia para llegar a los consumidores de manera mas efectiva y personalizada.

2.1.4.Plan de marketing digital

Un plan de Marketing Digital es un documento donde se fijan los objetivos que queremos
conseguir en nuestra empresa o negocio a corto, medio y largo plazo. Pero es también donde se

eligen, disefian y organizan las estrategias mas apropiadas para lograr dichos objetivos.

El plan de marketing digital recoge el estudio de mercado, la situacion de la empresa, el entorno
de la misma, la planificacion estratégica, los objetivos del marketing y las acciones que se van
a desarrollar. El documento debe reflejar la situacion actual de mercado y de la empresa, los
objetivos a alcanzar y el tiempo en el que se esperan lograr, asi como las acciones que se llevaran

a cabo para conseguirlos. (Casal Moscato, 2022)

2.1.5.Marketing digital en redes sociales

El marketing en redes sociales (SMM) (también conocido como marketing digital
y marketing electrénico) es el uso de redes sociales las plataformas en las que se
construyen los usuarios redes sociales y compartir informacion para construir la
marca de una empresa, aumentar las ventas e impulsar el trafico del sitio web.
(Hayes, 2024)


https://www.investopedia.com/terms/s/social-media.asp
https://www.investopedia.com/terms/s/social-networking.asp
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2.1.6. Plataformas digitales

Las plataformas digitales o plataformas virtuales, son espacios en Internet que permiten
la ejecucion de diversas aplicaciones o programas en un mismo lugar para satisfacer distintas

necesidades.

Cada una cuenta con funciones diferentes que ayudan a los usuarios a resolver distintos tipos

de problemas de manera automatizada, usando menos recursos. (Giraldo , Valentina, 2019)

2.1.7.Interaccion digital

La interaccion digital se refiere al proceso de comunicacion y conexion entre individuos,
usuarios o sistemas a través de dispositivos electronicos o plataformas digitales. Esta
interaccion puede involucrar la transmision de informacion, la participacion en
actividades en linea, la comunicacion en redes sociales, el intercambio de datos, y mas

(Hueftner, 2020).

2.1.8.Desarrollo de contenidos

La creacion de contenidos digitales es un término de marketing que hace referencia a la
produccion de textos, articulos, imagenes, videos, audios, etc. Ofrecen informacién o

entretenimiento y pueden ser difundidos por medio de canales o plataformas.

A los contenidos digitales se le denomina también como la materia prima del marketing digital,
pues el contenido puede ser variado, pero todos tienen en comun distribuir la informacion de

manera atractiva y digerible.

Los contenidos digitales fueron creados con el objetivo especifico de lograr atraccion de trafico

web y clientes potenciales a una empresa, marca o entidad. (Anahuac Mayab, 2022)
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2.1.9.Investigacion de mercado

“Investigacion de mercados trata de responder, una de las mas importantes es el potencial de
ventas de los segmentos de mercado particulares. Para determinar el potencial de ventas, la

empresa tiene que pronosticar la demanda” (Michael J. & Bruce J., 2005).

El estudio de mercado “consiste en reunir, planificar, analizar y comunicar de manera
sistemdtica los datos relevantes para la situacion de mercado especifica que afronta una

organizacion” (Kotler, Blomm, & Hayes, 2002).

2.1.10. Segmentacion de mercado

La segmentacion del mercado permite que las marcas creen estrategias para diferentes
tipos de consumidores, dependiendo de la forma en la que perciben el valor total de
ciertos productos y servicios De esta forma pueden introducir un mensaje mas

personalizado con la certeza de que sera recibido con éxito (Parra, 2023, pag. 9).

“La esencia de la segmentacion es que los miembros de cada grupo son semejantes respecto de

los factores que influyen en la demanda” (Bruce J. Walker, 2007, pag. 15)

“La segmentacion es el procedimiento de dividir un mercado en distintos subconjuntos que
tienen necesidades o caracteristicas comunes y de seleccionar uno o varios de esos segmentos

como tantos objetivos por alcanzar por medio de una mezcla de marketing especifica”

(Schiffman & Kanuk , 2001).

2.1.11. Clientes Objetivo

El cliente objetivo es la audiencia a la que quieres atraer con la ayuda de una estrategia
de mercadeo. Es muy probable que estas personas compren tus productos o servicios si

se enteran de ellos a través de uno de tus esfuerzos de marketing (Narvaez, s.f.).
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2.2. Marco teorico

2.2.1.Marketing estratégico

2.2.1.1. Analisis PESTEL

El analisis PESTEL es una técnica de andlisis de negocio que permite determinar el
contexto en el que se mueve, a su vez posibilita el disefio de estrategias para poder
defenderse, aprovecharse o adaptarse a todo aquello que afecta al sector o mercado. Las
categorias que contempla dicho andlisis son Factores Politicos, Economicos,

Socioculturales, Tecnoldgicos, Ecolégicos y Legislativos. (Florentin, 2019, pag. 15)

Politicos Econémicos Sociales

Figura 1. Analisis Pestel
Fuente: Soluciones empresariales, (2024)

Un andlisis PESTEL es una herramienta que permite a las organizaciones descubrir y
evaluar los factores que pueden afectar el negocio en el presente y en el futuro. PESTEL
es un acronimo de Politico, Econdémico, Social, Tecnolégico, Ecologico y Legal. Este
analisis se utiliza para evaluar estos seis factores externos en relacion con la situacion
comercial. El analisis consiste en examinar oportunidades y amenazas que surgen a
partir de dichos factores. Con los resultados que ofrece el analisis PESTEL es posible
tener una vision favorable al llevar a cabo una investigacion de mercados, crear
estrategias de marketing, desarrollar productos y tomar mejores decisiones para la

organizacion. (Mercado, 2022)

Un analisis PESTEL se basa en la descripcion de los entornos de la empresa considerando los

elementos politicos, econdmicos, social, tecnologico, ambiental y legal.
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2.2.1.2. Analisis FODA

El andlisis FODA es una herramienta clave para hacer una evaluacion pormenorizada de la
situacion actual de una organizacion o persona sobre la base de sus debilidades y fortalezas y
en las oportunidades y amenazas que ofrece su entorno. Es una matriz de cuatro cuadrantes
donde se listan las principales caracteristicas y observaciones correspondientes a cada categoria

mencionada (Sanchez Huerta , 2020)

Fortalezas Debilidades

Experiencia de nuestros empleados Desconocimiento del entorno digital
Ubicacion del local s
Servicio al cliente

Calidad de |

Costes ajustados

Tendencia de consumo
Apoyo de las instituciones Limita
Apertura de nuevas lineas de negocio Crisis econdmica y subida de imp

Oportunidades Amenazas

Figura 2. Analisis Foda
Fuente: Mexinea, (2024)

Un analisis FODA abarca los entornos interno y externo de la empresa. De manera
interna, el marco de referencia aborda sus fortalezas y debilidades en dimensiones clave
como el desempeio financiero y los recursos, los recursos humanos, las instalaciones y
la capacidad de produccion, asi como la participacion de mercado, las percepciones de

los clientes, la calidad y disponibilidad del producto y la comunicacioén organizacional.

La evaluacion del entorno externo organiza la informacion del mercado, las condiciones
econdmicas, las tendencias sociales, la tecnologia y las regulaciones gubernamentales

(Ferrell & Hartline, 2012).

El anélisis FODA implica mas que la elaboracion de cuatro listas; sus dos partes mas
importantes son llegar a conclusiones a partir de sus listas sobre la situacion general de

la empresa y convertirlas en acciones estratégicas para que la estrategia se ajuste mejor
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a las fortalezas de recursos y las oportunidades de mercado, para corregir las debilidades

importantes y para defenderse de las amenazas externas (thompson & gamble , 2008).

Un andlisis FODA es una herramienta la cual nos permite entender de manera correcta lo que
son los factores internos y externos para saber el estado de una empresa y de igual manera da el

visto bueno para realizar una mejora o innovacion.

2.2.2.Marketing Digital

El marketing en su terminacion digital es el negocio que se basa en las plataformas
tecnologicas, ya que en la actualidad permite una respuesta ajustada a la realidad
comunicativa que manejan las entidades y los usuarios. La informacién que es manejada
en el entorno digital; tanto en las redes de navegacion sociales y las paginas web, este
colmado de anuncios publicitarios y banners comunes, estos suelen ser ignorados lo cual
da lugar a la busqueda de formas publicitarias contextualizadas y dinamicas. (Bricio,

Calle, & Zambrano, 2018)

El marketing digital (o marketing online) engloba todas aquellas acciones y estrategias
publicitarias o comerciales que se ejecutan en los medios y canales de internet.
Paralelamente al tremendo desarrollo y evolucion de la tecnologia digital, el marketing
online ha ido experimentando, de manera progresiva y muy rapida, profundos cambios,

tanto en las técnicas y herramientas utilizadas (Ortiz, 2022).

El marketing digital es una disciplina del marketing que se enfoca en el uso de canales
y herramientas digitales para promocionar productos, servicios o marcas y llegar a los
consumidores de manera efectiva en el entorno digital. El marketing digital incluye una

amplia gama de tacticas y estrategias.

El marketing digital ha ganado mucha importancia en los ultimos afos debido al
creciente uso de Internet y la tecnologia moévil por parte de los consumidores, las
empresas estan cada vez mas interesadas en llegar a los consumidores en el entorno

digital, y el marketing digital se ha convertido en una herramienta esencial para lograrlo,
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el marketing digital también ofrece una serie de ventajas sobre el marketing tradicional,
incluyendo la posibilidad de llegar a audiencias mas amplias y especificas, medir y
evaluar el rendimiento de las campanas en tiempo real y las estrategias adaptar a medida

que cambian las necesidades y preferencias de los consumidores.

MEDICION PERSONALIZACION VISIBILIDAD FIDELIZACION

Se pueden medir maltiples Las estrategias online permiten Generacién de un gran impacto y
factores, desde las ventas o mucha mas flexibilidad con el conseguir un mayor alkcance de
conversiones, al tiempo de cliente. Y una personalizacion de hay uns
visualizacién de una pigina web la estrategia mis ajustada al o 4 bidir
o blog. publico objetivo,

COMUNIDAD VENTAS

Gracias a las redes, los usuarios son Incremento en las ventas ya que
capaces de desarrollar vinculos cada vez més empresas se estin
emocionales con la empresa que dando cuenta de que la mayoria
les provee de productos o de sus clientes potenciales estan compatibles con los canales
servicios. en internet tradicionales de prensa, radio y TV.

Figura 3. Ventajas del Marketing Digital
Fuente: Masempresas.cea.es, (2023)

2.2.2.1. Estrategias de marketing digital

Las estrategias de marketing digital son planes y acciones disefiados para promocionar
productos, servicios o marcas utilizando canales y plataformas en linea. Estas estrategias
aprovechan la tecnologia digital y la presencia en internet para llegar a la audiencia

objetivo, interactuar con los usuarios y lograr objetivos comerciales

Las estrategias de marketing digital deben ser innovadoras y echar mano activamente de
las nuevas posibilidades que brindan cada herramienta digital para aprovechar al maximo
un potencial que solo crece y crece en esta nueva era, en igual sentido menciona que todo
plan estratégico orientado al marketing de contenido debe cumplir los siguientes aspectos

(Santos , 2023)

Una estrategia de marketing digital es tu plan de accion para lograr un objetivo, el cual
incluye una serie de actividades de marketing en linea. Se centra en explicar el qué y el

cuando de lo que intentas lograr.
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La estrategia de marketing digital no solo ofrece una estructura de tu plan, sino que te
ayuda a definir qué plataforma digital, red social, informacién y tecnologia seran

necesarias. (Thai, 2024)
2.2.2.2. Importancia del Marketing Digital

Para (Somalo, 2017), la perspectiva real y actualizada del consumidor es totalmente distinta a
la perspectiva que manejaban en tiempos anteriores; es asi, que en las paginas web y plataformas
digitales se encuentra la mayor parte de clientes potenciales; en esto radica la importancia de
contar con una presencia digital con estrategias profesionales que permitan lograr el mayor
impacto en estos clientes potenciales para poder captarlos, generar vinculo con ellos y
fidelizarlos, lo cual sera de mucha importancia para destacar en un mercado altamente

competitivo
2.2.2.3. Técnicas del Marketing Digital

Las técnicas de marketing digital se refieren a las estrategias y practicas utilizadas para
promover productos, servicios o de las marcas mediante los canales digitales y las plataformas
online. Estas técnicas aprovechan el poder de Internet y las tecnologias digitales para llegar a
una audiencia mas amplia y especifica, con la finalidad de incrementar la notoriedad de la
marca, generar leads, impulsar las ventas y fomentar la interaccion con los clientes. (Bricio K,

2018)
e Marketing de contenidos:

Implica crear y distribuir contenido relevante y valioso, como blogs, articulos, videos y
publicaciones en redes sociales, con el fin de atraer y retener a la audiencia, establecer autoridad

en el sector y generar interés en los productos o servicios.
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e Publicidad en linea:

Incluye anuncios pagados en plataformas digitales, como anuncios de busqueda en la pagina
de Google, anuncios en redes sociales, anuncios y publicidad en video, para incrementar la

llegada de la marca y dirigir el trafico hacia un sitio web.
2.2.2.4. Marketing de redes sociales

Implica utilizar plataformas de las redes sociales, como Twitter, LinkedIn, Facebook e
Instagram, para promover la marca, tener interaccion con los seguidores, compartir contenido

relevante, realizar anuncios y generar conversiones. (Mena, 2019)

El marketing de redes sociales se refiere a la practica de utilizar plataformas de redes sociales
para promocionar productos, servicios o marcas, asi como para interactuar con la audiencia
objetivo. Esta forma de marketing se centra en crear contenido atractivo y participativo que
involucre a los usuarios en las redes sociales y fomente la difusion de informacion a través de
la red.
El Marketing en redes sociales, hoy en dia, es una necesidad para las marcas. No hay
forma de quedarse fuera de los canales mas utilizados por las personas para interactuar
con el mundo, por lo tanto, es necesario conocer todas las plataformas para trazar

estrategias y tener los mejores resultados en cada una de ellas (Caltabiano G. , 2021).

Este enfoque es esencial en la era digital, ya que las redes sociales se han convertido en
lugares clave donde las personas comparten informacién, se conectan y toman
decisiones de compra. El marketing de redes sociales busca capitalizar estas
interacciones para construir una presencia efectiva en linea y fomentar la participacion

del publico objetivo.



2.2.2.5. Las principales redes sociales para acciones de Marketing

Tabla 3.
Principales redes sociales

N.°

Red Social

Descripcion

1

2

3

4

Facebook

Instagram

YouTube

TikTok

Sigue siendo la red social mas utilizada en el mundo: hay alrededor de 2.7
mil millones de usuarios activos mensuales. Por tanto, es una de las

plataformas con mayor potencial de alcance para las marcas.

Instagram pertenece a la familia de Facebook y sigue su éxito. Es una de las
redes sociales mas populares en la actualidad, con mas de mil millones de

usuarios activos mensuales.

YouTube es la red social de videos mdas utilizada, segun la propia
plataforma, hay mas de 2 mil millones de usuarios activos mensuales en
todo el mundo. No cabe ninguna duda de que es la plataforma de video lider

en el mundo.

TikTok es la red social de mas rapido crecimiento en 2020. Impulsada por
la pandemia de coronavirus, la aplicacion fue bajada 76 millones de veces
en marzo de ese afio. Se estima que hoy cuenta con alrededor de 850

millones de usuarios activos mensuales, solo por detras de Instagram.

Fuente: Caltabiano G., (2021)

2.2.2.6. Social media marketing (SMM)

sociales, como parte de la estrategia global de comunicacion de una empresa.

20

El Social Media Marketing (o marketing en medios sociales) consiste en la combinacion

de las acciones y objetivos del marketing digital con la capacidad de difusion de las redes

Se trata de una herramienta potente que ofrece la posibilidad de alcanzar objetivos como
construir o consolidar tu marca, aumentar tus ventas o conseguir trafico a tu sitio web.

(Jimenz, 2022)


https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/qu%C3%A9-papel-juegan-las-redes-sociales-en-una-estrategia-de-inbound-marketing
https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/qu%C3%A9-papel-juegan-las-redes-sociales-en-una-estrategia-de-inbound-marketing
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Los 5 pilares del Social Media Marketing

o Estrategia: es la tarea principal del Social Media Manager, quién se encarga de planificarla
para que posteriormente la ejecute el Community Manager. La estrategia consiste en
determinar objetivos, en qué plataformas sociales nos centraremos y qué tipo de contenido

podemos crear.

¢ Planificacion y publicacion: el calendario editorial de redes sociales es una herramienta
fundamental en el Social Media Marketing. En €1, debemos calendarizar los contenidos para

conseguir una planificaciéon a largo plazo y establecer un ritmo de publicacion.

e Analitica: el performance de nuestras publicaciones debe marcar por qué caminos debemos

seguir y cuales debemos descartar con tal de optimizar al maximo nuestros esfuerzos.

e Engagement: debemos estar pendientes de qué dicen los usuarios sobre nosotros en estas
plataformas, tanto en nuestros propios perfiles como fuera de ellos. Existen herramientas
que permiten monitorear todas las menciones y mensajes, incluidas las publicaciones en las
que no han etiquetado al perfil de la empresa. Ademas, debemos entablar conversaciones

con ellos.

e Publicidad: cuando contemos con un mayor presupuesto para redes sociales, podremos
considerar la publicidad en estos canales, lo que permite conseguir cobertura y llegar a un

publico mas amplio que nuestros seguidores.
2.2.2.7. Marketing de contenidos

El marketing de contenidos es la estrategia de comunicacion que lleva a cabo una empresa o
entidad para dar valor a su marca, diferenciarse de la competencia y aportar sus conocimientos
sobre un tema en concreto. En lugar de decirles que compren algo, lo que hace el marketing de
contenidos es atraer a los consumidores con informacion valiosa. Para ello se publican articulos
o noticias relacionados con asuntos de su interés y que normalmente estan relacionados con la

marca de la que se quiere hacer marketing (Peir6 R. , 2017).


https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/los-10-mandamientos-del-community-manager-ideal
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El marketing de contenidos es una estrategia de marketing que se centra en la creaciéon y
distribucion de contenido relevante, valioso y atractivo con el objetivo de atraer, involucrar y
retener a una audiencia especifica. En lugar de centrarse directamente en la promocion de un
producto o servicio, el marketing de contenidos busca proporcionar informaciéon util,

entretenida o educativa que satisfaga las necesidades e intereses de la audiencia.

“Marketing de Contenidos es una estrategia de Marketing enfocada en atraer clientes
potenciales de una manera natural, a partir de contenidos relevantes que se distribuyen en los

distintos canales y medios digitales en los que esté la audiencia” ( Giraldo, 2019).

El marketing de contenidos es una forma del
marketing digital que, con la creacion de
espacios y contenidos relevantes, consigue:

v

{ Aumentar i Crear Solucionar | Posicionar | Comunicar
i las ventas { vinculos con | problemas i busquedas i valores
i las personas

Figura 4. Utilidad del marketing de contenidos
Fuente: Rockcontent, (2019)

El marketing de contenidos es una herramienta poderosa para construir la autoridad de la marca,

mejorar la visibilidad en linea y establecer relaciones duraderas con los clientes.

Al proporcionar contenido valioso, las marcas pueden posicionarse como lideres en su industria

y crear una comunidad comprometida alrededor de sus productos o servicios.
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2.2.3.Las 7 P's del Marketing Digital

Las 7 P son un conjunto reconocido de tacticas de marketing, puede utilizarse en cualquier
combinacion para satisfacer a los clientes en un mercado objetivo. Las 7 P son controlables,
pero se hallan sujetas a los entornos internos y externos de marketing. La combinacion de estas
diferentes tacticas de marketing con objeto de cumplir las necesidades y deseos de los clientes

se conoce como "combinacion tactica de marketing". (Posgrados Empresariales, 2019)

Las 7P del marketing son una herramienta esencial para desarrollar estrategias efectivas y
mantenerse al dia con las cambiantes necesidades del mercado. Este enfoque ayuda a las
empresas a evaluar su propuesta de valor y ajustar sus tacticas para mejorar la experiencia del
cliente. Conocer y aplicar cada uno de estos elementos puede marcar la diferencia en la

competitividad de una marca. (Indeed, 2024)

Place

&5 Precio

Las 7 P del
~ . Marketing

Publico
objetivo

Proceso

Pruéba

Fisica Gente
(people)

Figura 5. Las 7 P del Marketing
Fuente: Posotrece.mx (2014)
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2.2.4.Dimensiones del marketing digital

2.2.4.1. Captacion de cliente

Torres Gomez et al (2017), aseguran que la principal busqueda en la captacion de consumidores
es la de transformar a los clientes potenciales en consumidores fidelizados, en dicha
trasformacion, se realiza un seguimiento a la rentabilidad del consumidor, lo cual se traduce al

tiempo que el consumidor permanecera como cliente y en cuanto a su aportacion a la entidad.

Para Kotler et al (2006), toda empresa que busque incrementar sus beneficios debe de
aprovechar los recursos y el tiempo para conseguir captar nuevos clientes, lo cual puede ser mas

costoso que satisfacerlos y mantenerlos como consumidores fidelizados.
2.2.4.2. Dimensiones de la captacion de clientes

De acuerdo a Kotler et al (2006), las dimensiones son todas aquellas operaciones contenidas en

establecer el mercado objetivo y la prospeccion de los nuevos clientes.

o Investigacion de mercados: Se orienta a investigar al publico meta.

e Recoleccion de recomendaciones de consumidores actuales: Consiste en recolectar
informacion de los clientes respecto a el criterio que tienen sobre el servicio o producto que

se oferta.

e Revisiones constantes de publicaciones: Aqui se da la oportunidad de detectar a los

potenciales consumidores.

e Creacion de informacion de interés: Esto se realiza con el fin de llamar la atencion de
consumidores potenciales a través de medios selectivos o masivos, que permitan establecer
una conexion directa con la entidad o con los conductos de distribucion de los servicios o

productos.
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2.2.5.Estudio de mercado

Un estudio de mercado puede definirse como el proceso sistematico de recopilacion, analisis e
interpretacion de datos relevantes sobre el entorno de mercado, los competidores y los

consumidores, con el fin de tomar decisiones estratégicas informadas (Kotler y Keller, 2016).
2.2.5.1. Importancia del Estudio de Mercado en el Marketing Digital

El marketing digital ha transformado radicalmente la forma en que las empresas interactuan con
sus consumidores y compiten en el mercado. Las plataformas digitales, como las redes sociales,
permiten un contacto mas directo e inmediato con los clientes, pero también requieren una
comprension profunda de sus comportamientos y preferencias online (Chaffey y Ellis-
Chadwick, 2019).

Un estudio de mercado dirigido al marketing digital es esencial para:
e Identificar las plataformas digitales mas utilizadas por el publico objetivo.

e Analizar las tendencias de consumo digital, como la frecuencia de compra en linea y la

interaccion con contenido publicitario digital.
e Evaluar la competencia en el entorno digital y descubrir oportunidades para diferenciarse.

e Comprender el comportamiento del cliente en su recorrido de compra digital, desde la

busqueda de informacion hasta la decision de compra y la postventa.

El uso de datos obtenidos en un estudio de mercado permite que las estrategias de marketing
digital sean mas precisas y eficaces, ya que se basan en informacién objetiva y actualizada sobre

el entorno digital y el publico objetivo (Solomon et al., 2018).
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2.2.5.2. Comportamiento del Consumidor en Entornos Digitales

Segiin Solomon et al. (2018), el comportamiento del consumidor comprende todas las
actividades relacionadas con la busqueda, seleccion, compra y consumo de productos o
servicios, incluidas las interacciones en plataformas digitales. En el marketing digital, es
necesario estudiar como los consumidores buscan informacion en linea, qué tipo de contenido
prefieren, cdmo interactian con las marcas en redes sociales y cuales son sus motivaciones para

realizar compras a través de internet.

e Plataformas digitales mas utilizadas por los consumidores: ;Prefieren interactuar a través

de Instagram, Facebook o TikTok?

e Tipos de contenido que generan mas interaccion: ;Son mas efectivas las imagenes

atractivas de los productos o los videos de preparacion en vivo?
2.2.5.3. Andalisis de la Competencia en el Entorno Digital

El analisis de la competencia es una etapa fundamental en cualquier estudio de mercado, ya que
permite identificar quiénes son los competidores directos e indirectos y qué estrategias estan

implementando en el entorno digital. Este andlisis debe incluir:

e Presencia en redes sociales: Identificar las plataformas donde los competidores tienen

mayor actividad y qué tipo de contenido publican.

o Estrategias de marketing digital: ;Utilizan publicidad pagada, colaboraciones con

influencers, marketing de contenido o promociones especiales?

e Nivel de engagement: ;Qué tan activos son los competidores en la interaccion con sus

seguidores y clientes a través de comentarios, resefias o mensajes directos?

De acuerdo con Kotler y Keller (2016), un analisis competitivo exhaustivo permite a las
empresas identificar oportunidades de mercado no atendidas y definir estrategias de

diferenciacion.
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2.2.5.4. Metodologia (Estudio de Mercado)

El estudio de mercado para un plan de marketing digital debe emplear diferentes metodologias
que permitan obtener informacion tanto cualitativa como cuantitativa sobre el entorno digital,

los competidores y el publico objetivo.

Segun Burns y Bush (2018), estas técnicas permiten obtener informacién especifica y detallada
sobre las percepciones y preferencias de los consumidores en relacion con productos y servicios

ofrecidos por la empresa.

e Encuestas en linea: Herramientas como Google Forms permiten recopilar datos sobre el

comportamiento digital, preferencias de compra y percepcion de la marca.

e Entrevistas a consumidores: Proporcionan informacion cualitativa sobre como los clientes

ven la marca y qué expectativas tienen en términos de interaccion digital.

2.2.6. Validacion de la Propuesta de Plan de Marketing Digital

2.2.6.1. El chi al cuadrado

El estadistico ji-cuadrado (o chi cuadrado), que tiene distribucion de probabilidad del mismo
nombre, sirve para someter a prueba hipdtesis referidas a distribuciones de frecuencias. En
términos generales, esta prueba contrasta frecuencias observadas con las frecuencias esperadas

de acuerdo con la hipotesis nula. (Ricardi, 2011)

La prueba chi-cuadrado es una de las mas conocidas y utilizadas para analizar variables
nominales o cualitativas, es decir, para determinar la existencia o no de independencia entre dos
variables. Que dos variables sean independientes significa que no tienen relacion, y que por lo

tanto una no depende de la otra, ni viceversa. (Mitjana, 2019)
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2.2.7. Marco referencia

Propuesta de un plan de marketing digital para la empresa Alumitex de la ciudad de Monteria",
se aborda de manera exhaustiva la tematica del marketing digital y su aplicacion practica en una
empresa. ubicada en la ciudad de Monteria, Colombia. Este trabajo se fundamenta en una
metodologia de investigacion que combina métodos descriptivos, exploratorios y
experimentales, empleando un enfoque mixto que integra tanto elementos cuantitativos como

cualitativos

Las conclusiones derivadas de este andlisis revelan que la evolucion del mercado, transitando
desde el modelo tradicional hacia el mercadeo digital, se ha vuelto imperativo considerar los
canales virtuales de comunicacion como indispensables para llevar a cabo negocios de manera
competitiva y rentable en la actualidad. Estos canales no solo delinean el panorama de las
empresas contemporaneas, sino que también indican cuéles estan adoptando proactivamente los

cambios en su entorno.

Ademas, se enfatiza en que estas plataformas deben permitir un proceso de posicionamiento de
marca confiable y seguro, asi como una fidelizacion e integracion mas répida y efectiva con los
clientes. Se subraya que la mejor oportunidad que un plan de mercadeo digital puede brindar a
las empresas, como es el caso de Alumitex en la ciudad de Monteria, es impactar de manera

Optima, rentable y sostenida en su mercado (Mufioz Leon & Cuervo Carvajal, 2019).

Por su parte en su tesis de maestria titulada "Propuesta de un plan de marketing digital para la
empresa Cabeza Ajena". aborda un caso practico que destaca por su enfoque analitico y
propositivo en la implementacion de estrategias digitales para superar barreras empresariales
especificas. El autor llevdo a cabo un exhaustivo analisis situacional que incorpord tanto
enfoques cualitativos como cuantitativos, proporcionando asi una vision integral de la situacion

de la empresa.

La conclusion fundamental del autor es que el enfoque hacia el marketing digital no solo
constituye una alternativa viable, sino también una oportunidad estratégica para la empresa

Cabeza Ajena. Al reconocer y capitalizar las fortalezas intrinsecas de la empresa, especialmente
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en un entorno digital en constante evolucion, se abre un camino para el crecimiento y la
expansion. La ejecucion efectiva de esta transicion hacia el marketing digital representa, segiin
Serna, una oportunidad que, una vez identificada y aplicada adecuadamente, puede generar
resultados significativos para la empresa en términos de visibilidad, competitividad y

rentabilidad (Serna Vazquez, 2017).

En el mismo sentido en su investigacion titulada "Plan de marketing digital para incrementar
ventas en el restaurante las Gaviotas Pimentel-2018", Gil & Lee (2019) se abocan a un enfoque
descriptivo utilizando métodos inductivos y deductivos bajo una perspectiva cualitativa. Su
objetivo primordial fue analizar como el disefio y la implementacion de un plan de marketing
digital pueden generar un incremento significativo en los ingresos de los negocios,
especificamente ilustrado en el contexto de un restaurante particular donde se aplicd esta

estrategia

Los resultados obtenidos en el estudio revelan un crecimiento considerable en las ventas del
restaurante, respaldando la hipdtesis de que las estrategias de marketing digital desempenian un
papel fundamental en la mejora de los resultados financieros de un negocio. Gil & Lee
concluyen destacando la relevancia de contar con un plan de marketing digital efectivo,
subrayando que la aplicacion adecuada de estrategias en plataformas digitales puede tener un

impacto significativo en el aumento de los ingresos (Gil & Lee Van, 2019).

Finalmente, en su investigacion titulada "Plan de marketing digital para el negocio Piedad
Romero Atelier, en la ciudad de Piura, 2018", adopta un enfoque integral al trabajar dentro de
los paradigmas cualitativo y cuantitativo. Su metodologia se clasifica como no experimental y

de disefio narrativo, perteneciendo a la categoria de investigacion descriptiva y transversal.

Al concluir su investigacion y la elaboracion del plan de marketing digital, Talledo destaca la
efectividad de estrategias especificas. Se propusieron y destacaron, entre otras, las estrategias
de SEO y Social Media como las mas apropiadas y de rapida respuesta para aumentar la
visibilidad del negocio en plataformas web. Ademas, el autor introduce la estrategia de CRM

para campaias offline, apuntando a la fidelizacion de las clientes con la marca.
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Esta investigacion no solo resalta la importancia de adoptar estrategias digitales especificas,
sino que también demuestra la sinergia entre las acciones online. Al integrar las acciones
propuestas con las caracteristicas fundamentales, un enfoque completo que busca maximizar la
efectividad del plan de marketing digital y, para ende, potenciar el rendimiento global del

negocio (Tallado romero , 2019).
2.3. Investigaciones previas del objetivo del estudio

El marketing digital para la cafeteria “TUNKIMAYO CAFE” se aplico una estrategia
fundamental como lo es el CRM que es la gestion de relacion con el cliente, se utilizo esta
estrategia para mejorar la atencidon al cliente online y asimismo en la innovacion de
contenidos se utilizara la estrategia de matrices de datos o marketing de contenidos (Benito

M., Llanos M., & Silva C., 2017, pag. 8)

La Cafeterias Lima Coffe — Jaén, realizo un disefio no experimental y descriptivo, mediante
la ayuda de la formula probabilistica se determind como objeto de estudio de la empresa
estudiada, las técnicas para la recoleccion de informacion fueron la observacién directa y
la encuesta con escala de Likert la cual constaba con veintidos preguntas relacionadas a las

variables de estudio y a la organizacion (Lavan Guerrero , 2020, pag. 5)

3. DISENO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

3.1. Linea de investigacion

La linea de investigacion de la carrera ingenieria comercial que oriente la tesis es de

“ECONOMIA, MARKETING EMPRESARIAL Y GESTION DE VENTAS”
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3.2. Enfoque de la investigacion
¢ Enfoque mixto

La investigacion mixta se refiere a un enfoque de investigacion que integran tanto métodos
cuantitativos como cualitativos en un mismo estudio. En lugar de utilizar inicamente uno de
estos enfoques, se combinan y se utiliza de manera complementaria para una investigacion mas

complejas y obtener una compresion mas completa del fenémeno del estudio.

Por otro lado, los métodos cualitativos se enfocan en la recopilacion y andlisis de datos no
numéricos, como entrevistas, observaciones y andlisis de texto, con el objetivo de explorar

significados, contextos y experiencias subjetivas. (Munoz Vilchez, 2024)
3.3. Tipo de investigacion
e Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria tiene como objeto iniciar al investigador en la situacion

problematica para identificar las variables del estudio

La investigacion exploratoria es un tipo de investigacion utilizada para estudiar un problema
que no esta claramente definido, por lo que se lleva a cabo para comprenderlo mejor, pero sin
proporcionar resultados concluyentes. Aunque la investigacion exploratoria es una técnica muy
flexible, comparada con otros tipos de estudio, implica que el investigador esté¢ dispuesto a

correr riesgos, ser paciente y receptivo. (Velazquez, 2024)
3.4. Universo o poblacion de estudio

3.4.1.Poblacion

La poblacion de estudio se localiza en la ciudad de Cobija, capital del departamento de Pando,
Bolivia. Cobija esta situada en la region amazonica del pais, en la frontera con Brasil, lo que le

confiere caracteristicas Unicas en términos de demografia y desarrollo econémico.
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Actualmente en Municipio de Cobija registra como la ciudad con mayor crecimiento
poblacional antes los deméas Municipios del departamento de pando, Seglin datos del INE
(Instituto Nacional de Estadisticas) realizados en el Censo 2012, indica que la proyeccion

poblacional para la gestion 2022 es de 90277 personas en el Municipio de Cobija

Del total de 90,277 habitantes, 57,850 personas se encuentran en el rango de edad de 15 a 64

afos. Este segmento representa aproximadamente el 64.08% de la poblacion total de Cobija.

Tabla 4.
Poblacion objetivo
Poblacién total Poblacion objetiva 15 — 64 afios
90.277 57.850

Fuente: INE Proyeccion censo 2012 Tomado de “Poblacion 2012 segun la proyeccion de Censo
2012 Instituto Nacional de Estadistica, La Paz

3.5. Tamaino de la muestra

3.5.1.Tipo de muestreo

El tipo de muestreo que se aplico en la investigacion es probabilistico aleatorio simple, el cual
reside en considerar categorias tipicas diferentes entre si que poseen gran homogeneidad
respecto a alguna caracteristica, este tipo de muestreo asegura que todos los estratos de interés

estaran representados adecuadamente en la muestra.

3.5.2. Muestra

“La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectaran datos, y que
tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision, ademés de que debe ser

representativo de la poblacion” (Sampieri, Collado, & Lucio., 2014, pag. 173)

No es posible medir cada uno de los individuos de la poblacién se tomara una muestra
representativa la cual es la cantidad de personas que representan a la poblacion las cuales seran

encuestadas acerca del tema investigado se calcula la muestra
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Teniendo en cuenta el tamaiio de la poblacion se podra estimar el tamano de la muestra a través

de la medida de una poblacion finita, tomando en cuenta como base la siente ecuacion:

e

_ Z-*P*QO*N
CE**(N-1)+Z**Q*P
Tabla 5.
Datos de la muestra
DATQOS DATOS
P= 50% 0,50
Q= 50% 0,50
N = 57.850 57.850
Z= 95% 1,96
e= 5% 0,05

Fuente: Elaboracion propia

N= 3,84 0,50 0,50 57849,50
- 0,01 57848,50 3,84 0,50 0,50
- 55558,7
- 144,64 0,96 Muestra N= 382
555587
14558

Se tiene como resultado a 57.850 personas entre las edades de 15 a 64 afios como el universo,

a partir del cual se calcula la muestra que corresponde a 382 personas
3.6. Métodos y técnicas
e Disefio de campo:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de

los sujetos investigados. (Fidias G., 2012)

Se utiliza un disefio de investigacion de campo, que consiste en la recoleccion de datos
directamente de los sujetos investigados en su entorno natural. Esto permite obtener datos de la

realidad del café snack "Un Bocado del Cielo" y estudiarlos tal y como se presentan.
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3.7. Instrumentos de relevamiento de informacion
Encuestas:

La encuesta es una de las técnicas de investigacion social de més extendido uso en el campo de
la Sociologia que ha trascendido el ambito estricto de la investigacion cientifica, para

convertirse en una actividad cotidiana de la que todos participamos tarde o temprano (Lopez &

Fachelli, 2015, pag. 11)

En la encuesta escrita se emplea como instrumento el cuestionario. En cambio, en la encuesta

oral se puede utilizar (Anexo 1)
Entrevista:

Una entrevista es un método de recopilacion de informacidon que implica una conversacion entre
dos 0 mas personas, con el objetivo de obtener datos, opiniones, experiencias o percepciones

sobre un tema especifico.

"La entrevista es un dialogo formal orientado por un problema de investigacion. Integra algunos
elementos: Entrevistado, Entrevistados, contexto, codigo, mensaje y medio de transmision"

(Cusi, 2015).

Es una herramienta valiosa cuando se desea obtener informacion detallada, especifica y

profunda sobre la situacién de una empresa o negocio. (Anexo 2)
Investigacion bibliografica:

Esta técnica se puede explorar lo que se ha escrito en los libros, documentos, revistas o

articulos sobre esta situacion.

“El trabajo de revision bibliografica constituye una etapa fundamental de todo proyecto de
investigacion y debe garantizar la obtencion de la informacion mas relevante en el campo de
estudio, de un universo de documentos que puede ser muy extenso” (Eduardo & Diego, 2014,

pag. 158)
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4. FUNDAMENTACION TEORICA DE LA INVESTIGACION

4.1. Diagnostico situacional

Un estudio de mercado puede ser muy util para identificar problemas de una empresa, ya que
permite analizar el mercado como ser la competencia y las percepciones de los clientes sobre la
cafeteria. Se recopil6 informacion de fuentes primarias a través de las encuestas realizadas sobre
el servicio que brinda la cafeteria "Un Bocado del Cielo". Ademas, se investigé el grado de
conocimiento que los clientes tienen sobre la cafeteria. De la misma manera, se obtuvo
informacion acerca de los medios de interés y los tipos de publicidad que son més efectivos

para dar a conocer la cafeteria en la ciudad de Cobija.

4.2. Estudio de mercado

1.- GENERO

Tabla 6.

Genero
Conoce la cafeteria Frecuencia Porcentaje
Masculino 176 45%
Femenino 206 55%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

El 45% de los encuestados son de género masculino seguido del 55% de género femenino en el

estudio realizado.

Genero

B Masculino

M Femenino

Figura 6. Genero
Fuente: Elaboracion propia
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2. -RANGO DE EDAD

Tabla 7.

Rango de edad
Las redes sociales Frecuencia Porcentaje
15-24 116 30%
25-34 110 29%
35-44 85 22%
45-54 57 15%
55-64 14 4%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Con respecto a las edades se muestra que el 30% de los encuestados se encuentran en el rango
de edades de 15 a 24 afos, y el 29% de 25 a 34 afios seguido del 29% que estd en un rango de
edades de edades de 35 a 44 afios seguido del 15% que esta en el rango de 45 a 54 anos y 4%
en el rango de edades de 55 a 64 afios. En el cual se puede observar que una mayoria se encuentra

entre los 15 a 24 afios de edad, y los grupos de edades tienen participacion considerable en la

muestra.

Rango de edades

W 15-24 m25-34

m35-44 = 45-54

W 55-64

Figura 7. Rango de edades
Fuente: Elaboracion propia



3.- ;CON QUE FRECUENCIA ASISTE A UNA CAFETERIA?

Tabla 8.

Con qué frecuencia asiste a una cafeteria

37

Asiste a una cafeteria Frecuencia Porcentaje
Una vez al mes 67 17%
Una vez a la semana 132 35%
En una ocasion especial 137 36%
Diario 46 12%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

El 35% de los encuestados frecuentan cafeterias una vez a la semana. Por otro lado, un
significativo 36% elige visitar cafeterias en ocasiones especiales, Aquellos que optan por visitar

una cafeteria una vez al mes representan el 17%, mientras que un 12% demuestra un amor diario

por la experiencia de la cafeteria.

¢CON QUE FRECUENCIA ASISTE A
UNA CAFETERIA?

B UNA VEZ AL MES
B UNA VEZ A LA SEMANA
M EN UNA OCACION ESPECIAL

DIARIO

Figura 8. Con qué frecuencia asiste a una cafeteria

Fuente: Elaboracion propia
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4.- ;A CUAL CAFETERIA ACOSTUMBRA ASISTIR MAYORMENTE

Tabla 9.

Cudal cafeteria acostumbra asistir mayormente

A cudl cafeteria asiste? Frecuencia Porcentaje
CAFE ULELE SHOP 38 10%
LA CASA DEL ASAI 112 29%
AMAZONIC ASAf 74 20%
ROMILY BUBBLE 59 15%
UN BOCADO DEL CIELO 99 26%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

La Casa Del Asai lidera la eleccioén con un notable 29%, le sigue de cerca Un Bocado Del Cielo,
con un so6lido 26% de preferencia, destacando su atractivo entre los encuestados. Amazonic Asai

cuenta con 20%, mientras que Romily Bubble el 15% y CAFE Ulele SHOP obtienen el 10%.

¢éA CUAL CAFETERIA ACOSTUMBRA ASISTIR
MAYORMENTE?

W CAFE ULELE SHOP

M LA CASA DEL ASAI

® AMAZONIC ASAI
ROMILY BUBBLE

m UN BOCADO DEL CIELO

Figura 9. A cudl cafeteria acostumbra asistir mayormente
Fuente: Elaboracion propia
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5.- ;USTED CONOCE LA CAFETERIA UN BOCADO DE CIELO?

Tabla 10.

Usted conoce la cafeteria un bocado del cielo
Conoce la cafeteria Frecuencia Porcentaje
Si 329 86%
No 53 14%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados de nuestra encuesta reflejan un nivel significativo de conocimiento acerca de la
cafeteria 'Un Bocado del Cielo'. Un impresionante 86% de los participantes indicaron estar
familiarizados con este establecimiento, Por otro lado, el 14% respondid negativamente,

indicando que alin no estan familiarizados con 'Un Bocado del Cielo'.

¢USTED CONOCE LA CAFETERIA UN
BOCADO DE CIELO?

ESI mNO

Figura 10. Usted conoce la cafeteria un bocado del cielo
Fuente: Elaboracion propia
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6.- ;CONOCE O SIGUE ALGUNA RED SOCIAL (FACEBOOK, INSTAGRAM, ;TIK
TOK) DE LA CAFETERIA UN BOCADO DE CIELO?

Tabla 11.

Sigue alguna red social
Conoce alguna red social Frecuencia Porcentaje
Facebook 76 20%
Instagram 85 22%
TikTok 159 42%
Ninguno 62 16%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Un 22% de los participantes indicaron seguir Instagram, Facebook también juega un papel
significativo con el 20% de los encuestados, Ademas, un considerable 42% manifestdé conocer
'Un Bocado del Cielo' a través de TikTok, Por otro lado, un 16% indicé no seguir ni conocer la

cafeteria en ninguna de estas redes sociales.

¢CONOCE O SIGUE ALGUNA RED SOCIAL (FACEBOOK,
INSTAGRAM, TIK TOK) DE LA CAFETERIA UN BOCADO DE
CIELO?

B FACEBOOK

m INSTAGRAM

B TIKTOK

NINGUNO

Figura 11. Conoce o sigue aluna red social
Fuente: Elaboracion propia
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7.- ;COMO SE ENTERO DE LA CAFETERIA?

Tabla 12.
Como se entero de la cafeteria
Como se entero de la cafeteria Frecuencia Porcentaje
Amigos 149 39%
Familiares 98 26%
Redes sociales 135 35%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Un 35% de los encuestados indicaron que se enteraron de la cafeteria a través de las redes
sociales, un 39% de los participantes enterandose de la cafeteria a través de amigos, mientras

que un impresionante 26% indic6 que los familiares fueron la fuente de informacion clave.

¢COMO SE ENTERO DE LA CAFETERIA?

B AMIGOS
B FAMILIARES
I REDES SOCIALES

Figura 12. Como se enterd de la cafeteria
Fuente: Elaboracion propia
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8.- ;QUE DESTACARIA DE LA CAFETERIA UN BOCADO DE CIELO?

Tabla 13.

Qué destacaria de la cafeteria
Que destacarias de la cafeteria Frecuencia Porcentaje
Servicio 69 18%
Ambiente/ lugar 166 43%
Precio 83 22%
Menu 64 17%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

El ambiente/lugar emergen como elementos significativos con un 44%, el servicio también
juega un papel destacado, siendo el 18%, el precio es resaltado por el 22% de los encuestados,

mientras que el 16% destaca el menu.

¢QUE DESTACARIA DE LA CAFETERIA UN
BOCADO DE CIELO?

B SERVICIO
B AMBIENTE/LUGAR
m PRECIO

MENU

Figura 13. Qué destacaria de la cafeteria
Fuente: Elaboracion propia
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9.- ;ESTARIAS DISPUESTO A CONOCER Y PROBAR LOS PRODUCTOS DEL
MENU Y SERVICIOS OFERTADOS POR LA CAFETERIiA UN BOCADO DEL
CIELO?

Tabla 14.

Estarias dispuesto a conocer y probar los productos del menu
Conoce la cafeteria Frecuencia Porcentaje
Si 302 79%
No 80 21%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Un impresionante 79% de los participantes indicaron estar dispuestos a conocer la cafeteria, Por
otro lado, un 21% manifest6 una falta de interés en explorar los productos y servicios ofrecidos

por la cafeteria.

¢ESTARIAS DISPUESTO A CONOCER Y PROBAR LOS
PRODUCTOS DEL MENU Y SERVICIOS OFERTADOS
POR LA CAFETERIA UN BOCADO DEL CIELO?

S|
B NO

Figura 14. Estarias dispuesto a conocer y probar los productos del ment
Fuente: Elaboracion propia
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10.- ;POR CUAL DE ESTOS MEDIOS, ;PREFERIRIA USTED CONOCER SOBRE LA
CAFETERIA UN BOCADO DEL CIELO, SUS PROMOCIONES Y PRODUCTOS
ACTUALES Y NUEVOS?

Tabla 15.

Por qué medios prefiere recibir informacion
Las redes sociales Frecuencia Porcentaje
Instagram 129 37%
Facebook 121 30%
TikTok 85 21%
WhatsApp 47 12%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

Un significativo 30% de los participantes dijo Facebook como su medio de eleccion, Instagram
sigue de cerca con el 37% de los encuestados, TikTok con un 21% demuestra ser también un
canal atractivo, Por ultimo, un 12% de los participantes prefiere recibir informacion a través de

WhatsApp.

¢POR CUAL DE ESTOS MEDIOS, PREFERIRIAUSTED
CONOCER SOBRE LA CAFETERIA UN BOCADO DEL CIELO,
SUS PROMOCIONES Y PRODUCTOS ACTUALES Y NUEVOS?

B INSTAGRAM

B FACEBOOK

m TIKTOK
WHATSAPP

Figura 15. Por qué medios prefiere recibir informacion
Fuente: Elaboracion propia
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4.3. Definicion del negocio

La cafeteria snack “UN BOCADO DEL CIELO” es una microempresa, unipersonal que tiene
como principal actividad la venta alimentos, especialmente en servicio de café, asi como otras
bebidas y alimentos de la region, articulado en el rubro servicios de alimentos y bebidas o
gastronomia ubicada en la Avenida Pando altura Centro de salud Santa Clara de la Ciudad de

Cobija del Departamento de Pando.

4.3.1.Organigrama

El organigrama es un organigrama vertical jerarquico, que representa la estructura de la micro

empresa, mostrando las relaciones entre los diferentes niveles y areas de la cafeteria.

PROPIETARIO

Figura 16. Organigrama
Fuente: Elaboracion propia

4.3.1.1. Funciones del personal

e Gerente: Responsable de la gestion general de la cafeteria. Toma decisiones estratégicas,
maneja las finanzas, supervisa al personal y se asegura de que el negocio opere de manera
eficiente. También se encarga de la planificacion y ejecucion de estrategias para mejorar el

servicio al cliente y aumentar las ventas.
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e Cajero: Encargado de manejar las transacciones diarias en la cafeteria. Procesa pagos en
efectivo o con tarjeta, gestiona el cambio y brinda un servicio rapido y eficiente a los clientes
en el area de caja. Ademas, puede tener responsabilidades adicionales como la revision de

inventarios o el manejo de quejas rapidas.

e Mesero: Responsable de atender a los clientes, tomar pedidos, servir alimentos y bebidas,
y asegurarse de que los clientes tengan una experiencia positiva en la cafeteria. El mesero
también maneja la limpieza basica del area de servicio y puede colaborar con otras tareas

asignadas por el gerente.

e Cocinera: Encargada de preparar y cocinar los productos del ment, asegurandose de que
los estandares de calidad y presentacion se cumplan. También gestiona el inventario de

ingredientes y colabora en la limpieza y mantenimiento de la cocina.

4.3.2.Mision y vision de la microempresa

e Mision:

Ofrecer un espacio acogedor y una experiencia gastrondémica Unica a nuestros clientes,
brindando productos de alta calidad elaborados con ingredientes frescos y naturales de la region
pandina superar las expectativas de servicio y satisfaccion de nuestros clientes, creando un

ambiente calido y familiar.
e Vision:

Ser reconocidos como la mejor cafeteria de Cobija, distinguiéndonos por nuestra propuesta
innovadora de comidas y bebidas, excelente atencion al cliente y un firme compromiso con la
calidad. Aspiramos a posicionarnos como referentes gastrondmicos en la region, expandiendo

nuestra presencia a través de un crecimiento sostenible y socialmente responsable.
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4.3.3. Valores

Compromiso Con Las Personas: Creando un ambiente familiar que el cliente se sienta libre

y comodo al momento de consumir en la cafeteria.

Calidad: Ofrecer productos y servicios de alta calidad, utilizando ingredientes frescos y de

primera calidad.
Innovacion: Estamos comprometidos con las nuevas ideas que aportan valor.

Es el fomento, mejoramiento y redisefio de las practicas de trabajo, incorporacion de nuevas
tecnologias y demas factores que potencian la capacidad creativa de las personas para contribuir

al desarrollo de la organizacion.

Trabajo en equipo: Fomentar un ambiente laboral positivo, donde cada miembro del personal

se sienta valorado y todos trabajen de manera coordinada hacia objetivos comunes.
4.4. Imagen corporativa

Es necesario construir una solida imagen corporativa es fundamental para el posicionamiento y
reconocimiento de la marca. Por ello, se propone implementar una estrategia integral enfocada
en definir y proyectar una identidad visual atractiva y coherente en todos los canales de

comunicacion digital.

El nombre de la microempresa:

e “Café snack UN BOCADO DEL CIELO”
Slogan:

e "Sabores celestiales en cada sorbo, solo en UN BOCADO DEL CIELO"
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El disefio del logotipo:

Se crea un sistema de identidad visual que incluya un logotipo memorable, una paleta de colores
institucionales y una tipografia distintiva. Estos elementos visuales deben ser aplicados de
manera consistente en todas las piezas graficas, publicaciones en redes sociales, mends,

empaques y demas materiales de comunicacion.

L POC
S % SCy

z ] :
. g :
% DEI.CIHIO ¢ DI CIHLO

Figura 17. Logo de la cafeteria
Fuente: Elaboracion propia

Los colores corporativos:

La paleta de colores corporativos juega un papel fundamental en la construccion de la identidad
visual de una marca. En este sentido, para la cafeteria "UN BOCADO DEL CIELO" se propone
una combinacidon cromatica que evoca sensaciones calidas, acogedoras y naturales, acorde a la

esencia y experiencia que se desea transmitir.

Esta paleta cromatica compuesta por colores tierra y neutros, creard un ambiente acogedor y
confortable a la vez. Los tonos calidos y naturales invitaran al publico a descubrir una

experiencia sensorial unica en "Un Bocado del Cielo".

#fofseg #cagabf

Figura 18. Paleta de colores
Fuente: behance.net
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Psicologia de los colores:

Verde oscuro: El tono verde esa enfocado mas en la naturaleza del departamento de Pando,
conocido por sus selvas tropicales y rica biodiversidad. Este color refleja la vitalidad y
profundidad de los paisajes amazonicos, capturando la esencia de la vegetacion densa y la
frescura que caracteriza a la region. Es un tono que conecta directamente con el entorno natural,

transmitiendo serenidad y un sentido de conexion con la tierra.

Marron claro: Este tono de marrdn esta asociado con estabilidad, calidez y comodidad. En una
cafeteria, el marrén puede representar los productos naturales, como el café y los ingredientes
frescos. Ademas, transmite una sensacion de calidez hogarefa, invitando a los clientes a

quedarse y disfrutar del espacio.

Blanco Crema: Simboliza pureza, simplicidad y limpieza. En el contexto de una cafeteria, este
color puede generar una atmoésfera clara y acogedora, haciéndolo ideal para iluminar los
espacios y crear un ambiente tranquilo y relajado donde los clientes puedan disfrutar de su

experiencia. También ayuda a resaltar otros elementos decorativos.
4.5. Material corporativo
e Disefio de uniformes

Para la promocion de la marca se pretende uniformar al personal como también en el caso de

realizar una promocion en la cafeteria UN BOCADO DEL CIELO.

Figura 19. Uniforme
Fuente: Elaboracion propia
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e Tarjetas de presentacion del personal

La micro empresa, cuenta con sus tarjetas personales de presentacion, las mismas que utilizan
los colores corporativos, contiene informacion del propietario, como sus redes sociales, teléfono

celular y direccion.

Figura 20. Tarjeta de presentacion
Fuente: Elaboracion propia

e Stickers para los productos

Para los envases de cada producto tenga un distintivo tnico

Dy P

Figura 21. Strikes de prestacion
Fuente: Elaboracion propia
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4.6. Analisis internos y externos

4.6.1. Analisis externo

El analisis externo es una herramienta utilizada en la planificacion estratégica para examinar los
factores y condiciones fuera de una organizacion que pueden afectar su desempefio y éxito. Este
tipo de andlisis busca identificar oportunidades y amenazas en el entorno, permitiendo a la

empresa ajustar sus estrategias y operaciones para mejorar su competitividad.
4.6.1.1. Andlisis PESTEL

El analisis PESTEL es una herramienta estratégica que permite identificar y analizar los factores

externos que influyen en el entorno de una empresa.

Para hacer el analisis PESTEL se describe en 6 factores los cuales son el Factor Politico, todas
las medidas de la politica del Estado, en sus tres niveles, el Factor Econémico relacionado a la

situacion economica del entorno en este caso la Ciudad de Cobija.

El Factor Social relacionado a las tendencias usos y costumbre de la poblacion, el Factor
Tecnoldgico que permite analizar el acceso a la tecnologia, El Factor Ecoldgico el impacto

ambiental relacionados contexto, el factor Legal que permite describir la legislatura.
1. Factores politicos

En el entorno politico puede afectar desde las operaciones diarias hasta el crecimiento y la
expansion del negocio, influyendo en areas como los impuestos, las leyes laborales, las politicas

comerciales y el entorno regulatorio general.

Las leyes laborales son uno de los factores mas importantes que se debe considerar. Las
decisiones gubernamentales relacionadas con el salario minimo, las horas de trabajo, los
beneficios laborales y la seguridad en el empleo tienen un impacto directo en los costos

operativos de una micro empresa.
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Los impuestos son contribuciones obligatorias que los individuos y las empresas deben pagar
al gobierno, y pueden influir significativamente en la operacion y rentabilidad de un negocio.
Existen diferentes tipos de impuestos, como el impuesto sobre la renta, el impuesto al valor

agregado (IVA) y los impuestos sobre la propiedad.
2. Factores economicos

El factor econdmico es fundamental para evaluar el entorno en el que opera una microempresa,
como una cafeteria, en una region especifica. En el caso de Pando, Bolivia, la crisis econdmica

actual presenta desafios significativos que afectan tanto a los consumidores como a las empresas

La disminucioén de ingresos disponibles hace que los consumidores prioricen sus gastos en

productos esenciales, lo que puede reducir la frecuencia de visitas.

Una alta tasa de empleo podria dificultar la contratacion de personal adecuado para el servicio,

especialmente en areas donde los salarios compiten con otras industrias.
3. Factores sociales

Los factores sociales se refieren a los habitos, estilos de vida, cultura y actitudes de la sociedad

que influyen en el mercado.
Las redes sociales influyen mucho en la decisién de compra, sobre todo en segmentos jovenes

Las tendencias en la alimentacion y las preferencias de los consumidores pueden impactar

significativamente en la oferta de productos
4. Factores tecnologicos

El factor tecnologico se refiere al impacto que los avances y desarrollos tecnoldgicos tienen

sobre el funcionamiento y competitividad de una empresa.

La presencia digital se refiere a la forma en que una empresa, marca o individuo se manifiesta
y es percibido en el entorno digital, que incluye diversas plataformas como redes sociales, sitios

web, blogs, y foros en linea
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5. Factor ecologico

Los factores ecoldgicos estan relacionados con el entorno ambiental y las politicas

medioambientales que impactan a las empresas.

La utilizacién de envases desechables es un problema medioambiental importante. Las micro
empresas pueden optar por materiales reciclables, biodegradables o reutilizables en sus
operaciones diarias para reducir su huella ambiental. Ademas, implementar programas de
reciclaje de residuos y disminuir el desperdicio de alimentos también son estrategias clave para

mostrar responsabilidad con el medio ambiente.

Cumplir con las normativas medioambientales locales, como la gestion de residuos, también es

un factor clave.
6. Factores legales

El Numero de Identificacion Tributaria NIT es asignado por la Administracion Tributaria, a toda
persona natural, juridica o sucesion indivisa, en el momento que se inscribe para realizar alguna
actividad econdémica, y que resulten sujetos pasivos de alguno los impuestos establecidos en la

Ley 843.

Propietarias de empresas unipersonales y sucesiones indivisas, el nimero de carnet de identidad

mas codigos de control asignados por la Administracion Tributaria.

La Licencia de Funcionamiento, es el documento otorgado por El Gobierno Auténomo
Municipal de Cobija (GAMC), en favor de personas naturales o juridicas, que autoriza el

funcionamiento de actividades econdmicas en general destinada al comercio y servicios.

El Registro Sanitario es el aval emitido por el SENASAG a todas las personas juridicas y
naturales dentro del rubro alimenticio, que cumplan con todos los requisitos establecidos en la

normativa vigente y dependiendo de su categorizacion permite al titular del mismo.



Tabla 16.
Analisis PESTEL
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PESTEL

OPORTUNIDAD AMENAZA

FACTORES POLITICOS
Impuestos IVA

Las leyes laborales
FACTORES ECONOMICOS
Crisis Econ6mica

Desempleo

FACTORES SOCIALES
Preferencia del consumidor
Tendencias sociales
FACTORES TECNOLOGICOS
Plataformas digitales

Acceso a redes sociales
FACTORES ECOLOGICOS
Envases y residuos

Normativas medioambientales
FACTORES LEGALES
Licencia de funcionamiento
Certificado de SEPREC

Certificado sanitario

X

Fuente: Elaboracion propia

4.7. Analisis interno

El anélisis interno es una herramienta estratégica que se utiliza para examinar y evaluar los

recursos, capacidades, fortalezas y debilidades de una organizacion. Este analisis se centra en

los factores internos que la empresa puede controlar y mejorar, con el objetivo de determinar

como puede aprovechar sus puntos fuertes y corregir o minimizar sus debilidades
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4.7.1.1. Analisis FODA

El anélisis FODA tiene como objetivo el identificar las fortalezas y debilidades de una empresa,
asi como también las oportunidades y amenazas que presenta la informacion que se ha

recolectado.
1. Fortaleza
Imagen Corporativa Bien Definida:

La cafeteria ya cuenta con una imagen corporativa sélida y bien disefiada, lo cual es un gran
activo para desarrollar una presencia consistente y atractiva en redes sociales. La coherencia en
los colores, el logotipo, la tipografia y el estilo visual brindan una base fuerte para crear perfiles

visualmente atractivos en plataformas como Instagram, Facebook y TikTok.
Ambiente Propio y Acogedor:

La cafeteria cuenta con un ambiente propio, lo que permite generar contenido sobre la

experiencia en el local, promoviendo la sensacion de calidez y familiaridad.
Ubicacion estratégica:

Esto facilita la captacion de clientes locales y turistas, y maximiza las oportunidades de

visibilidad y accesibilidad
Cuenta con renovacion constantes de sus productos:

Renovacion constante de productos permite mantener una presencia dinamica y atractiva en el
mundo digital, ofreciendo siempre algo nuevo que compartir y experimentar, lo que fortalece la

estrategia de marketing digital de la cafeteria.
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2. Debilidades
Ausencia Total de Redes Sociales:

Actualmente, la cafeteria no tiene presencia en plataformas clave como Instagram, Facebook o
TikTok, lo que limita su visibilidad digital y reduce su capacidad de captar nuevos clientes a

través de estos canales.
Falta de Conocimiento en Estrategias de Marketing Digital:

El equipo o el duenio de la cafeteria no tiene experiencia en el manejo de herramientas de
marketing digital (andlisis de métricas, creacion de campafas pagadas, segmentacion de

audiencias), lo que dificulta la implementacion de una estrategia efectiva en redes sociales.
Dependencia del Boca a Boca:

Hasta el momento, la captacion de clientes depende casi exclusivamente del boca a boca fisico,
lo cual es limitado en comparacion con las posibilidades de crecimiento que ofrecen las redes

sociales y las campanas digitales.
Poca Adaptabilidad a Cambios Tecnologicos:

La falta de presencia y conocimiento en el &mbito digital puede hacer que la cafeteria tarde en
adaptarse a nuevas tendencias tecnoldgicas y de consumo digital, lo que podria dificultar la

captacion de clientes mas jovenes o mas inclinados al uso de plataformas digitales.
3. Oportunidad
Crecimiento del Internet y Redes Sociales:

En Bolivia, el acceso a internet y el uso de redes sociales han crecido significativamente en los
ultimos afios. En Pando, cada vez més personas utilizan plataformas como Facebook, Instagram
y TikTok. Este crecimiento representa una oportunidad para que la cafeteria comience a

establecer su presencia digital y conecte con un publico mas amplio.
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Colaboraciones con Influencers Locales

La posibilidad de colaborar con influencers locales que tengan una audiencia comprometida en
Pando puede ser un gran impulso para la cafeteria. Estos influencers pueden ayudar a aumentar
la visibilidad de la marca al compartir contenido sobre los productos y experiencias ofrecidos,

atrayendo nuevos clientes de forma efectiva.
Contenido Visual Atractivo y Viral:

Los productos de la cafeteria, como frappés y postres decorativos, son ideales para el contenido
visual. La cafeteria puede aprovechar la capacidad de crear contenido atractivo que se comparta
y se vuelva viral, especialmente en plataformas como Instagram y TikTok, lo que puede

aumentar su alcance.
Creacion de Comunidad:

Aprovechar las redes sociales para construir una comunidad fiel de clientes que interactiian

activamente con la cafeteria, compartiendo sus experiencias y resefas.
4. Amenaza
Competencia Establecida en Redes Sociales:

Existen varias cafeterias en Cobija que ya tienen una presencia activa y bien establecida en redes
sociales. Esta competencia puede atraer a clientes potenciales y limitar la capacidad de Un

Bocado del Cielo para captar atencion en un mercado donde la visibilidad digital es crucial.
Dificultad en la Creacion de Contenido Diferenciado:

La competencia en redes sociales es feroz, y crear contenido que destaque entre una gran
cantidad de publicaciones similares puede ser un desafio. La falta de ideas creativas puede llevar

a que la cafeteria no logre captar la atencion del publico.



Cambios en el Comportamiento del Consumidor:
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Las preferencias y comportamientos de los consumidores pueden cambiar rapidamente,

especialmente entre las generaciones mas jovenes que son mas influenciadas por las tendencias

digitales. Si la cafeteria no se adapta a estas tendencias, puede perder relevancia en un mercado

competitivo.

Tendencias de Redes Sociales:

Las tendencias en redes sociales cambian rapidamente, y lo que es popular hoy puede no serlo

mafiana. La cafeteria debe adaptarse continuamente a estas tendencias para mantener su

relevancia.

4.7.1.2. Matriz FODA

Tabla 17.
Analisis FODA
Fortalezas Debilidades
e Imagen corporativa bien definida Ausencia total en redes sociales
e Ambiente propio y acogedor Falta de conocimiento en estrategia de
e Ubicacion estratégica marketing digital
e Cuenta con renovacion constante de sus Dependencia de la boca en boca

productos

Oportunidades

Crecimiento del internet y redes sociales
Colaboracion con influencers locales
Contenido visual atractivo y viral
Creacion de comunidad

Poca adaptabilidad a cambios
tecnolégicos

Amenazas

Competencia establecida en redes
sociales

Dificultad en la creacion de contenido
diferenciado

Cambios en el comportamiento del
consumidor

Tendencias en redes sociales

Fuente: Elaboracion propia



4.7.2. Definicion de estrategia
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Tabla 18.
Estrategias seleccionadas FODA
ESTRATEGIAS
SELECCONADAS
FORTALEZAS DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

e  Crecimiento del internet y
redes sociales

e (Colaboracion con
influencers locales

e Contenido visual atractivo y
viral

e  Creacion de comunidad

AMENAZAS

o Competencia establecida en
redes sociales

e Dificultad en la creacion de
contenido diferenciado

e (Cambios en el
comportamiento del
consumidor

e Tendencias en redes sociales

Imagen corporativa bien
definida

Ambiente propio y acogedor
Ubicacion estratégica

Cuenta con renovacion
constante de sus productos

ESTRATEGIA (FO)

F01: Crear y compartir
contenido visual atractivo
(imagenes y videos) que
resalten tanto los productos
como el ambiente acogedor de
la cafeteria en redes sociales

F02: Aprovechar la
renovacioén continua de
productos para realizar
campaiias promocionales con
influencers locales.

ESTRATEGIA (FA)

F01: Aprovechar la imagen
corporativa bien definida para
crear una identidad visual
unica en redes sociales,
diferenciandose claramente de
los competidores.

F02: Utilizar la renovacion
constante de productos como
una forma de adaptarse
rapidamente a los cambios en
el comportamiento del
consumidor.

Ausencia total en redes sociales
Falta de conocimiento en
estrategia de marketing digital
Dependencia de la boca en boca
Poca adaptabilidad a cambios
tecnologicos

ESTRATEGIA (DO)

DO1: Crear perfiles de redes
sociales para la cafeteria en
plataformas clave como
Instagram, Facebook y TikTok.

DO02: Transformar el boca a boca
tradicional en recomendaciones
digitales al incentivar a los
clientes a interactuar con la
cafeteria en redes sociales.

ESTRATEGIA (DA)

DA1: Comenzar con campafias
de lanzamiento digital,
ofreciendo promociones para los
primeros seguidores y clientes
que interactien con la cafeteria
en linea.

DAZ2: Implementar una estrategia
digital que aproveche las resefias
online y la promocion digital
para disminuir la dependencia
del boca a boca.

Fuente: Elaboracion propia



4.7.2.1. Definicion de estrategias y tdcticas

Tabla 19.
Estrategias y Tacticas
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DISENO DE ESTRATEGIA Y TACTICAS

OBJETIVO

ESTRAETGIA 1

Crear perfiles en redes sociales
y transformar el boca a boca en
recomendaciones digitales

TACTICA 1l

1.- Crear y optimizar perfiles
en (Instagram, Facebook y
TikTok.)

2.- Realizar publicaciones como
fotografias historias, videos
cortos de calidad.

3.- Invertir en anuncios
visualmente atractivos,
promociones dirigidas y una
segmentacion adecuada a través
de plataformas clave como
Facebook, Instagram y TikTok.

4.- Implementar sorteos y
promociones para los clientes
gue compartan su experiencia
en redes y etiqueten a la
cafeteria.

Incrementar la captacion de clientes a través de una estrategia de
marketing digital que utilice contenido visual atractivo y la
interaccidn activa en redes sociales.

ESTRATEGIA 2

Crear y compartir contenido
visual atractivo en redes sociales

TACTICA 2

1.- Realizar sesiones
fotogréficas periddicas para
capturar la esencia de la
cafeteria.

2.- Publicar al menos 3
contenidos visuales a la semana
en las redes sociales.

3.- Utilizar hashtags populares
y Crear uno propio
(#UnBocadoDelCielo) para
fortalecer la comunidad.

4.- Publicar historias mostrando
la preparacion de productos para
hacer mas cercano el proceso a
los clientes.

ESTRATEGIA 3

Aprovechar la imagen
corporativa y la renovacion
constante para adaptarse a las
tendencias

TACTICA3

1.- Lanzar productos por tiempo
limitado, vinculados a fechas
especiales o tendencias de
temporada.

2.- Realizar encuestas en redes
sociales para conocer las
preferencias de los clientes sobre
nuevos productos.

3.- Publicar cada nuevo
lanzamiento como un evento
importante en las redes,
generando expectativa en los
seguidores.

Fuente: Elaboracion propia
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4.8. Social media

Estar presente en las redes sociales es fundamental para las micro empresas ya que hoy en dia
permite llegar a un publico mas amplio y diverso, nos permite interactuar con los clientes y
seguidores. Ademas, con las redes sociales ofrecen herramientas y datos estadisticos para llegar

a conocer la audiencia y poder ajustar las estrategias de marketing.

4.8.1.Creacion de las redes sociales

4.8.1.1. Facebook

Es una de las redes sociales mas populares y utilizada en los ultimos afios por las empresas
porque gran parte del post son gratuitos, aunque también existen las versiones pagadas, estas

ultimas ofrecen mas prestaciones.

Para la apertura de la red social de Facebook tiene como objetivo llegar a mas personas como
se compone de personas de diversas edades y gustos, con un interés comin en experiencias
gastronémicas y ambientes acogedores. Sin embargo, nuestra estrategia se centrara

principalmente en atraer familias.

UN BOCADO DEL

CIELO

@ Un bocado del cielo

BO

o GDBDLIED istn wAmioe

@ Editar foro de portada

Pubilicaciones forma Menciones Opir Reel Fotc Vet mis @ ~a

Figura 22. Facebook de la cafeteria
Fuente: Elaboracion propia
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En la figura 22 se muestra una captura de la pantalla del sitio web de la empresa de Facebook
“UN BODACO DEL CIELO” donde se puede observar en | pantalla de inicio de Facebook ya

creado en la plataforma digital.
Comportamientos en Facebook:
e Consumo de Contenido Visual

Los usuarios de Facebook tienden a consumir contenido como ser imagenes y videos cortos de
manera regular, tanto asi que es una de las redes sociales mas comunes de usar con el contenido

tiene que ser llamativo para poder captar la atencion.

e Interaccion con Contenido

Los usuarios de Facebook tienden a interactuar con las publicaciones que generalmente tienden
a dar emociones como ser humor, nostalgia, felicidad por lo tanto se tiene que crear contenido
que provoque emociones positivas con el finde atraer audiencia que interactiie con comentarios

y poder compartir y también reaccionar.

e Compartir conocimientos

La plataforma de Facebook permite a sus usuarios a poder compartir sus experiencias diarias
como ser la visita de una cafeteria donde se aprovecha la oportunidad de poder generar

contenido donde los clientes puedan compartir sus visitas tanto en fotografias y videos cortos.
4.8.1.2. Instagram

Una de las redes sociales mas populares hoy en dia en la cual varios usuarios han interactuado
mas en Instagram. Esto se debe a la popularidad que esta marca comercial que deja a los usuarios

a través de fotos y videos en las redes sociales mediante el uso de dispositivos moviles.
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Para la apertura de la red social de Instagram tiene como publico objetivo de la cafeteria
"UN BOCADO DEL CIELO" que se compone de personas mayormente jévenes con gustos y
con intereses de tener una buena experiencia en tal lugar donde llegan a compartir fotos de

comida y videos cortos.

Bt
pertd

30 publicaciones 555 seguidores
Catotenia / Un bocado del cielo
Inigio MPCASE LN BOCADO DECE0 S
“Nos 230 det ex muterws Teel | As Pando «
2

BOCADO

DL Cino

1bocadodecie

i

@ ® G 0OB 60 0 ®

Figura 23. Instagram cafeteria
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 44 se muestra una captura de la pantalla de la red social de Instagram que lleva el
nombre de “1BOCADODELCIELO” donde se observa en la pantalla la creacion del perfil.

Comportamientos en Instagram:

e Consumo de Contenido Visual: En la plataforma de Instagram los usuarios prefieren un

contenido atractivo y de alta calidad como ser las fotografias, Stories y Reels

e Bisqueda de Experiencias Unicas: Instagram es una plataforma donde los usuarios
tienden a buscar experiencias Unicas dando a conocer lugares Unicos para postear en sus

redes.

e Tendencias: En la plataforma de Instagram sale las tltimas tendencias como ser nuevos

lugares, alimentos, bebida, asi como los lugares de moda para visitar.
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4.8.1.3. TikTok

La red social de TikTok en los ultimos afios ha sido la plataforma digital mas utilizada por
pequefias y grandes empresas con el fin de promover la actividad comercial donde permite crear

contenido como ser videos cortos dando asi una mayor facilidad a una publicidad.

J' TikTok Buscar + oo P &
Q Parati un.bocado.del.cielo Unbocado del.cielo
Or B2 o -
S, Siguiendo® 188 Souiendo 1235 Seoudores 4817 Me oust
22 Amigos BOCADO f."'vw!,"' O
DEL CIELO Pando Bolivia oc
& LVE v Av. Pando Ex multicentro Entel $
¥ Mensajes i Videos Favoritos Me gusta

b Perfll

Cuentas que siguas

‘ un&a oy £ 5
_cimparicro de travafe

Coon ehecton de TRTok
¥ obdn uns Q)

B wr

Figura 24.TikTok cafeteria
Fuente: Elaboracion propia

En la figura 45 se muestra una captura de pantalla del sitio web de TikTok de la micro empresa

“UN.BOCADO.DEL.CIELO” donde se observa la creacion del perfil para la cafeteria.

Comportamientos en TikTok

o Tendencias Virales: Participan activamente en retos, memes y tendencias populares dentro

de la plataforma.

e Entretenimiento: Consumen contenido divertido, humoristico y con elementos visuales

llamativos.

e Interaccion Social: Disfrutan de interactuar con marcas y otros usuarios a través de

comentarios, likes y compartiendo contenido.
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4.8.2. Content Marketing

FACEBOOK
Objetivo de Facebook:

e Incrementar la Visibilidad Local: Utilizar Facebook para alcanzar un publico amplio en
Cobija, dado que es una plataforma ideal para llegar a clientes locales, incluyendo diferentes

grupos de edades y perfiles.
Publicaciones de Experiencia del Cliente:

La cafeteria compartira regularmente fotografias y videos de clientes disfrutando de sus bebidas

y alimentos en el ambiente acogedor del establecimiento, con el fin de resaltar la experiencia de

cada cliente y generar una conexion emocional con el publico.

@T@ ® - i o 85

@ Un bocado del cielo
socso Publicado por Melby Villca Opi

24 de junio - Q
#Gracias por su preferencia

O
b Q @ ®

° (E Comentas como Un bocado del cielo

®0O®

y T

b=

Figura 25. Clientes
Fuente: fotografia propia

En esta imagen publicada en la pagina de Facebook de "Un Bocado del Cielo", se muestra a una
Los clientes estdn compartiendo diferentes platillos y bebidas, lo cual refleja la experiencia

calida y familiar que ofrece el establecimiento.



66

Fotografias de productos:

Se capturardn imagenes de alta calidad de cada producto, enfocandose especialmente en las
bebidas y postres mas populares o en nuevos lanzamientos. Las fotografias destacaran la

frescura, colorido y presentacion de cada articulo, con el objetivo de despertar el interés del

publico y motivar el deseo de probarlos.

# o 8 5

@' Un bocado del cielo
6o Publicado por Adriana Condori Arce
27 de agosto - Cobija- @

Préximamente en el ment  #delicias
#unbocadodelcielo

— en Un bocado del cielo.

(1w E4C 2h

Figura 26. Nuevo producto
Fuente: Fotografia propia

: © 8 .§

(<. Un bocado del cielo

o Publicado por Instagram

22 de abril - @
@ FRESAS CON CREMA@

007 14
o} Q @

(t Comentas como Un bocado del cielo

Figura 27. Fresas con crema
Fuente: Fotografia propia



Videos Cortos de Preparacion:
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La cafeteria generara videos cortos (reels o historias) que mostraran el proceso de preparacion

de sus bebidas y postres, permitiendo al publico conocer el trabajo detrds de cada producto.

x @

Il 003/012 -

Figura 28. Postre

Fuente: Fotografia propia

2y o i =
e‘ﬁ’nbocadoaelcmoe

* La cafeteria "Un Bocado del Cielo”,
ubicada en la ciudad de Cobija, en la avenida
Pando, a mano izquierda del multicentro
Entel. '+ En nuestro acogedo... Ver mas

i Tony Dark Eyes - Tiempo  Tony D

Figura 29. Ubicacion de la cafeteria
Fuente: fotografia propia

# oo 8 5

& Un bocado del cielo
B0 Publicado p

r Melby Villca Opi

-]
1de abril - @
tyDeliciosa - COPA BROWN_MIX ¢y ¢*
#b...
004 247 D>
Ver mas insights de videos
@ gi‘im Q Comentar d> Compartir

# o 8 f

% Un bocado del cielo @

%La cafeteria "Un Bocado del Cielo”, ubicada
en la ciudad de Cobija, en la avenida Pando, a
mano izquierda del multicentro Entel. 4>En
nuestro acogedo... Ver mas

=4 Volver a promocionar

Mas pertinentes w

M Jhonny Chumacero

iGenial!

5 Me  Responder Enviar  Ocultar

3 o °
[ ] Carmen Chirinos
El mejores bocados, muy delis!!!
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Publicidad pagada:

La utilizaciéon de publicaciones pagadas en Facebook es una estrategia fundamental para
mejorar el alcance y la visibilidad de una marca o negocio, especialmente en un entorno

competitivo como el de las cafeterias.

Este tipo de publicaciones permite una segmentacion precisa de la audiencia, dirigiendo el
contenido hacia grupos especificos segun criterios como el rango de edad, la ubicacién

geografica, los intereses y el comportamiento de los usuarios.

En el caso de la cafeteria "Un Bocado del Cielo", la inversion en anuncios pagados ha facilitado
llegar a un nimero considerable de personas, incrementando las oportunidades de captar nuevos

clientes y fidelizar a los actuales.

OQ Anuncios aﬁ B: 2963061680470831 (29630.. * Ultima actualizacién: hace un momento O Revisar y publicar

U @ ) Todos los anuncios 4% Anuncios activos + Mas visualizaciones 5 Este mes:1oct. 2024 - 30 oct. 2024 »
@ Impresiones (campafia) > 0 X por nombre, identificador o métricas Borrar
— [X) campafias 28 conjuntos de anuncios @ Anuncios
EU (i Duplicar # Editar & TestA/B Mas » Il Columnas: Rendimient... "E Desglose: 2 seleccionados ¥ 8 -~ [ =]
006
B

Activa Anuncio ~»  Resultados = Alcance » Frecuencia Coste por - P'GS‘”P““"’ Img
W resultado onjunto de anuncios
5 . | =M Post: " #La cafeteria "Un Bocado del Cielo... 24859 24 859 1.92 161Bs.  Con el presupue...
Wil Ver gréficos  # Editar (M Duplicar Alcance Por 1000 p alc

= 2024-10-.. 65+ 124 124 1.01 0,80 Bs.

o] 2024-10-.. 55-64 291 291 1.02 0,75 Bs.
@ 2024-10-.. 45-54 652 652 1.02 0,89 Bs.
{@} 2024-10-.. 35-44 1235 1235 1.06 0,82 Bs.

Q 2024-10-.. 25-34 1993 1993 1.01 0,88 Bs.
Q Resultados de 1 anuncic @ - 24859 24859 1.92 1.61Bs.

Figura 30. Publicidad
Fuente: Fotografia propia



4.8.2.1. Cronograma de actividades de Facebook

Tabla 20.

Actividades de Facebook
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FACEBOOK IMAGEN

—

[15]

g

£ Tema

[<5)

(%]

¢ Compartir las

S imagenes de

— portada y perfil
Compartir una

8 imagen

& promocionando

= (Untaco de
carne)

B _Co[npartir

g imagenes de los

& clientes que

= visitan

2 Imagenes de

5 fechas festivas

= (Halloween)

Q Publicar una

£ imagen con los

-%’ datos de apertura

de la cafeteria

Objetivo

promocion

Interaccion

Interaccion

Interaccion

promocion

Tipo de
contenido

Imagen

»
<5
J<5)

x

#cafeteria
#clientes
#asai

#cafeteria
#clientes
#taco

#clientes
#cafeteria
#latte
#wafles

#cafeteria
#halloween
#nifos

#Promocion
#Cafeteria
#Asai

X

Objetivo de

Hashtags . ﬁ - @ @

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 21.

Actividades Facebook semana 2
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FACEBOOK REESL

Lunes Semana 2

Martes

Miércoles

Jueves

Viernes

Tema

Compartir
REESL
invitacion al
aniversario de
la cafeteria

Compartir una
imagen
promocionand
0 (Un brownie
con helado)

Compartir
imagenes de
los clientes
que visitan
(con sus
productos)

Reels de la
promocion de
helado en
cono (2X15)

Promocionar
las fresas con
crema

Obijetivo

Promocién

Interaccion

Interaccion

Interaccion

Informacié
n

Tipo de
contenido
=
fe)) [}
g
X
X
X
X
X

Objetivo de
Interaccién

e @ A WO O

#cafeteria
#clientes X X X
#aniversari

#cafeteria
#clientes X X X
#taco

#clientes

#cafeteria

#latte X X X
#wafles

#cafeteria
#helado X X X
#nifios

#Promocion
#Cafeteria X X
#Asai

Fuente: Elaboracion propia
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INSTAGRAM

Basandose en el andlisis anterior, las siguientes estrategias para la cafeteria "UN BOCADO

DEL CIELO" en Instagram:
Objetivo de Instagram:

e Captar la Atencion de Audiencias Jovenes: Instagram es popular entre los jévenes adultos,
quienes son clientes potenciales importantes. Publicar contenido creativo y relevante que

atraiga a este publico y fomente la fidelidad a la marca.

e Aumentar el Engagement Visual: Incentivar interacciones a través de publicaciones vy,
especialmente, historias y Reels. Esto incluird contenido como fotos de bebidas y postres,

videos de preparacion y testimonios.
Creacion de Contenido Atractivo y Viral:

Se desarrolla un contenido visualmente atractivo donde destaque la calidad de los productos,

con fotografias y videos cortos que muestran la preparacion de los postres y bebidas.

&  Tbocadodecielo
"2 Un bocado del cielo

@ 1bocadodecielo Y probaste nuestro Mockatail de limén Q) y

7 fresa @
#unbocadodelcielo #delicias
13 sem
Ver estadisticas Promocionar publicacion

@ Les gusta a anggelica099 y 30 personas mas

30 de julio

© Agrega un comentario...

Figura 31. Mockatail de limon
Fuente: Fotografia propia
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Historias de Instagram:

Se utiliza las historias para compartir con los clientes informacion del horario de apertura de la
cafeteria también el detras de cadmaras del proceso de preparaciones de eventos especiales fechas

festivas. Etc. Esto ayuda a los clientes a estar mas informados

HORARIO 4

ESTAMOS

. B ‘ TENDIENDO A%
- 28 s¢7 2 ; - ’ ‘.\
Yﬁ;sta;;;los

W 12 DE ABRIL
stendiendo

bocadadecielo

Figura 32. Historia de Instagram
Fuente: Fotografia propia

MUJER * B0
54 sem 141 sem

Figura 33. Clientes
Fuente: Fotografia propia
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Uso de Instagram Reels:

Se realiza un contenido breve a la vez entretenido en formato de Reesl (video corto) con

tendencias actuales, videos mostrando la preparacion de cada producto y las experiencias en la

cafeteria.

& 1bocadodecielo
“¥9 Alex Guesta = My Addiction

ocadodecielo .o . ¥Cafe #alegria #cobya
Tbocadodecielo BOMBA ALEGRIA. #cafe #alegria #cobij
" #helado #fyp/

Editado - 30 sem  Ver traduccion

° yessitic Se ve delicioso @ v

53sem 1Megusta Responder Ver traduccion

QY W

“ Les gusta a jairolimachi y 20 personas mas

24 de octubre de 2023

© Agrega un comentario...

Figura 34. Reels de los postres
Fuente: Fotografia propia

3 Tbocadodecielo
*%%  NightNote  Chocolat

&  1bocadodecielo @ Delicioso brownie con helado {} #helado
"R #chocolate #clientes #cafeteria

35sem Ver traduccion

Ver estadisticas
Qv W

n Les gusta a jairolimachi y 41 personas mas

24 de febrero

© Agrega un comentario..

Figura 35. Reels brownie
Fuente: Fotografia propia



4.8.2.2. Cronograma de actividades de Instagram

Tabla 22.
Actividades de Instagram

INSTAGRAM
Objetivo de

= 8 g _ Interaccion
[ — fe)) 8
[+ S < »
= Tema Obijetivo % £ 4 Hashtags ' - @
(%]

Publicacién de  Informacion X #Asai X X
" la apertura de la #cafe
@ cafeteria
3 (horario de

atencion)

Preparacion de Interaccion X X #Asai X X X
38 un producto #cafeteria
g (Bowl 4 frutas) taco

Promocionando  promociéon X X #Unbocadodelcielo X X X
@ un producto con #Taco
8  undisefio
S .
2 atractivo (taco)
=

Promocionando  Interaccion X X #cafeteria X X X
§ imagen (frappe #Unbocadodelcielo
S los 3 sabores)
=

Publicar una Informativo X X #cafeteria X X X
¢ imagen #asai
:]E, informativa de #frappe
S los beneficios

del Asia

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 23.
Actividades de Instagram semana 2
INSTAGRAM
Tipo de Objetivo de Interaccion
contenido
cc:\s Tema Obijetivo Hashtags
«
o = % >
g 63 Wl 1O
— E (h'd
T -_—
Publicacién de
la apertura de #Asai X X
? la cafeteria Informacion X #Cafe
S (horario de
J
atencion)
#Asai
Preparacion de #cafeteria X X X
g un producto Interaccion X X #Cafe
£ (Brownie con
£ helado)
. Promocionando #Unbocadodelcielo
< unproducto #Fresas X X X
S conun disefio promocion X X #Fresasconcrema
s atractivo
(Fresas con
crema)
¢ Promocionando #cafeteria X X X
§ imagen (Copa Interaccién X #Clientefeliz
= Fantasia)
#Promacon
«» Promocionando Interaccion X X #Materiales X X X
‘é’ imagen (Copa #Construccion
%’ Suspiro)

Fuente: elaboracion propia
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TIKTOK

En base al anélisis del publico objetivo y los comportamientos en la red social de TikTok, se

propone las siguientes estrategias de marketing.
Objetivos en TikTok

e Captar la Atencion del Publico Joven: Aprovechar TikTok para conectar con audiencias
jovenes y dindmicas mediante contenido creativo y entretenido, como videos breves de

recetas o procesos de preparacion de productos.

e Generar Contenido Viral: Crear contenido alineado con tendencias populares en TikTok
para intentar viralizar algunos videos, aumentando asi la visibilidad de la cafeteria de manera

organica.
Creacion de Contenido:

Creacion de contenido donde muestre videos cortos como informativos de la ubicacion del
establecimiento y el ment en general a los usuarios tanto, asi como divertidos creando contenido

con el personal de la cafeteria "UN BOCADO DEL CIELO"

Buscar contenido relacionado

& un.bocado.del.cielo
"4 Un.bocado.del.cielo - 5-31

#fypHviral> #cobijapandoboliviaQ) @so... méas

11 Love Me - Justin Bieber

@ 05 @ sz W 82 00@00»

https://www.tiktok.com/@un.bocado.del.cielojvid.. ~Copiar enlace

TR
ok Comentarios (58) Videos del creador

. para santa cruz?
& espond

& Un.bocado.del.cielo - Creador
nos encontramos en Cobija-Pando &
61 s

Ver 4 mas v

AAA  mannoliao

Afiadir comentario... @ @

|~ Ver estadisticas
i
/

/

Figura 36. Contenido de TikTok
Fuente: fotografia propia



4.8.2.3. Cronograma de actividades de TikTok

Tabla 24.
Actividades de TikTok
TIKTOK
Tipo de
contenido

g Objetivo De
= Tema Objetivo Videos Hashtags Interaccion
(S
§ o ~n
" #cafeteria
2 Video divertido #Clientes
= con tendencias promocion X #Unbocadodelcielo X X X

de TikTok
. #Sorteo
£ Sorteo (Una #Fresaconcrema
g fresaconcrema  promocion X #Unbocadodelcielo X X

gratis)
% Invitacion al #Aniversario
© aniversariode la  Informacién X #Cafeteria X X
2 cafeteria #Unbocadodelcielo
= (premios)
., Videoinvitacion
€ de fechas #Madre
§ especiales (dia promocion X #Felizdia X X

de la madre, #Unbocadodelcielo

Padre)
« Publicar video #cafeteria
£ informativo X #cobija X X X
.%9 (localizacion de  Informativo #Unbocadodelcielo

la cafeteria)

Fuente: Elaboracion propia
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4.8.2.4. Cronograma mensual RR.SS.

MES

SEMANA

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

lsem 2sem 3sem 4sem 1sem

2sem 3sem 4sem 1sem

2sem 3sem

4sem

Videos de promocion de los X
productos en preparacion

Disefiar las imagenes de
los productos para las
redes sociales

Elaboracién y Disefio de
post para RR.SS.

Produccién de fotos
con las experiencias
de clientes.

Elaboracion y
produccion de Video
tutoriales (como es la
preparacion)

Elaboracion de
promocion (2x1)

Transmisiones en
Vivo en las redes
sociales

X

X

Figura 37. Cronograma RR.SS.

Fuente: elaboracion propia
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4.9. Las 7 P's del Marketing Digital

Las 7 P del marketing son un conjunto de variables controlables que una empresa puede utilizar
para influir en la decision de compra del consumidor. Estas siete variables son: Producto, Precio,

Plaza (distribucion), Promocion, Personas, Procesos y Posicionamiento.
e PRODUCTO
Bebidas Calientes

Las bebidas calientes que la cafeteria ofrece incluyen una variedad de opciones disefiadas para
satisfacer los gustos y preferencias de los clientes. Estas bebidas suelen incluir café, tés y
chocolate caliente, El café puede servirse en diferentes presentaciones, como cappuccino o latte,

mientras que los tés pueden ser de hierbas, verdes o rojas.

Tabla 25.
Bebidas calientes

Producto

Capuchino

Café¢ simple

Café moka
Chocolate caliente
Te dé frutos Rojos
Te de jamaca

Te de manzanilla
Fuente: elaboracion propia

Bebidas frias

La cafeteria Un Bocado del Cielo ofrece una refrescante variedad de bebidas frias, ideales para
disfrutar en cualquier momento del dia. Desde frappés cremosos hasta jugos naturales y cafés
helados, cada opcion estd pensada para brindar a sus clientes una experiencia deliciosa y

refrescante en un ambiente acogedor.



Tabla 26.
Bebidas frias
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Producto

Batido clasico

Batido de Asai con Frutas
Batido Proteico de Asai
Batido de asai con crema

Café frio

Late Frio

Moka frio
Frappuccino frutilla
Frappuccino oreo

Frappuccino café

Fuente: Elaboracion propia

Helados

Tienen para ofrecer la siguiente especialidad de helados Soft con los sabores de Asai, Leche

condensada y mixto de los cuales viene en las siguientes presentaciones que son, helado simple,

helado con cereal, helado en cono y helado con fruta y crema asi también podemos encontrar el

Bowl de Asai con dos frutas y con cuatro frutas.

Asi también cuenta con helados de manteca en las siguientes presentaciones, helado simple (un

sabor), helado con cereal (dos sabores) y copa gran amigo (tres sabores, fruta y oreo) y por

ultimo ofrece bebidas extras al publico incluyendo jugos naturales, agua personal y gaseosas.

Tabla 27.
Helados y especiales

Producto

Helado simple
Helado con cereal
Helado en cono
Bowl con dos frutas

Bowl con cuatro frutas

Fuente: Elaboracion propia



Especiales
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La cafeteria Un Bocado del Cielo ofrece una exclusiva seleccion de productos especiales que

combinan sabores Unicos y presentaciones irresistibles. Entre las delicias que los clientes

pueden disfrutar se encuentran el licuado de frutas, el indulgente brownie con helado y crema,

y la refrescante bomba de alegria. Ademas, los amantes de las bebidas originales pueden

deleitarse con el Pink Latte o el vibrante Mocktail de limén o fresa. Cada opcidn estd pensada

para ofrecer una experiencia

Tabla 28.
Especiales

Especiales

Browne con helado y crema
Licuado de frutas

Queque con helado y crema
Bomba de alegria

Copa fantasia

Ensalada mixta

Mocktail de limos o fresa
Pink Latte

La viuda negra

Copa suspiro

Te de frutos rojos

Copa Brown Mix

Peach love

Copa gran amigo

Fuente: Elaboracion propia

Productos extra. -

La cafeteria Un Bocado del Cielo deleita a sus clientes con su irresistible Fresas con crema, un

postre clasico que combina fresas frescas y jugosas con una suave y deliciosa crema. Perfecto

para disfrutar en cualquier momento, es una opcion refrescante y ligera que realza el sabor

natural de las frutas con un toque dulce.
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Tabla 29.
Productos extra

Producto extra

Fresas con crema 350 ML leche condensada
Fresa con crema 500ML leche condensada
Fresas con crema 350ML Nutella

Fresas con crema 500ML Nutella

Fuente: Elaboracion propia

Comidas

Café snack un bocado de cielo también cuenta con un menu de comidas como ser, los tacos, de
carne, pollo, tapioca simple., (con mantequilla), tapioca completa (banano, frutilla, durazno) y
tapioca napolitana (carne, queso, lechuga, tomate), los wafles simples y con helado, queques

simples y queques con helado y el pan mixto (pan, jamén, queso).

Tabla 30
Comida

Productos

Tacos de carne

Tacos de pollo

Tapioca simple (con mantequilla)

Tapioca mixta (jamon y huevo)

Tapioca completa (jamon, queso, lechuga y tomate)
Pan mixto

Quesadilla de queso

Wafles con crema y helado

Wafles simples

Queque con helado
Queque simple

Nachos con guacamole

Sandwich de pavita

Fuente: Elaboracion propia
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e PRECIO

El método de fijacion de precios se basa en los costes como el procedimiento mas familiar para

las empresas, consiste en la adiccion de un margen de beneficios al coste del producto.

El precio de cada producto esta compuesto por el costo del producto, costo administrativo y

ganancia o utilidad
PV=CM+CA+U

PV= Precio de Venta
CM= Costo de Productos
CA= Costo Administrativo
U= Utilidad

Los precios se tienen detallados:

Tabla 31.

Precios de productos de la cafeteria
Producto Precio expresado en Bs.

Bebidas calientes

Capuchino 11 Bs.
Café simple 5 Bs.
Chocolate caliente 10 Bs.
Te de Jamaica 8 Bs.
Te de frutos rojos 8 Bs.
Te de manzanilla 7 Bs.
Bebidas frias

Batido clasico 12 Bs.
Batido con fruta 17 Bs.
Batido proteico 17 Bs.
Batido con crema 17 Bs.
Café frio 14 Bs.
Late frio 14 Bs.

Moka frio 16 Bs.




Frappuccino frutilla
Frappuccino oreo
Frappuccino café
Helados

Helado simple
Helado con cereal
Helado en cono
Bow!l con dos frutas
Bow!I con cuatro frutas
Bowl Mix con cereal
Copa dulce

Banana Split

Copa amigo
Especial

Browne con helado

Browne simple

Queque con helado y crema

Bomba alegria
Copa fantasia

Copa frutada

Te de frutos rojos
Tacos de carne
Taco de pollo
Tapioca simple
Tapioca mixta
Tapioca completa
Pan mixto
Quesadilla de queso
Wafle con helado y crema
Wafle simple
Queque simple
Pink Latte

La viuda negra

Mocktail de limos o fresa

15 Bs.
15 Bs.
15 Bs.

5 Bs.
10 Bs.
10 Bs.
16 Bs.
25 Bs.
30 Bs.
20 Bs.
25 Bs.
25 Bs.

18 Bs.

& Bs
16 Bs.
20 Bs.
20 Bs.
15 Bs.
12 Bs.
18 Bs.
18 Bs.
10 Bs.
15 Bs.
17 Bs.

9 Bs.
10 Bs.
25 Bs.
18 Bs.

6 Bs.
16 Bs.

17 Bs.

17 Bs.
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Copa suspiro

Copa Brown Mix

Peach Love

Copa gran amigo

Fresa con crema 350ML leche condensada
Fresa con crema 500ML leche condesada
Fresa con crema 350ML Nutella

Fresa con crema 500ML Nutella

25 Bs.
25 Bs.
25 Bs.
25 Bs.
25 Bs.
30 Bs.
30 Bs.
35 Bs.

Fuente: Elaboracion propia

e PLAZA
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"UN BOCADO DEL CIELO" se encuentra estratégicamente ubicado en la Avenida Pando, a

mano izquierda del ex Multicentro Entel. Esta ubicacion privilegiada nos situa en una zona de

alto trafico peatonal y vehicular, en el corazon de la ciudad, lo que nos convierte en un destino

conveniente y accesible para residentes locales, trabajadores de oficinas cercanas y visitantes.

Figura 38. Ubicacion de la cafeteria
Fuente: Fotografia propia

EtAR@N
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Canal de Distribucion Directa en "Un Bocado del Cielo"

Venta directa en la cafeteria: Los clientes llegan al local, disfrutan del ambiente y compran

directamente productos como café, bocadillos y especialidades amazonicas.

Pedidos y recogida en tienda: Los clientes hacen sus pedidos por teléfono, WhatsApp o redes

sociales y van a recogerlos directamente a la tienda.

Delivery propio: La cafeteria ofrece un servicio de entrega a domicilio a clientes cercanos. Esto

nos permite expandir el alcance sin depender de aplicaciones de terceros.

Figura 39. Un bocado del cielo
Fuente: Fotografia propia

Figura 40. Clientes
Fuente: Fotografia propia



e PROMOCION

Publicidad en redes sociales

Facebook
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En la plataforma de Facebook, la microempresa se enfoca en promocionar sus productos de

manera visual y atractiva, destacando sus principales caracteristicas y el valor inico que ofrecen

a los clientes. Ademas, utiliza este espacio para compartir testimonios y momentos especiales

de los clientes frecuentes, reforzando asi el sentido de comunidad y familiaridad que caracteriza

a Café Snack "UN BOCADO DEL CIELO".

Este enfoque no solo permite dar a conocer su oferta, sino también conectar emocionalmente

con la audiencia, creando una experiencia mas cercana y personal que invita a nuevos

consumidores a visitar el establecimiento. La interaccion constante con los seguidores y la

publicacion de contenido visual de calidad contribuyen a consolidar su identidad de marca y a

fortalecer la lealtad de sus clientes en el entorno digital.

0 Q, Search Facebook

Administrar pagina O

@‘ Un bocado del cielo

BOCADO

Panel para profesionales

@ Insights

J Centro de anuncios

@ Crear anuncios

Promocionar publicacion de
Instagram

{@} Configuracion

Mas herramientas »
Administrar tu negocio en las aplicaciones de
Meta

0=l Centra de rliantac natencialec 2

Figura 41. Publicidad de Facebook

Fuente: fotografia propia

@ ® ® # oo 8 K

Un bocado del cielo
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Instagram

En la plataforma de Instagram, la microempresa se dedica a mantener un perfil visualmente
atractivo y dinamico, donde comparte fotografias, Reels, y Stories de sus productos. Cada
publicacion estd disefiada para resaltar la calidad y presentacion de los alimentos y bebidas,

mostrando el cuidado y la creatividad detrds de cada preparacion.

Ademas, a través de Instagram Stories y publicaciones destacadas, Café Snack "UN BOCADO
DEL CIELO" informa a sus seguidores sobre aspectos clave de su operacion, como el horario
de atencion y posibles eventos especiales esto nos permite mantener a la comunidad informada
y facilita una comunicacion constante y efectiva, incentivando tanto a clientes regulares como

a nuevos visitantes a conocer la cafeteria y sus productos.

A Wi
& ]
: % y v
@ Inicio »
UstedesO @ Con crema... BNINOQ HORARIO PROMO @Halloween...
Q Blsqueda
@ Explorar
B PUBLICACIONES ® REELS A GUARDADAS @ ETIQUETADAS

@ Reels
@ Mensajes
o Notificaciones
Crear
@ Panel
® rerfil

— Maés

Figura 42. Publicidad Instagram
Fuente: fotografia propia

En la plataforma de Instagram se sube las fotos, Reels, historias de productos e informacion de

la apertura de la cafeteria como ser el horario de atencion
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TikTok

En la plataforma de TikTok, Café Snack "UN BOCADO DEL CIELO" ha encontrado una forma
innovadora de conectar con su audiencia mediante la publicacién de videos cortos, con una
duracién de entre 5 y 7 minutos. Estos videos combinan entretenimiento e informacion,
mostrando desde la preparacion de sus productos hasta experiencias en el establecimiento, lo
cual no solo atrae a los seguidores, sino que también les permite conocer mas sobre la oferta y

el ambiente de la cafeteria.

d TikTok Buscar +cagar @ .8

QO Parati
@ Explorar
2. Siguiendo
20 Amigos
G LIVE

Y Mensajes
£ Perfil

Cuentas que sigues

(‘;@ luisa.arenas73
¥

Luisa Arenas
vladimir.mollo.qu
Viadimir Mollo Quispe

marisol_2017
Marisol Del Carmen B

£ Ivisalfredocama...

Figura 43. Publicidad de TikTok
Fuente: fotografia propia

Ademas, TikTok se convierte en un espacio ideal para realizar sorteos y promociones especiales,
lo que fomenta la participacion activa de la comunidad y amplia el alcance del negocio en la
plataforma. A través de estos sorteos, los seguidores tienen la oportunidad de ganar productos,
lo cual incrementa la visibilidad de la marca y promueve la interaccidon con el publico de una
manera dindmica y atractiva. Esta estrategia en TikTok permite que Café Snack "UN BOCADO
DEL CIELO" refuerce su imagen de marca moderna y accesible, acercandose de manera

divertida y efectiva a una audiencia joven y digitalmente activa.
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e PERSONAS
Capacitacion del Personal en Experiencia de Cliente:

Realizar capacitaciones regulares para el personal sobre como manejar situaciones dificiles,
asegurar una respuesta rapida a las preguntas de los clientes, y como crear una experiencia

positiva en cada interaccion.
Uniforme y Presentacion Profesional:

Implementar uniformes con colores que reflejen la identidad de la marca, como tonos calidos
que se asocien con la calidez y el confort de la cafeteria. Los empleados podrian portar pines

con sus nombres para un toque personal.

Mantener una presentacion cuidada y limpia en todo momento. Esto genera confianza en el
cliente y asegura que el equipo esté alineado con la imagen profesional de "UN BOCADO DEL
CIELO".

&

BOCADO

DEL CiELo

Figura 44. Personal de la cafeteria
Fuente: Fotografia propia
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e PROCESO
Optimizacion de Pedidos y Transparencia:

Utilizar una pantalla o un sistema de tickets para que los clientes puedan seguir el progreso de

sus pedidos. Esto reduce la ansiedad por el tiempo de espera y permite una mejor organizacion

interna.

pedido para llevar o

/ \\

onsumir en local )
i i / i asigna numero
cliente ingresa al mesero tomo el / si, para llevar | 3 dg i
i
local pedido e pedido y
N\ nombre
consumir aqui

| S—

e N\ e a

asigna numero ) preparacion de
de mesa producto

J

— : ;
L confirmacion de pago
y,

Proceso 1

Proceso de LN

entregade  ——p<
pedido b

cliente sale del
local

cliente es

retenido o
intenta nuevo
metodo de pago

Figura 45. Diagrama de proceso
Fuente: Fotografia propia

Revision del Diagrama

Inicio del Proceso:

e E] proceso inicia correctamente con el evento de entrada "cliente ingresa al local".

Toma de Pedido:

e Actividad "mesero toma el pedido" esta bien colocada después del evento de inicio.
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Decision: Pedido para Llevar o Consumir en el Local:
e La decision estd bien planteada con la pregunta "pedido para llevar o consumir en el local".

e Larama "si, para llevar" conecta correctamente a la asignacién de un nimero de pedido y

nombre.

e Larama "consumir aqui" conecta correctamente a la actividad de asignacion de nimero de

mesa.
Preparacion del Pedido:

e Actividad "preparacion de producto" esta bien ubicada después de asignar el nimero de

pedido o mesa.
Confirmacion de Pago:
e La decision de confirmacion de pago estd bien planteada.
e Larama "Si" conduce correctamente a la actividad "cliente sale del local".

e La rama "No" conecta correctamente a la actividad "cliente es retenido o intenta nuevo

método de pago".
Proceso de Entrega de Pedido:

e Actividad "Proceso de entrega de pedido" estd bien colocada antes de la confirmacion de

pago y conecta de nuevo con el flujo para verificar la confirmacion del pago.
Fin del Proceso:

e Evento de fin "cliente sale del local" esta bien posicionado al final.
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e EVIDENCIA FiSICA
Decoracion y Estilo de Marca:

Crear un ambiente acogedor y moderno con elementos decorativos que reflejen la tematica de
"Un Bocado del Cielo". Por ejemplo, usar cuadros o murales que evoquen escenas celestiales o

frascos decorativos en colores pastel para dar un toque de calma y comodidad.

Optar por muebles comodos y bien distribuidos que inviten a los clientes a quedarse y disfrutar.
Los materiales de madera y tonos calidos en la decoracion contribuyen a crear un espacio

agradable y relajado.

Figura 46. Ambiente
Fuente: fotografia propia

Figura 47. Menu de 1a>céfeteria
Fuente: Fotografia propia
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4.9.1.Presupuesto

Un presupuesto en marketing digital para "UN BOCADO DEL CIELO" se define como una
proyeccion detallada de los recursos financieros destinados a implementar estrategias y
actividades en plataformas digitales para aumentar la visibilidad, atraer nuevos clientes y

fortalecer la presencia de la cafeteria en el mercado.

Durante el trabajo de campo de esta tesis, se desarrolld un presupuesto detallado de marketing
digital para "Un Bocado del Cielo" con el fin de incrementar la captacion de clientes. Este
presupuesto abarca diversas estrategias, como la publicidad en redes sociales mediante anuncios
en Facebook, Instagram y TikTok, en campanas. También se incluy6 la creacion de contenido

visual, con dos sesiones de fotografia y video, destinadas a mejorar la calidad de las

publicaciones.
Tabla 32.
Presupuesto
Actividad Descripcion Costo Cantidad  Costo
Unitario Total
Publicidad en redes Anuncios en Facebook, Instagram y Bs. 50 2 campaifias Bs. 100
sociales TikTok para aumentar visibilidad y
alcance
Creacion de contenido  Fotografias y videos profesionales para Bs. 250 2 sesion Bs. 500
publicaciones
Gestion de redes Manejo y programacion de contenido Bs. 100 3 meses Bs. 300
sociales mensual en redes
Publicidad pagada en Anuncios de busqueda para captar Bs. 100 4 campafias Bs. 400
Facebook ADS nuevos clientes en la region
Material promocional  Disefio grafico de promociones Bs. 50 3 campafias Bs. 150
digital especiales para publicaciones
COSTO TOTAL TRIMESTRAL Bs. 1450

Fuente: Elaboracion propia
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4.10. Validacion de consulta a los clientes de la cafeteria

Este tipo de wvalidacion permite obtener retroalimentacion directa de los clientes,
proporcionando informacion valiosa para la toma de decisiones estratégicas y la optimizacion

de la experiencia de los usuarios.

1.- ;EN QUE REDES SOCIALES NOS SIGUES?

o TikTok es la plataforma méas popular entre los seguidores, con un 35%.
o Instagram le sigue de cerca, con un 34%.

e Facebook ocupa el tercer lugar, con un 31%.

¢En que redes sociales sigues a "Un Bocado
del Cielo"?

M Instagram
® Facebook

W Tik Tok

Figura 48. En que redes sociales nos sigues
Fuente: Elaboracion propia

Estos datos sugieren que la cafeteria mantiene una presencia equilibrada en diversas plataformas
sociales, con una ligera preferencia por TikTok, lo que indica una audiencia activa en multiples

redes sociales.
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2.- ;QUE TIPO DE CONTENIDO TE GUSTA MAS VER EN NUESTRAS REDES
SOCIALES?

¢ Que tipo de contenido te gusta mas ver en
nuestras redes sociales?

B Imagenes del menu
m Videos de recetas o preparacion de
productos

B Promociones y descuentos

Detras de escena de la cafeteria

Figura 49. Qué tipo de contenido
Fuente: Elaboracion propia

Videos de recetas o preparacion de productos son los mas populares, con un 53%.

e Promociones y descuentos representan el 28% de las preferencias.

Imagenes del menu son preferidas por el 18% de los clientes.

Detras de escena de la cafeteria es el tipo de contenido menos popular, con solo un 1%.

Estos resultados sugieren que la mayoria de los clientes estan interesados en contenido visual y
practico, como videos de recetas, mientras que el contenido detras de escena genera un interés

minimo.
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3.- ;TE PARECEN INTERESANTES Y ENTRETENIDAS LAS DINAMICAS O
SORTEOS QUE HEMOS REALIZADO?

éte parecen interesantesy entretenidas las
dinamicas o sorteos que hemos realizado?

m Muy interesante
M Interesante
B Neutras

Poco Interesantes

M Nada interesantes

Figura 50. Dindmicas y sorteos
Fuente: Elaboracion propia

e Muy interesante: 23% de los clientes califica las dindmicas como muy interesantes,

indicando un alto nivel de satisfaccion.

o Interesante: 36% considera las actividades como interesantes, lo que muestra una

percepcidn positiva mayoritaria.

e Neutral: 26% tiene una opinion neutral, lo que sugiere una recepcion menos entusiasta o

expectativas parcialmente cumplidas.

e Poco interesante: 13% percibe las dinamicas como poco interesantes, lo que sefiala cierto

desinterés.

e Nada interesante: 2% opina que las actividades no son nada interesantes, reflejando una

desaprobacion menor.

Los resultados indican que, aunque la mayoria percibe las dindmicas de forma positiva, existe

un grupo significativo de clientes con una recepcion neutral o negativa.
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4.- ;LAS PROMOCIONES Y SORTEOS QUE PUBLICAMOS EN REDES SOCIALES
TE MOTIVAN A VISITAR LA CAFETERI{A?

éLas promociones y sorteos que publicamos
en redes sociales te motivan a visitar
nuestra cafeteria?

M Si, siempre
M Algunas veces
M Solo cuando hay promociones

especiales

No, nunca

Figura 51. Te motivan a visitar la cafeteria
Fuente: Elaboracion propia

Algunas veces: Un 44% de los encuestados afirma que las promociones y sorteos los

motivan a visitar la cafeteria de forma ocasional.
Si, siempre: El 26% responde que las promociones siempre los motivan a asistir.

Solo cuando hay promociones especiales: Un 29% de los clientes manifiesta que solo visita

la cafeteria en respuesta a promociones especiales.

No, nunca: Apenas el 1% indica que las promociones nunca son un factor motivador.

Estos resultados sugieren que las promociones y sorteos en redes sociales tienen un impacto

positivo en la motivacion de los clientes para visitar la cafeteria, aunque en diferentes grados,

con una mayoria que se muestra interesada de forma ocasional o ante promociones especiales.
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5.- (EN UNA ESCALA DEL 1 AL 5 CUANTO TE HAN INFLUIDO NUESTRAS REDES
SOCIALES PARA VISITARNOS?

En una escaladel 1 al 5, écuanto te han
influido nuestras redes sociales para visitar
"Un Bocado del Cielo"?

=1
-2

|3

m5

Figura 52. Te han influido nuestras redes sociales
Fuente: elaboracion propia

e 5: El 33% de los encuestados califica la influencia de las redes sociales con el puntaje mas

alto, indicando un fuerte impacto en su decision de visitar la cafeteria.

e 4: Un 22% de los clientes le otorga una calificacion de 4, lo que sugiere una influencia

significativa, aunque no maxima.

e 3: Un 26% de los encuestados se posiciona en un nivel intermedio de influencia,

seleccionando la opcion 3.

e 2: Un 11% de los clientes considera que las redes sociales tienen poca influencia en su

decision, seleccionando el puntaje de 2.

1: El 8% indica que las redes sociales no han tenido influencia en su decision de visitar la

cafeteria, otorgando la menor calificacion.

Estos resultados sugieren que las redes sociales de la cafeteria tienen un impacto considerable
en la decision de los clientes para visitarla, con una mayoria que percibe una influencia de

moderada a alta.
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4.11. Validacion de propuesta mediante el método estadistico

4.11.1. Validacion de la prueba del Chi cuadrado

Con el objetivo de verificar la hipétesis planteada en la presente investigacion, se emplea la
prueba estadistica de chi-cuadrado. Este método permite evaluar la existencia de una relacion o
diferencia significativa entre las frecuencias observadas en una muestra y las frecuencias
esperadas segiin un modelo tedrico. La prueba de chi-cuadrado es particularmente util para
analizar distribuciones categoricas y permite determinar si las discrepancias entre los valores
observados y los esperados se deben al azar o si existe una relacion estadisticamente

significativa. Asi, se obtiene una medida en la cual se respalda o refuta la hipotesis de la

investigacion.

Tabla 33.

Frecuencia Observadas

OBSERVADAS

Conoce la cafeteria Frecuencia Porcentaje
Si 329 86%
No 53 14%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo a los datos de la tabla se obtiene los valores totales y la proporcion, cuyos datos son

de la investigacion de mercados de la pregunta de opcién multiple.

Tabla 34.
Frecuencia Esperada
ESPERADAS

Conoce la cafeteria Frecuencia Porcentaje
Promocion a través de 148 39%
recomendaciones
Redes sociales 234 61%
Total 382 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Asimismo, los valores esperados representan un promedio de los valores observados para el

caso prueba de hipotesis en la presente tesis de investigacion.

Para el célculo de los valores esperados, la formula es para un conjunto de nimeros el valor de
cada niimero multiplicado por la probabilidad de que se produzca cada valor. Esta formula, en
términos matematicos, esta representada por ) xp (X). Donde Y’ = 382, p = valores observados,

(X) Valor de columnas.
Calculo estadistico de Prueba

Margen de error = 0,05%

Nivel de confianza = 0,95%

Donde:

e Fo es la frecuencia observada
e Fees la frecuencia esperada

Organizar las Frecuencias Observadas y Esperadas

Las frecuencias observadas y esperadas son las siguientes:
e Observadas:

Si: 329

No: 53
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e Esperadas (basadas en las promociones):
Promocion a través de recomendaciones: 148

Redes Sociales: 234

Para calcular el valor de Chi-cuadrado, reemplazamos los valores observados y esperados en la

formula:

1. Para la categoria "Si™:

5 (329 — 148)°

XSi 148

2. Para la categoria "No™

» (53— 234)2
XNo 234

El valor de Chi-cuadrado calculado es aproximadamente x2=361.36. Este valor es usado para
comparar con un valor critico de Chi-cuadrado en una tabla de distribucion para determinar si

hay una diferencia significativa entre las frecuencias observadas y esperadas.

Para determinar si la tesis es factible basando en el valor de Chi-cuadrado, se debe de comprobar

con un valor critico de Chi-cuadrado para tu nivel de significancia deseado (0.05) y los grados
de libertad

Grados de libertad: En este caso, la tabla de contingencia utilizada tiene dos categorias para
las observaciones (conoce y no conoce la cafeteria) y dos categorias para las frecuencias
esperadas (promocion a través de recomendaciones y redes sociales). Por lo tanto, los grados de

libertad se calculan de la siguiente manera:

Para el test de Chi-cuadrado, los grados de libertad se calculan como:

gl=(r-1) (c—1)
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donde r es el nimero de filas y ¢ el nimero de columnas en tu tabla de contingencia. En este

caso, se tienes 2 categorias en ambas tablas, lo que implica
gl=2-1)(2-1)=1

Valor critico: Con un nivel de significancia de 0.05 y 1 grado de libertad, el valor critico de
Chi-cuadrado es aproximadamente 3.841. Esto significa que, para que haya una diferencia

significativa, el valor de Chi-cuadrado calculado debe superar este umbral.

0.995 0.99 0.975 0.95 090 075 0S80 025 010 005 0025 001 0.005
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Figura 53. Tabla del chi cuadrado
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El valor de Chi-cuadrado obtenido es de 361.36, el cual es considerablemente mayor que el
valor critico de 3.841. Este resultado indica una diferencia significativa entre las frecuencias
observadas y las esperadas, lo que sugiere que el método de promocién tiene un impacto notable

en el conocimiento de la cafeteria entre los encuestados.

Dado que el valor de Chi-cuadrado excede ampliamente el valor critico, se concluye que las
estrategias de promocion actuales estan influyendo de manera significativa en el conocimiento
de la cafeteria. Este resultado respalda la factibilidad del proyecto, ya que confirma que los
esfuerzos de promocion estan alineados con el objetivo de aumentar el reconocimiento y el uso

de la cafeteria.
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5. Conclusiones

Realizando el Andlisis Interno y Externo de la Microempresa "Un Bocado del Cielo" se logrd
realizar un analisis exhaustivo de la situacion interna y externa de la cafeteria, empleando
herramientas como el andlisis FODA y el andlisis PESTEL, que permitieron identificar
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Este andlisis proporcion6 una comprension
clara de los factores que afectan el desempefio de la microempresa en el entorno competitivo

actual

Donde la definicion de estrategias de Marketing Digital en Redes Sociales el estudio cumplid
con la definicion de estrategias digitales enfocadas en el uso de redes sociales clave como
Facebook, Instagram y TikTok. Se propusieron estrategias que incluyen contenido visual
atractivo, promociones para mejorar la visibilidad y captar una mayor audiencia. Las estrategias

estan alineadas con los objetivos de aumentar el reconocimiento y atraer nuevos clientes

Donde se desarrollé un Estudio de Mercado para el Plan de Marketing Digital a través de
encuestas y el analisis de preferencias de los clientes, el estudio de mercado identificé los
habitos de consumo digital y las preferencias de la audiencia en la region. Este andlisis sirvid
de base para adaptar las estrategias de marketing a las necesidades del publico objetivo y

maximizar el impacto de la propuesta

Validacion de la Propuesta donde los resultados del andlisis estadistico de Chi-cuadrado
evidencian que las estrategias de promocion digital tienen un impacto significativo en el
conocimiento de la cafeteria. Esto respalda la efectividad de la propuesta de marketing digital
para captar clientes y mejorar la visibilidad de "Un Bocado del Cielo". La validacion confirma

que la tesis es factible.
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6. Recomendacion

PRIMERA: Para la microempresa "Un Bocado del Cielo", al implementar un Plan de Marketing
enfocado en las redes sociales, es fundamental realizar un seguimiento continuo de las

actividades, considerando el tipo de contenido publicado por la competencia.

SEGUNDA: Con el objetivo de captar un mayor niimero de usuarios, se recomienda que la
cafeteria mantenga una actividad constante en redes sociales y evaliie los momentos en los que
la audiencia estd mds activa esto facilitard una mayor visibilidad y permitird mejorar los

resultados de sus publicaciones.

TERCERA: Se recomienda a "Un Bocado del Cielo" utilice herramientas de gestion y analisis
para facilitar la administracion de las redes sociales y obtener resultados precisos sobre la
efectividad de las estrategias aplicadas esto ayudard a optimizar los recursos y el tiempo

dedicado a las campafias digitales.

CUARTA: Para lograr un mayor impacto en su mercado objetivo, se recomienda que la cafeteria
realice una inversion mensual en promociones y anuncios en redes sociales donde esta inversion
ayudara a potenciar la visibilidad de sus publicaciones, productos y servicios, generando un

mayor alcance y contribuyendo al incremento de las ventas en linea.

QUINTA: Para alcanzar los objetivos de interaccion y fidelizacion, se recomienda que "Un
Bocado del Cielo" busque interactuar activamente con los usuarios en sus distintas plataformas
sociales esto contribuird a generar una aceptacion positiva de la marca y fomentara
recomendaciones de los clientes, fortaleciendo la imagen de la cafeteria y aumentando la

retencion de su clientela.
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ANEXOS

Encuesta para Diagnostico Situacional de "UN BOCADO DEL CIELO"
Entrevista al duefio de la cafeteria "Un Bocado del Cielo"

El 15 de octubre de 2024, se llevd a cabo una entrevista con el propietario de la cafeteria Un
Bocado del Cielo, con el objetivo de obtener informacion clave sobre el estado actual del
negocio y su apertura hacia la implementacion de estrategias de marketing digital. Durante la
entrevista, el duefio expreso su interés en ampliar la captacidon de clientes, pero reconocio que,
hasta el momento, la inica publicidad con la que cuenta es el boca a boca. Ademas, se discutid
la posibilidad de crear presencia en redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok, con el

fin de atraer a una audiencia mas joven y diversa.

Nombre del Negocio: UN BOCADO DEL CIELO

Actividad del Negocio: CAFETERIA

.Qué elementos considera que contribuyen a la imagen de su empresa?

Calidad del producto
Atencion al cliente
Precio

Ubicacion

Ambiente

AN NN

. Cuales son los principales diferenciadores de su negocio frente a la competencia?

v Promocién
v" Productos de calidad
v" Servicio entrega a domicilia

v' Variedad de productos

,Qué canales de publicidad han sido mas efectivos para su negocio?

Publicidad tradicional
Publicidad digital
v" Boca a boca
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- Como utiliza su empresa los medios digitales para mejorar su imagen y posicionamiento

en el mercado?

Uso de redes sociales
Publicidad en linea

v Ninguna hasta el momento

;Cuando quiere hacer una campaina publicitaria, en qué canales de comunicacion se

enfoca su empresa?

Volantes y folletos

Radio

Television

Publicidad exterior (Gigantografias, Vallas publicitarias, etc.)
Ferias y Eventos

Marketing directo persona a persona

Redes Sociales de amigos o familiares

Ninguna

.Qué planes o estrategias tiene su empresa para mejorar su posicionamiento en el mercado

o cambiar su imagen corporativa en el futuro?

v
v

Establecer una presencia en linea

Oftrecer excelente servicio al cliente

Participar en eventos locales

Involucrarse en la comunidad patrocinando eventos
Investigar y conocer bien el mercado

Utilizar las nuevas tecnologias y plataformas digitales
Definir su propuesta de valor unica



114

ENCUESTAS DIRIGIDAS AL PUBLICO
1.- Genero
R: a) Masculino  b) Femenino
2.- Edad
R: a) 18-24 b) 25-34 c) 35-44 d) 45-54 e) 55-65
3.- ;Con que frecuencia asiste a una cafeteria?
R: a) Una vez al mes b) Unavez alasemana c¢) En una ocasion especial —d) Diario
4.- ;A cual cafeteria acostumbra asistir mayormente?
R: a) CAFE ULELE SHOP b) LA CASA DEL ASAI ¢) AMAZONIC ASAI
d) ROMILY BUBBLE ¢) UN BOCADO DEL CIELO

5.- ;(Usted conoce la cafeteria un bocado de cielo? si la respuesta es no pase a la pregunta

g9
R: a) Si b) No

6.- ;Conoce o sigue alguna red social (Facebook, Instagram, ;TikTok) de la cafeteria un

bocado de cielo?

R: a) Facebook b) Instagram c) TikTok d) Ninguno
7.- ;Como se enteré de la cafeteria en redes sociales?
R: a) Amigos b) Familiares c¢) Redes Sociales

8.- {Qué destacaria de la cafeteria un bocado de cielo?

R: a) Servicio b) Ambiente/ Lugar c) Precio d) Menu
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9.- (Estarias dispuesto a conocer y probar los productos del menu y servicios ofertados

por la cafeteria un bocado del cielo?
R:a)Si b)No

10.- ;Por cual de estos medios, ;preferiria usted conocer sobre la cafeteria un bocado del

cielo, sus promociones y productos actuales y nuevos?

R: a) Facebook b) Instagram c) TikTok d) WhatsApp
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