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1. Introduccioén

Las politicas actuales de desarrolbomdmico, junto con los trataddslibre de comercio
que el gobierno colombiano adelanta y que han generado la globalizacion de los mercados, han
producido en los pequefios empresarios la necesidad de generar nigeess g eficientes
estrategiasmercaniles que contribuyan su fortalecimiento econdémico, generando mayor
aceptacion y fidelizacion por parte de los clientes, que cada dia son mas exigentes y mejor
informadogOrganizacion Economica de Cooperacion y Dedlarrd014)

Dentro del cumplimiento de estas estrategias, son cada vez mas las empresas de todos los
sectores econdmicos que se deben preocupar por la innovacién, para no quedarse relegadas en un
mundo diverso que se empieza a mover alrededor de la tecnologia.cEldgelet gastronomia
ofrecida en el centro de Bogota es un claro ejemplo de esta realidad,queesste es un sector
gue tiene un bajo uso de la tecnologia y asi misesta sujeta a un crecimiento rapido de la
demanda de miles de comensales que llegavigita o se radican en la ciudad para estudiar o

trabajar(Jara Guerrero et al, 2014)

Por otra parte,@acuerdo cofSanta & Tellez, 2017d auge del marketing digital no ha
sido aprovechado por la gran mayoria de emprestrg, ellas las del sector de comidas de Bogot4,
gue no han aprovechado las herramientas tecnoldgicas por varios motivos como son el
degonocimientalel tema, la falta dieterésy el arraigo por estrategias publicitarias tradicionales
desaprovechando lagportunidades que brindan estas nuevas técnicas, que se reflejan en la
irrelevanciacomercia) uncrecimientdento en comparacion con los adelantos actuales y falta de

posicionamiento

De esta forma,eniendo esto en cuena necesidad de innovaciénslaosibles ventajas del
marketing digital como estrategia de ventad gran flujo de clientes que adoptan la alternativa
de comer en el centro de Bogota y que pueden usar rapidamente sus celulares a equipos de oficina
para ubicar un buen sitio donde alrar o comerse logra ubicar al restaurar@eigen Bistré en
el sector de Las Aguas, exactamente en la Cart2c88 en una casa histériozon fachada
restauraddace aproximadamente 2 afigse lograransportaa sus visitantes hacialBogota de

antafio de mitad del siglo XX



El restaurantdi Or i g e n fueBfunslada endmarzo de 2018 con amplias metas de
posicionamiento y reconocimiento en el seceid Candelaria hacia el 20I3urante 10 meses
gue lleva el restaurante, se idantificado una aceptacién positiva de parte de los clientes, no
solamente por la infraestructura del sitio, sino también por la propuesta de valor la cual consiste
en ofrecer platos tipicos colombianos fusionado en un sitio fisico antiguo desde udepusta
estético y de gran experiencia para los cliefifaseste contextdrigen Bistrd se ve afectado por
la oferta gastrondmica de la zona, la competencia afecta directaam@néeluctividadya que hay
gran variedad de sitios y las personas tieman gantidad de opciones por escoger, lo que hace
gue Origen Bistré no sea lmicaopcion al momento de ir a desayunar, almorzar y/o cdmoer.
restaurantegradicionales antiguoson reconocidos en el sector lo@ Candelaria debido a que
poseen un nichde mercado el cual conoce la propuesta de valor de cada uno de ellos, y asi mismo,
estos restaurantes al estar posicionados en el mercado durante mas de 6 afios han logrado establecer

una clientela que se debe abordar con estrategias competitivas

Debido aesta problemética se emprende el presente proyecto, donde se incluye un marco
tedrico y conceptual encaminado a la contextualizacion de aspectos relacionados con las
estrategias digitales para mejorar el posicionamiento de los negoaiosel uso de busdares
en internet, las redes sociales, la conectividativalor de la marca como fuente de recordaciéon

en los clientes, enfatizando en el sector de los restaurantes y especificamente de Origen Bistro.

Luego se utiliza una encuesta dirigida a los reatdas del sector para ayudar a cumplir el
objetivo de @terminar la forma del como la implementacion de marketing digital ha incidido en
la competencig otra encuesta a los posibles clientes paeatificar comoellos utilizarianlos
recursos multimedidurante los afios 2019 y 202De esta forma se llega a la estrategia digital a
utilizar que basicamente contiene 2 aspectos. El primero consiste en aprovechar los sitios web ya
reconocidos que se emplean rapidamente por los clipatescialegpara buscaun restaurante
donde almorzar o comegscogiendo el sitio Restorando por su posicionamiento dentro de Google
como el buscador que mas se utiliza actualmente, el segundo es la fidelizacién de los clientes

mediante la creacibnpromocion dauna pagina wepropia.



2. Generalidades deproyecto

2.1Planteamiento delproblema

Teniendo en cuenta que stctor de la gastronomdel centro de Bogot4 es un claro
ejemplola necesidad de innovar continuamente para sobrevivir en un mercado cadasvez
globalizado vy difidi, donde elsectorpresenta indices altos de crecimiento y bajos en el uso de
tecnologia.el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE), desde hace algunos
afos ha sefaladpe Bogota D.(a sidola ciudad con mayor numero de visitantes potivos
de negocios, estudios, visitas familigets. con urcrecimiento de#7.1%, seguido de Calvalle
del Cauca con uimcremento del5.7% y en tercer lugar Medellin con imeremento del2.1%;
los anteriores resultados demuestran queafatal es el epicentro de visitas, haciendo que se
demanden diversidad de seios entre ellos la gastronom{BANE, 2013)

Dichainformacionsecomplementaon el informe deMinisterio de Comercio, Industria
y Turismo(MINCIT) citadoen Sandovak2015, que muestra quBogota es el principal destino
de los viajeros extranjeros no residentes en Colognfieela capitalfue el principal receptor de
pasajeros a®reos naci onal e £nemdicrem®Bedd® 2B, dénbe | | e
44,6% de los residentes en Colombia alojados en hoteles tenian como principal motivo de viaje el
ocio. Esta llegada masiva de visitantes ha generado una gran variedad de necesidades en cuanto a
los gustos y exigencias de losmensales, ocasionando aglesector de los restaurantes se torne

altamente competitivo y que cada vez sea mas ditiegr a los clientes.

La problematica afecta a la mayoria de zonas en Bogota, pero principalmente a los sitios
de concentracion de fatas, estudiaes y trabajadoreseniendo en cuenta qu& mayoria de
universidades, locales comercialedog atractivos turisticoy culturalesmuestran una clara
concentracion geografica en el centro histérico de la cjusiaddo asi comel 70% de ¢s
atractivos turisticos se encuentran localizados en La Cand@dN&IT, citado en Sandoval,
2015).

Pero como se ha dicho la concentracién de personas@mdelaria no solobedeceal
turismo, puesto que aie ubican gran cantidad de universidadésinas, almacenes de comercio

y ministerios, por lo quduncionarios gubermaentales delsector ejecutivo y legislativo,



trabajadores de la zona, turistassgudiantes sowisitanteshabitualesde los restaurantes de

CandelarigJaraGuerreroet al, 2014

Lo anteriorindica queel serviciode restaurantegnlLa Candelariaque seguel MINCIT,
citado enSandoval (2015), cuenta c6A4 establecimientogs una actividadeterminante en el
bienestarde los visitantes y usuarios de esta zona, que buscan alternativas faciles y rapidas de
restaurantesdonde puedan satisfacer sus distintos gustos culin&&ia es una verdadera
oportunidad para explorar estrategias digitales que muestren faciimdrtstamrte las ventajas
competitivas de un negocio y principalmente de un restaurante tipico que brinda un servicio
autdctono en un ambiente familiar, que puede ser apetecido por muchos visitantes del centro de
Bogota para sus reuniones a la hora de sosdas, 0 simplemente para pasar un momento

delicioso mientras se alimentan.

La realidad es que el marketing digital no ha sido aplicado por la gran mayoria de empresas,
como los restaantes del centro de Bogota gseguen sin aprovechalas herramientas
tecnoldgicaslLas causas pueden strdesonocimientodel tema, la falta dmterésy el arraigo
por estrategias publicitarias tradicionaldesaprovechando las oportunidades que brindan estas
nuevas técnicas, que se reflejan en la irrelevancia comertialecimiento lento en comparacion
con los adelantos actuales y falta de posicionamig@data & Tellez, 2017)Sin embargo las
expectativas de los empresarios son distintas, siendo asi ecureelé&0% y el 60% de laymes
de Cdombia estarian dispuestas a iniciar procesostrdesformacion digitaldedicados al
desarrolloen espaciogle comunicacionmarketing RRHH, estrategia y desarrollo de negogio
ventas estas perspectivas se sustentan en el uso cada vez mas dratmieatmputadores,
dispositivos moéviles y uso de datos, pues se estima, por ejemploarguel afio 2014 el 53% de
los hogares cuentan con un computador, el 43% de ellos tienen conexiones a eltédiét,
utiliza sus Smartphones para ingreaaravegad@sy el consumo de datos entre el afio 2014 y

2015 tuvo un incremento del 58%erritorio creativo, 2016)

Tambiénse debe resaltéa disposiciérde losciudadanos comer por fuera de sus hogares,
siendo asi como, de acuerdo ¢dhe Nielsen Company, 2016Jecolombianosl 38% comesn

sitios externos, distintos a sus hogares, como minimo unaasem@ang hasta un 72% almuerza



porfuera de casgor muchascausas como son: la falta de tiempo, el agite que se vive a giario

principalmente epragmatismale comercerca de donde se trabaja

Por otro lado, la administracion del restaurafit®©r i g e n noBha sekptoradp
suficientemate las opcionede mercadeo digitajuepudieran esir a disposicion de los miles de
clientes potenciales que buscan opciones a través de una aplicaciapadiduscar restaurantes.

En wn estudio al respectdanafizadeh, Mehrabioun, Badie, & Soofi (&), dejan ver comda
tendencia mundial es que los gerentes y administradonetslizanestrategias innovadoras, como

el marketing digitaparaposicionar sus negociolgualmenteOrigen Bistr6 comenzé en el 2018

como un suefio de ser reconocido en el tiempo, proponiendo una oferta gastronémica Unica y
econOmica, sin embargo, los creadores no implementaron ni planificaron adecuadaraente
estrategia de marketing digitglie funcionea a largo plazo, simplemente se creo el restaurante, se
ejecutaron algunos conocimient®s cocina para la apertura destaurante que en un principio
dieron muy buenos resultadqeero actualmente la atraccion de clientes y nuevos prospectos ha

dificultadoel posicionamiento de la marca que caracteriza a este restaurante

Esta falta de tecnificacion en marketiogle una estrategia digithinita a las empresas
debido a que en este mundo globalizado, se exigen comunicaciones rapidas, decisiones efectiva
y mejores canales de distribucion a las exigencias de los clientes donde quieran gba estén
sentido, Origen Bistré posee un problema y necesidad abntar con una estrategia digital que
haga que ayude a posicionar a esta marca dentro delésdsclientes modernos que buscan
estas opciones dentro de sus equipos celulares, tabletas o computadores pefsoiosldes

motivos anteriormente expuestos permiten formular el siguiente problema de investigacion:

¢,De qué manera se pueslaboraruna estrategia de marketing digitarplos clientes
potencialeslel restaurant®rigen Bistrg parafortalecer eposicionamiento del restaurante Origen
Bistré ubicado en el sector de La Candelaria Bogota

2.2 Justificaciéon del proyecto

A través del marketing digital Origen Bistpuede mejorar su posicionamiento actual
lograndogenerarecordacion yacercamientgonlos cliente que utilizan sus dispositivos moviles

y computadores personales para buscar restaurantes en el seé@dCaaelelaria, que cumplan
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Sus expectativas y realizar sus reservaciones, asi mismo, mediante una estrategia de marketing
digital se podrérofundizar acerca de sus necesidadesste respectd enarketing digitales
consideradocomo el proceso deonsolidacdbn y mantenimiento de relaciones con los
consumidores, por medio de actividades en lifedljtando el intercambio de ideas solws

serviciosofrecidosy tratando de posicionardanarca (Sun, Wang, Zuo, & Lu, 2018)

De acuerdo coiiejada (1987)la marca esta preseritey en dia como un activo a través
del que es posible obtener un reconocimiento dentro del mercado. Por este motivo se considera
necesario qukds negociose preocupen por lograr recordacion, mediandésefio de una marca
impactante y atractiva para los clientes. La importancia de lo anterior radica en que los restaurantes
tipicostienen una identidad definida, representada en una marca, ella puede ser la gran diferencia
no solo en el posicionamientemntro del comercio donde se distingue de la competencia, sino que,
se puede convertir en un aspecto que logre diéaeroductiva de un negocio, de esta folana
marcafi r e st Ou 1 a@re tn eteBminarta rpor ger valorada econdémicamente comgran

adivo.

Por lo tantola importancia delproyectoradica en expner una forma sobresomo los
restaurantepuederadaptarse a las nuevascesidades de los consumidores, proponiendgas
alternativas innovadoras que sorprendan y atramdas clientes. Desde el punto de vista
corporativq el proyectopuede mostrar el camino pagae el restaurant®rigen Bistréaumente
su nivel de ventasnejorandda facturacion actugt asipueda mantesrse en el mercado, puesto
gue,de acuerdo a losstados financiesxde la empresauproductividad no lo garantiz&n este
sentido unaestrategiade marketing digital ayudara@otencializarla demanda de restaurantes
propia de la zona,dgando a sus clientes desde la comodidad de la tecnologia multeneaiiwo

unarelacién corsusclientes que le ayudara eonocer sus necesidades

Los profesionales dedicados a la gestion de organizaciones deben trabajar enfocando sus
esfuerzos en concientizar a los pequedimpresariopara quedentifiquen la importancia de
posicionar la marca su negocicgabiendo que esto debe hacer en basestrategiague persigan
el aprovechamiento deportunidadespor esto esnnegable que los gestores profesionales
dedicados a mejorar el desarrollo de las empresasapuefiuir para que los gerentes estén
dispuestos a realizar las convenientes modificasiate la marca, o que conlledasde una

reevaluaciéon hasta una modernizacién empreg&@aatillo, 2010)
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2.3 Objetivos
2.3.1 Objetivo General

Elaboraruna estrategia de mercadeo digital par@onsecucion de nuevatientes
indagando sobréormasnovedosas de utilizar la tecnologia phegar anuevos segmentos

metapara el restaurante Origen Bistro

2.3.2 Objetivosespecificos

a Investigar las diferentes teorias y casos que sustenten la importaecielaborar una
estrategia digital en el restaurante.

U Determinar la fama del como lamplementaciérde marketing digitalha incididoen la
competencia del Bistrédst aur ante AOrigen

u Identificar como losrecursos multimedigon utilizados por los clientegel restaurante
A Or i g e nen 8l sestor dea candelaria de Bogota D.C. durante los afios 2019 y. 2020

U Elaboraruna estrategia de marketing digital goedria ayudaral posicionamiento de

A Qrg e n B esseator dé restaurantes de La Candelaria durante los afios 2019 y 2020

2.4  Contexto del proyecto, & restaurante AOrigen Bistr-o

Candelaria en Bogota

La Candelaria se encuentra en el costado centro oriental déaBegta rodeada por la
localidad Santa Fe y es la localidad con la menor extension territorial (206 hectareas en total) de
la ciudad. Esta localidad, en la que se ubica el centro histérico de Bogota, cuenta con 7 sectores
catastrales que ocupan gran paeesu superficie: Las Aguas, La Catedral, La Concordia, Centro

Administrativo, Egipto, Santa Barbara y Be(@rozco, 2009)

Asi mismo emOrigen Bistr® , exi sten procesos de comuni c:
avances tecnologicos como son camaras Yy radio teléfonos con circuito ceyuatitoente el
sistema de facturacion esdstematizado medianten software creado por ingenieros de IBM
paragestona registros electrénicos que son rigurosamente resguardados mediante copias de

seguridad, evitando llevaopias fisicas
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El sistema genera la identificacion del articulo o servicio, asociandolo a la tarifa del
impuesto sobre las ventas que correspobeaesta manera, Origen Bistré evita cualquier tipo de
errores en la digitacion da informacién requeriddps preciospor la buena calidag saborde
los productoshacen la propuesta de valor del restaurante diferenciadoraespecto da

competenia.

Las estrategias competitivas en los restaurantes de La Candelaria, se basan en el buen
servicio de la comida, e identidad folcl6rica de cada establecimiento, asemejada en los vestuarios
coloniales yexéticos, comdambién en la sazén que se origindanombinacién de sabores de
diferentes regiones colombiangsextranjeras. Asi se descrile® un estudio realizado a 10
restaurantes de La Candelaria (Taccatos Parrilla, Manje, Mama Lupe, La Puerta de la Tradicidn,
Pescaderia Dofla Martha, Pibqil, Garo®es, Restaurante Candelaria Cultural, Bogota Gourmet
Company, Restaurante La Bruja.), donde se pudo encontrar que uno de los pl@aesmscion
gue va en aumento sondeevalencia y conservacion de las recetas tradicignzdes la necesidad
dela pate tecnolégicamuestraun resultado muy contundenfajesto quese logra inferique,
aunquetedricamente que la insercién de la tecnologia tiene una considerable incidertia en
aumento de la productividad, esta no se implementa mayoritariamente £nexgicios(Jara,

Guerrero, Jimenez, HernandgAubio, 2014).

Los autores antes mencionados encuergtamnel 60% de los gerentes entrevistados fue
enfatico en reconocer que no utilizan ningan tipo de tecnologia, lo cual limita a la empresas debido
a gLe en este mundo globalizado, se exigen comunicaciones rapidas, decisiones efectivas y mejores
canales de distribucion a las exigencias de los clientes donde quierastén(@ara, Guerrero,

Jimenez, Hernandez, y Rubio, 2014)

25  Marco conceptual
Sistemagnultimedia

De acuerdo corGuerrero (2014), dentro de un procedimiento informatico un sistema
multimedia, pueden ser un hardwasauna aplicacion cualquiera, que se disefia con el objetivo de
integrarinformacionoriginariade distintasfuentesdigitales comodocumentos de textos, datos

numericos, hipervinculos, archivos algdio, videgetc., que esoordinada poun ordenadopara
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interaccionar con su usuario, formando una uUnica presentacion, con movimiento y dinamica

propia.
Blog

Los blogs ejeutados con responsabilidad deben constituir elementos de comunicacion
colectivo para ermitir la instauracion y empleo de investigaciones originales y veraces, que
posibilitan | a meditaci-n, tanto soci al cComo
art2culos, || amado 9gDetHaro2blO@®@16) ent radas o0 postso

Estos funcionan combidas con las nuevas tecnologid&eb 2.0y Web 3.0que se
diferencian del antiguo concepto de Web 1.0 en donde los contenidos planos se disefiaban
exclusivamente para la lectura de los usuarios, pasando a la interaccion de contenidos que permite
la construca@n del conocimiento mediante proceso de lectura y escritura fluida donde los usuarios
tienen la oportunidad de compartir sus ideas activamente en &esbiEncomunicativos en los

gue lainteraccion se hace de forma multidirecciof#ipez E. , 2009)
Conectividad

El conectivismo es la aplicacion de los principios de red para definir ambos el
conocimiento y el proceso de aprendizaje. El conocimiento se define como un patrén particular
de relaciones yel aprendizajecomola creacion de nuevas conexiones y patrones asi como la

habilidad para manipular los patrones/redes existe(®esmens, 2005, pag. 10)

Con esta teoria se puede explicar todas las diversas opciones que brindan las redes sociales
al poder estar conectados con una infinidad de personas de todos los géneros, grupos sociales,
culturales, religiosos, entre otros y que con su correcto uso, usasna pérdida de tiempo, se

convierte en un poderoso medio para intercambiar informacion, opiniones, recursos y demas.
Estudio de mercado

Malhotra (2004) define un estudio de mercado como la identificacion acopio, analisis,

difusién y aprovechamientossematico y objetivo de la informacion con el fin de mejorar la toma
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de decisiones relacionada con la identificacion y la solucion de los problemas y las oportunidades

de marketing.
Gestion tecnoldgica

Con este nombre se conoce al conjunto de funcioresppmnsabilidades sistematizadas de
la direccion general para labores de mercadeo, disefio y pr@du@ara, Guerrero, Jiménez,
Hernandez, y Rubio, 2014)

Internet

filnternet es un instrumento que desarrolla pero no cambia los comportamientos, sino que
los comportamientos se apropian de Internet y, por tanto, se amplifican y se potencian a partir de
lo que son(Castells, 2001, p. 7A pesar de la afirmacién de Castell, se observa como el desarrollo
de la hiperconectividad ha hecho que las personassgecial los jévenes, dejen de realizar
algunas actividades por el uso permanente de los dispositivos electronicos, influenciando sobre su

comportamiento, particularmente en el ambito social.

Aqui comienza el poder de los intercambios informativos y sscieth el mundo virtual,
en donde los jovenes comienzan a formar sus propias esferas sociales para ser aceptados en la
nueva sociedadi é e | poder funciona en redes globales vy
sus valores, sus trincheras deresisteec v de alternativa en socieda
conexién globalocal, que es la nueva forma de control y de movilizacion social en nuestra
sociedad (Castells, 2007, pag. 2)

Marca

Para Costa, (2004)lmar ca es fAdobjetivament e, un signo
ver bal y signo visualo (p. 18) . Es decir que
intercambio que requiere un enfoque claro y oportuno en el sentido comercial y comunicacional.
Igualmente es un sistema linglistico que debe ser designado, interiorizado y verbalizado por el

publico que lo adquiere.
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De otra parte, para Ries & Trour, (2.000) ,
consumidores estan dispuestos apagarmasquegou commodi ty equi val ent
en cuenta que la diferencia entre commodity (bien basico) y bien de marca es que al contrario de
la marca, el primero es un bien genérico sin factor diferenciador o valor agregado. Entonces cuando
los consuridores no estan dispuestos a pagar mas por su producto o servicio, se tiene un

commodity con un nombre, no una marca.
El marketing

De acuerdo con lo expuesta fantler (2003) hoy en dia es preciso entender el marketing,
no en el sentido antiguo de lognana venta “hablar y vender, sino en el nuevo sentido de
satisfacer las necesidades del clieeel mercadélogo entiende bien las necesidades de los
consumidores, desarrolla productos que ofrecen mayor valor, les asigna precios apropiados, y los
distribuye y promueve de manera eficaz, esos productos se venderan muy facilmente. Por tanto, la
ventayl a publicidad son solo una parte de | a @n

herramientas de marketing que juntas afectan al mercado.

Se define el marketing como un proceso social y administrativo por el que individuos y
grupos obtienen lo que naian y desean a través de la creacion y el intercambio de productos y
de valor con otrogKotler, 2003)

Posicionamiento.

De acuerdo con Kotler & Keller (2006), el posicionamiento es un pilar del marketing
estratégico y se bagn el entendimiento de que es mas facil investigar sobre las necesidades y
deseos de los clientes para proponer ofertas compatibles que disefiar productos o servicios con una

marca supuestamente excelente para luego buscar clientes que se adapteseadbrepee
Redes sociales

Estas nuevas aplicaciones que se mencionan anteriormente, priman las Redes Sociales; el
uso de estas actualmente es impresionante, pero al parecer su mal uso ha provocado, no solo una

desconcentracion en el nivel educativo, gnmtros problemas sociales dentro del aula de clase.
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Las redes sociales, son el medio por excelencia dentrotdeiet usada por los usuarios
para dejar de ser una audiencia pasiva y convertirse en una altamente participativa. Las nuevas
plataformas &n hecho que sociedad conectada se de manera activa, facilitando el debate, un mayor

flujo de informacién y asi a acceso a mas contenidos.

Las caracteristicas de comunicacion que ofrecen las redes sociales, hacen que se puedan
llegar a numerosos usuarios de manera directa, promoviendo la investigacion en varios &mbitos de

la sociedad, haciéndolas inclusive, propicias para crear comunideideteside aprendizaje.

2.6  Metodologia
2.6.1 Tipo deinvestigacion

Inicialmente estainvestigacion se lleva a cabo examinando el problema con una
descripcion historiggpor medio de la revisién de fuentes bibliograficas, cuyo essistiematico
permite la investigacion analitica de un buen numero de articulos y documentos relevantes con
respecto al tema de investigacion, que deberbiserevaluados e interpretad@itchenham,
2004)

Serralvo & Furrie, (2006 redizan un estudio para recuperar referencias bibliogréaficas de
los investigadores y de los practicantes del marketing que permitan resaltar similitudes y
diferencias conceptuales, rescatar los origenes del concepto de posicionamiento y proponer una
definicibn que se aplique al contexto de la administracion de marcas. Adicionalmente, son
analizadas las tipologias encontradas en la bibliografia para obtener asi un mayor entendimiento
de las dimensiones que el concepto de posicionamiento alcanza en relad@memncia de

producto, marketing y estrategia.

En segunda instancia, mediadtesencuests se quiere saber las opiniones de los clientes
potencialesy de la competenciagobre como desarrollar una estrategia digital para el nivel de
posicionamiento derestaurante, de esta forma investigacion tiene un alcance descriptivo
exploratorio. Los estudios descriptivos, buscan especificar las propiedades, caracteristicas y
perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, o cualquier otro fenOmenbjetimeete

recoger informacion sobre los conceptos o variables de estudio, siendo utiles para mostrar los
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angulos o dimensiones de un fendmeno, suceso, comunidad, contexto o siibanipreri,
2006)

En este sentido el praste proyecto corresponde a un estudio de cib@sinvestigacion
de estudio de caso trata exitosamente con wmacgn técnicamente distintiva, por lo quera
autores com®@rtiz (2012) el estudiale caso en realidad no es una metodologia caractpoad
una identidad propia, sino una investigacién con accion participativa (IAP) y puede ser entendida
como una estrategia de disefio de investigacién que se utiliza para seleccionar tanto el sujeto como
el objeto de estudio lo mismo que el escenario Asdlpor ejemplo se puede llamar casos a todas
las situaciones y entidades sociales Unicas que son el centro de la investigaestauantdo
mismo que un programa de ensefianza o un alumno especial pueden ser considerados como un

estudio de caso.
2.6.2 Poblacion y muestra

La poblacion a tener en cuentd cliente esta conformadgor turistas, transeuntes y
usuarios de logestaurantes dskector de b Candelaria Estees elsectorturistico del centrale la
ciudad de Bogotaformadopor distintos atactivos para el turista como musesiios tipicos,
ademas en el sector se encuentran oficinas, almacenes, centros educativos y oficinas
administrativas que generan una gran cantakadlientes para los restaurantes de la zdaa.
segunda encuesta seiapla administradores o duefios de otros restaurantes del mismo sector,

donde la poblacion esta constituida por todos los restaurantes del sector.

La muestraserd un segmento de la poblacion a la que se le aplica la herramienta
seleccionada, en este case@uestaque permite corroborar lo que se persigan la precision
y seguridadijadas por el investigadobe acuerdo con Aguilar (2005uando la poblacién es

finita, como en este caso umaestra representativa se tiene la formula:

N*Tip*g
=
dP*F(N -1+ Z2*p*q

Dénde:
n = Tamdo de la muestra
N = Total de la poblacion
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p =Proporcion esperada

q=1ip

d = Recisibnque se desea para el estudio

Za? = Es un coeficiente que de $aguridaccon la que los datos representan la situacion
real como se presenta en la siguig¢al#a.

Tabla 1 Coeficientes de seguridad en el célculo de la muestra

Seguridad del estudio Valor del coeficiente &
Para una segurid 1.645
Para una segurid 1.96
Para una seguride 2.24
Para una segurid 2.576

Para una seguridad\{ Xel 95% (Za)= 1.96 y para una seguridad del 99% 762/ la
vez se debe tener en cuenta la precision deseada y la proporcion del estudio que no debe ser mayor
al 50%(Aguilar Barojas, 2005)

2.6.3 Herramienta para recoleccion de datos

Como se ha dicho para la presente ingesidn se aplicaruna encuestsemi estructurada
gue se presenta en el anexo A, siaimmstrumento que fadih la cuantificacion de datgaiesto
gue comod exponeHernandez (2003)a encuestalebe ser umedio que faciléun acercamiento

con el encuestadumara lograr extraer su opinién sobre la realidad problematica.

Para este proyecto se empleara el método de evaluaciones sutasaiasllado por el
PsicélogoRensis Likert en 1932. Este método se basa en determinar una escala aditiva para
examinar la reaccion actitudinal de los encuestados que se toman represerigtiatsaina que
se desarrolla, gra lograr este objetivee especifica el nivel de acuerdal@sacuerdo con una
declaracién,o preguntague puede ser formulado en forma de encuesta, en este sentido las
respuestas seran valoradas de la siguiente fovomaca= 1, Rara vez = 2, Algunas veces = 3,

Casi Siempre = 4 y Siempre = 5.

En el anexo Ase preenta la herramienta que cumple con los elementos descritos

combinando preguntas que permiten indagar sobre el comportamiento de los indicadores que se
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describen e él, de acuerdo de los turistancuestadoEjemplos de aplicaciones exitosas

aplicacion deestrategias digitales.
2.6.4 Fuentes de informacion

Como fuentes primarias en la presente investigacion se utiliza las opiniones, los
conocimientos y las expectativas de los clientes, tanto potenciales como actuales, a quienes se les
ha realizado l@&ncuesta y quienes pertenecen a un grupo de apipatdonde se indaga por sus
caracteristicas cualitativagie permiten ir configurando la&strategia digital en el restaurante.

Como fuentes secundariase utilizan los antecedentes, donde se presentas €esosos de

estrategias digitales en el sector gastronémico.
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3. Desarrollo de objetivos

3.1 Teoriasy casos que sustentda importancia de elaborar una estrategia digita
3.1.2 Latecnologia dentro del medio actual

En el mundo de hoy, las personas, mstantinuamente adaptando las nuevas formas
electrénicas de comunicacion a sus necesidades. La rapida adopcién de los sistemas en conjunto
de la demanda de una conexion en tiempo real, ha tenido un impacto significativo en varios
8§mbitos de 9 en émams aneribeesllos médios masivos ocupaban un espacio
importante de la vida social, ahora los nuevos medios digitales se acoplan con los viejos para
convertirse en el prisma a tr av(®sedadk |201¢.u a l p e
24)

SegunPineda M.(2014) los nuevos artefactos tecnoldgicos invaden nuestro espacio
cotidiano y domésticasta afirmacion argumenta que las personas tienden a dedicarle mas tiempo
a un equipo tecnoldégico, en este caso un Smartphone, con el que en yrcatvar de o0jos, se
puede realizar muchas tareas que solian tomar mucho tiempo, permitiendo que el individuo sea
dominado por las atractivas aplicaciones, que aunque algunas son muy Utiles, otras adentran a las
personas a estar en su propio mundo Mirttepaz de brindar mayor entretenimiento que la vida

real.

La tecnologia siempre se ha creado con el fin de facilitar la vida de las personas, aunque
no se puede nagque los nuevos dispositivesn eslabones indispensables inhereatesmodos
de vida y con los cuales se establepglaciones simbidticas muy estrechas, fisica y afectivamente

hablando, quee percibemomo més angiables, sutiles e indispensaliléBineda M. , 2014.

Estos planteamientos, sobre si los celulares modifican, influykterarala vida social en
la vida real, hacen que se replantee la idea sobre la verdadera finalidad de estos aparatos
tecnoldgicos, hoy en dias tecnologias ya no son vistas como meros aparatos sino como software
blandos queseinterconectan con experigas comunicativas de dimensionmesles para ayudar
al hombre moderno en sus actividades digfaseda M. , 2014)
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La teoria del conectivismo esta enfocada en enlazar informacion precisa y establecer las
relaciones que nos pritan ampliar nuestro conocimiento general o especifico. Ampliar nuestro
grado actual de conocimients una teoria desarrollada por George Siemens sobre aprendizaje
en esta nueva era digital, en el que explica la influencia de la tecnologia en |la enagaease

vive actualmente.

De hecho, las redes sociales trabajan bajo la teoria de que cada individuo, grupos, sistemas,

entre otros, pueden ser conectados para crear una integracion.
3.1.3 Posibles estrategias de Marketing

En el mundo de hoy, las personastan continuamente adaptando las nuevas formas
electronicas de comunicacion a sus necesidades. La rapida adopcién de los Smartphones en
conjunto de la demanda de una conexién en tiempo real, ha tenido un impacto signiicativ
vari os 8mbi t oSiendkpocas anterioeslos enddeos masiios ocupaban un espacio
importante de la vida social, ahora los nuevos medios digitales se acoplan con los viejos para

convertirse en el prisma a través del cual percibimos el mendyenera{Pineda, 2011)

Pineda determina que los cambios, en la forma como los individuos se comunican, son el
resultado de las nuevas transformaciones que ha tenido la sociedad contemporanea basada en la
necesidad destar en constante comunicacion con los demas, es ahi donde el papel de la tecnologia
entra a modificar el escenario de los medios tradicionales pensando siempre en lo que necesitan
las nuevas generaciones: mejores aparatos tecnoldgicos que los ayudlimnacsidades tan

simples como saludar al otro.

La produccién de los nuevos dispositivos tecnolégicos no solo ha llegado a seducir a las
personas con su gran gama de funcionalidades, las cuales diariamente van evolucionando, sino que
también se vuelveatractivas los diferentes usos que se les da a estos dispositivos, tal como las
aplicaciones, gue | ue geaementorcentppbhpara la ariicatgeionrde ant e

emisores/receptores di sponi endo as? | a faltaasde comuni c

Estos planteamientos, sobre si los celulares modifican, influyen o alteran la vida social en
la vida real, hacen que se replantee la idea sobre la verdadera finalidad de estos aparatos
tecnol - gi c o das techalogias ganno doh aistaB comeres aparatos Sino como
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software blandos que nos interconectan con experiencias comunicativas de dimensiones diferentes

a la de |l a realidad ®nped®g. de | os medios cl 8si c
Internet
Al nternet es un instrument o rpmientod, siauer ol | a

los comportamientos se apropian de Internet y, por tanto, se amplifican y se potencian a partir de
| o q u(Castelp2B818)A pesar de la afirmacidn de Castell, se puede observar como el continuo
progreso de la conexiones extra eficientes causa que los usuarios y proveedbi@sedey
servicioscambien las formas de ejecutar algunos procesos Yy actividades dejandose influenciar por

las ventajas de rapidez que ofrecen los dispositivos electronicos.

Aqui comienza el poder de los intercambios informativos y sociales en el mundo virtual,

en donde los jovenes comienzan a formar sus propias esferas sociales para ser aceptados en la

nueva sociedadi é e | poder funciona en rvigetadaysegonsirbyal es vy

sus valores, sus trincheras de resistencia vy
conexion globalocal, que es la nueva forma de control y de movilizacién social en nuestra
sociedad (Castel, 2013)

Redes sociales

Estas nuevas aplicaciones que se mencionan anteriormente, priman las Redes Sociales; el
uso de estas actualmente es impresionante, pero al parecer su mal uso ha provocado, no solo una

desconcentracion en el nivel educatisino en otros problemas sociales dentro del aula de clase.
Las redes sociales estan marcando la pauta, respecto a otros medios:

Para muchos jovenes, la habilidad de implicarse con los medios y la tecnologia de una
forma intensa, autbnoma y regida por lmsichos intereses que en Internet pueden tener una

satisfacci-n abundant e (Reig & Vilchezs201B8/pag. 1®fhor t uni da

Las caracteristicas de comunicacion que ofrecen las redes sociales, hacenugdarse p
llegar a numerosos usuarios de manera directa, promoviendo la investigacién en varios ambitos de

la sociedad, haciéndolas inclusive, propicias para crear comunidades virtuales de aprendizaje.
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Una de las ventajas que ofrecen las redes sociales

i € £que nos permiten estar informados a tiempo real. Los contenidos se difunden

con gran rapidez y de manera viral. La oportunidad de colgar videos y fotos despierta

la atencion del publico y las hacen dinamicas, permitiendo opinar y comentar sobre
cualquiertema actual. Dentro de ellas se pueden encontrar contenidos omitidos por

otros medios de comunicaci-n, | o que | as h
(Castel, 2013)

Conectividad

La teoria del conectivismo estad enfocada en enlazar informacion precisa y establecer las
relaciones que nos permitan ampliar nuestro conocimiento general o especifico. Ampliar nuestro
grado actual de conocimients una teoria desarrollada por George 8iersobre aprendizaje
en esta nueva era digital, en el que explica la influencia de la tecnologia en la manera en que se

vive actualmente.

De hecho, las redes sociales trabajan bajo la teoria de que cada individuo, grupos, sistemas,

entre otros, puedenrseonectados para crear una integracion.

El conectivismo es la aplicacion de los principios de red para definir ambos el
conocimiento y el proceso de aprendizaje. El conocimiento se define como un patrén
particular derelaciones el aprendizajecomola aeacidonde nuevas conexiones y
patrones asi como la habilidad para manipular los patrones/redes existentes
(Siemens, 2005, p. 10).

3.1.4 El valor del posicionamiento dentro de sector empresarial

El posicionamiento esin concepto ampliamente estudiado dermte las estrategias de
marketing, sienda@omuan oir hablar del temagscuchare x pr esi ones ¢ 0 mo,; il a
alcanzando un buen posi ci o alaastaueanteestaomuyobiemi dent r
posiciona@do . Sin embargo | a ahe@myimncttianedbm lolgue signiiicar s o n a
tener un buen posicionamient8e puede mencionar que una de las primeras definiciones de
posicionamiento hace referencia a la publicacion realizada en 1969 por Al Ries y Trout quienes

indican que el posicionamient e s fi a lagentg enel agtualengraado geltambiéngs
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decir esta expresion se refiere a la posicion que ocupa la marca dentro de la mente del consumidor
y de los competidores, direccionada a tener presente las fortalezas y las delilidaddsa mi s ma
(Ries & Trount, 1981, pag. 51)

De acuerdo coBapoznik(2013) el proceso deonstruccion de una mareata regido por
|l o gue se denomi na losigonasnentpprodachospromesareserdgeione s e nt a
persistencia y percepcion; dentro de esta®eicppnamientasignifica que ada marca necesita

llenar un espacio unicgignificativo, diferenciador y creible en la mente del consumidor.

Ahora, elmarketinges un concepto en el que sedausentificar las necesidadele los
clientes o consumidores de un producto para busatisfacerlaspor medio deacciones
encaminadas a lograr su recordaci®u significado literal en el idioma inglés es operaade|
mercado que se puede entendemum una filosofia, pero también como una técnicam@
filosofia, es un conjunto de creencias, valores, opiniones y actitudes respecto al modo mas correcto
de enfocar la actividad de intercambio entre una empresa u organizacion y su entorno. Se sitla en
elcampo tedrico y normalmente es objeto de nusarmvestigaciones académiaasno técnica
(o como funcién de una compafiia), es el conjunto de actividades encaminadas o dirigidas a
satisfacer las necesidades y los deseos del madsude un producto o sacio. (De la penia,
2012)

3.1.5 Elvalor de la marca dentro del sector empresarial

El valor de la marca es un concepto que irrumpié en los afios ochenta en la literatura de
administracion de negocios como brand equity (BE)aueesponderia a su traduccién en ingids.
calculo de estgalor estaba inconcluso, puesto que aunque habia marcas mas valiesagvidente
la fuente de ese valor y aunque existia wataciéon con la participacion de mercado, su madgen

coberturao su antigiiedad, no era suficiente para otorgar un valor.

Esta valoracion se logré6 admitiendpe el componente principal es la estimaait@h
consumidor hacia | a marca: A q ucdnsidezabacyguetanto n  t e |
la reconociagn los tres sentidos de la palabra, es decir quéelstificara, que le diera una
consideracion especial y que le interesara conocerla umdray vez, para adquirirla y
C 0 n s u (Garnida,d 999, pag. 35)
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Para complemear la idea de marca es necesario tener presente el concepto emitido por
Sapoznik, 2013 qui en sefYala que |l as marcas son fdun
consumi do p28§. Las mareas sk encuentran en el mercado y reflejan la confianza de
sus creadores y sus consumidores, toda vez que entran en contacto con el producto que lleva
impreso una marca, que brinda al consumidor un grado de confianza en el producto que ofrece la

compaiiia.

En sintesis la marca constituye algo mas que la idexttifin de un producto o un servicio.
Constituye un acto de consumo por parte de los clientes habituales y no habituales, que estan
dispuestos @agar Es decirla diferencia entre el valor monetario que se le da a un producto o
servicio y el valor monetario que precede a la marca, el cual es reconocido por el usuario y el cual

esta dispuesto a pagar.
3.1.6 Casos exitosos duarketing digital como estrategia

En a1 estudio quese basa en el analisis de contenido descriptivo de paginas nedbsy
socialesSegarra Saavedra, Rodriguez Monteagudo e Hidalgo, (20b6)uyenque las paginas
weby redes sociales de los restaurantes son herramientas clave en la@swatagicativatanto
por la labor corporatiyguesto quen su disefio sebservaun minucioso trabajo de imagetgmo
también porque logecursos web que contribuyen al fomento de la comunicacion bidireccional, es

decir, una comunicacion por parte dedbisntes para conocer sus necesidades, quejisiones

Por otra parte, la aparicion de las tecnologias de la informacion, la comunicacién en
general y de internet en particular ha influido en la forma en queptoxipales restaurantes
compiten anivel mundial, puesto quiean incluido estrategias digitalenmopaginas welpara
publicitarse. los resultados han sido positivosflejandose una mejoria, tangéo las ventas como
en la fidelizacion detliente.Daries, Cristobal, Ferrer, y Marine, (20Q,1@nsuestudiobasadaeen
realizar un analisiBeuristicodel contenido y medir el grado de madurez comercial de los sitios
web, aplicado en restaurantes con estrellas Michelin en Francia, Italia y Espafia desde 2016
concluyen quéos sitios web en los restaurantes son parte esencial para mostrar informacién acerca

de estos, pues a traves de los sitios web se crean percepciones @osltgadientes.
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Asi mismg muestran comgran parte de los restaurangggestablecen su prescia en la
redparainformar a los consumidores acerca de l@glpctos y los servicios que ofrecen, mejoran
significativamente sus niveles de ventas: fal motivohacenénfasis en que los propietarios de
restaurantesontemplerios recursos digitalesedtro desu estrategia dmarketing,puesto quel
sitio web resultd ser lafuente de informacion mas importanfgara lograr la reputacion de
restaurant® como el reconocidMichelinstarred dondelas recomenaciones de amigos ka
calificacion sobre lasguias de alimentodlegaron ainfluir determinantementen la toma de

decisiones de losonsumidoreg¢Daries, Cristobal, Ferrer, y Marine, 2017)

Especificamente,esencontré que el 90% de los restaurantes de alta calidad analizados
conocian la importama de estar presente en la web, situacion contraria a lo encontrado en La
Candelaria,is embargoen sus conclusionglaries, Cristobal, Ferrer y Marine, (2017), muestran
gue la presencia en la red no es suficiente, puesto que es necesario que los restauram@s miren
alla, es decir que los restaurantes de mayor calidad ofrecen una gama mas amplia de opciones en
los rearsos digitales que utilizan, lo que conduce a una experiencia en linea mas agradable, y por
lo tanto mas clientes satisfechipge aumentan las reservas al hacerse mas fieles a la marca

3.1.7 Como hacer un plan de marketing digital

De acuerdoa@n Martinez (2014una estrategia digital incluye los espacios relevantes en el
cual los clientes interactian buscando influenciar y dar a conocer las opiniones, mejorar los
resultados de los motores de busqueda para el sitio, y analizar la informacién que éss medi
proveen para optimizar el rendimiento de las acciones tomadas. El marketing digital es el conjunto

de disefio, creatividad, rentabilidad y analisis buscando siempre un retorno de la inversién.

SegunCabezas (20162I rapido desarrollo de las nuevas tdogias y la evolucion de
internet ha desatado la creacion de gran cantidad de herramientas de comunicacion (blogs, redes
sociales, etc.) que permiten a los usuarios comunicarse, interaccionar entre ellos y dar su opinion,
proporcionandoles un control tbtde la informacion. A través de los nuevos medios digitales se
ha logrado fomentar el consumo, las empresas han tenido que adaptarse trabajando en un modelo
web con el fin de darse a conocer y promocionar los productos y servicios. El objetivo de un plan

de marketing digital es de dotar de una mayor visibilidad y reputaciéemfaesagracias a la
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creacion, planificacion y ejecucion que incluye la creacion de un sitio web, su optimizacion en

base a los buscadores y la gestion y optimizacion de redeses.

En su libro, Sainz (2018) resalta la necesidad de pensar y planificar estratégicamente,
utilizando el plan de marketing digital como una herramienta para plasmar este pensamiento dentro
del comportamiento y las acciones de los empresatorgielos aportes del marketing digital al
medio empresarial siguen siendo su ayuda en la manera de abordar al cliente para darle satisfacer
las necesidades de producto o servicio que realmente valore

3.2 Incidencia Del Marketing digital en la competencia

Motivo principal para el uso de las tecnologias mas recientes esta vinculado a la
competencia debido al hecho de que estas tecnologias cdrém#m el sectomas interactividad
que la tradicional. Por lo tanto, las personas pueden optar por mediostenastiiospara
encontrar el restaurante que se acomoda a sus necesidapes ofrece situaciones mas
competitivasDe esta forma, para determinar cuales pueden ser los principales competidores de
Origen Bistro dentro del medio digital, basta con hacern unisqueda en linea utilizando el
principal navegador y buscador del medio como lwes/.google.com

Al utilizar como criterio de busqueda restaurantes del centro de Bsgdiéane que la
competencia dentro del medio digitestariaconformada principalmente por los siguientes
restaurantesAttica Fusion Fulanitos Centro, El Son de los Grillos, Casa de Citas Restaurante
Centro Cultural, Restaurante Dofia Elvira Centro, Restde Bellini Centro Internacional,
Restaurante Bogota Centro, Restaurante La Fragata Centro Internacional, La Bruja, El Gato Gris,
Prudencia, Bogota Beer Company Centro Mayor, S.P.Q.R., Maria Candelaria, T BONE, Abadia
Colonial Hotel Restaurante, Don ideez (Centro), Capital cocina y café, Andante Restaurante y

Restaurante Pescadero Del Centro.

El hecho de que estos restaurante se encuentren tan facilmente con un simple criterio de
busqueda, implica que de algin modo han incursionado creando uregesti@jfitalpor cual no
se puede dejade ladoquelos principales competidores del negocio instaldadmbiéntienen
estrategias para lograrfidelizacion del clienteomo lo describgKeyt, 1994) De esta forma se
procedea aplicar la pequefia, pero significativa encuesta que se puede ver en el anexo A,


http://www.google.com/
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encuestando a 12 restaurantes ubicados en el centro de Bogota de la cual se obtienen las siguientes

respuestas.

Figural Utilizacion de medios digitales y dispositivos pareontrar restaurantes

1. ¢ Sus clientes utilizan algin medio 2. ¢Utiliza o ha utilizado sus
digital para llegar a almorzar? equipos celulares, Tablet o P.C.
8 . para publicitar su negocio?
7 8 7
6 7
5 6
5
4
3 ° 4
2 3 2 2
2 I 5 N
1
0 0 1 I I 0
0 0 .
1. Nunca2. Rara 3. 4. Casi 5. 1. Nunca2. Rara 3. 4. Casi 5.
vez Algunas Siempre Siempre. vez Algunas SiempreSiempre.
veces. veces.

Fuente: El autor

En la figura No. 1se observa que, aunque la mayoria (el 58.3%), de duefios o
administradores de restaurantes encuestados alguna vez han utidjmgutis celulares, Tablet o
P.C. para publicitar su negocimisma mayoriae ellos piensan que sus clientes nuregah a
almorzar como resultado de la utilizacién de medios digitales. Esto se puede convertir en un
incentivo para pautar o utilizar medios digitales, si se contemplan las tendencias actuales, donde

se espera que estos medios sean utilizados cada vez mas por los clientes.
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Figura2 Utilizacion de medios digitales y dispositivos para encontrar restaurantes

3. ;Qué medio digital utiliza o utilizaria 4. ;Delos siguientes sitios para buscar
preferiblemente como estrategia de marketing para restaurantes en el centro cual ha oido nombrar?
su restaurante? .
8 7
; 5
b 4
5
4 3
3
2 2
1 . 0 0
0 1
A.Pdginaweb B. Publicidad C.Paginas  DBlosk  E Publicidad 0 . .
TOpia enmercado especializadas  Propio en redes
e PRI b * o A. Atrapalo  B. Degusta : D. E. Bets
libre o similar en sociales R do Trivadvi
restaurantes estoranao 11pa VISOI.

Fuente: El autor

En la figuraNo. 2 se observa que la mayoria de administradores o duefios de negocios
encuestados, el 58.3%, prefieren utilizar paginas especializadas en busqueda de restaurantes, un
porcentaje menor, el 25% disefaria su propia pagina web y solo algunos, el 16.6% utilizarian
paginas donde seipde encontrar casi cualquiesagsin que se especialicen en restaurantes. Esta
preferencia se puede sustentar en la complejidad de disefio de una pagina propia, mientras que
existen paginas que ya son reconocidas y con un disefieegtaptjue generalmente se muestran
en los primeros lugares con el empleo de criterios normales de busqueda, para encontrar un buen
restauranteAl utilizar estas paginas, muchas veces se estan ahorrando recursos, propios y se
aprovecha el posicionamierltgrado por estas paginas. lgualmente se observa que losrgigos
reconocidos por los encuestados en su orden son Restorando, Tripadvisor, Atrapalo, Degusta y
Bets. En esta eleccion posiblemente genera recordacion el nombre de la pagina que se relaciona

con los restaurantes

Con las preguntas represatiasen las graficas de lan lafigura No. 3se quiere identificar
gué caracteristicas debe tener un medio digital hecho al gusto de la competencia, donde se puede
observar que, a pesar de la importancia de hacer reservas, la mayoria de los encuestados han
utilizado preferiblementanedios digitaleslonde el cliente puedeonocer las caracteristicas de
los negocios. Es de resaltar que por su calidad de duefios o administradores, resulta obvio que estos

no hayan utilizado las paginas para hacer reservas. Igual pasa con la utilizacion de medios para



30

hace pedidos anticipados, comparado con la utilizacién de estos sitios para indagar por los precios

disponibles en cada uno de los negocios.

Con respecto a la utilizacién déios web oaplicacioresdonde el cliente pueda calificar

la akencion recibida o date pueddacer sugerencias sebel servicio e infraestructura, estas son

muy poco utilizadas por los duefios o administradores. Esto parece l6gico a primera vista, pero
puede ser un error conceptual de los duefios que no utilizan los medios digitaleacpara h
investigacion de mercado identificando las necesidades reales de sus clientes. La utilizacion de
estos medios para determinar todas las condiciones del medio, podria dar a los duefios de negocios
y administradores un contexto amplio en el que la toendettisiones estaria basada, en algun
porcentaje en las necesidades del cliente y en los criterios investigados dentro de la utilizacion de

medios digitales con variedad de motivos.



Figura3 Principales criterios detilizacion de medios digitalgsor lacompetencia
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5. ¢ Utiliza o ha utilizado un sitio
web o aplicacion en su celular
donde el cliente pueda hacer

6. ¢ Utiliza o ha utilizado un sitio
web o aplicacion en su celular
donde el cliente pueda ver las

reservas? caracteristicas de su restaurante?
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9. ¢ Utiliza o ha utilizado un sitio 10. ¢ Utiliza o ha utilizado un sitio
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12 10 infraestructura?
10
10 8
2 8
6
4 2 4 I 3 T
2
2 u 0 0 0 g B - 0 0

1. 2. Rara 3. 4. Casi 5.
Nunca vez AlgunasSiempreSiempre.
veces.

1. 2. Rara 3. 4. Casi 5.
Nunca vez

veces.

Algunas SiempreSiempre.




32

3.3  Caracteristicas del marketing digital en los clientes

Es determinante queneodo el procesde marketing digital seebe tener presente las
necesidades individuales de los clientes, que estén relacionadas con el pregndgtiooque la
empresa este ofreciendde esta forma se puedes atender mejondagsidades particulardsl

cliente, para poder ofrecer un servicio eficignteorde a las necesidades reétasyt, 1994)

Acorde con lo aterior se debe recordar qaemarketing es un concepto dondebssca
identificar las necesidades de los clientes o consumidores de un producto para satisfacerlas por
medio de acciones encaminadas a lograr su recordacion. Su significado literal enaelndiés
es operanden el mercado, quee puedeentender como una filosofia, pero también como una
técnica. Como filosofia, es un conjunto de creencias, valores, opiniones y actitudes respecto al
modo mas correcto de enfocar la actividad de intercanmibie na empisa u organizacion y su

entorno(De la pefia, 2012)

Asociando el marketing de los restaurantes al sector turisécaprecia de una manera
mas amplia qu&lachado (2008)lo considera la herramienta méas efectivdeymayor uso en la
gestién de un negocio que se emplea para lograr equilibrar los beneficios econémicos con la

satisfaccion del cliente y con el interés puhlico

Para hablar de como identifica el consumidor lo que identifica al restaurante es bueno
recurrir a (Sapoznik, 2013)para quien el proceso de construccién del proceso de recordacion
esta regido por lo que se denomina las Seisque representan Posicionamiento, producto,
promesa, presentacion, persistencia y percepcién; dentro de estas el posicionamiento significa que
cada Origen Bistré necesita llenar un espacio Unico, significativo, diferenciador y creible en la

mente del cosumidor.

Es por esto que teniendo en cuenta el auge de las herramientas digitales se disefia otra
encuesta para determinar la clase de recursos digitales que utilizaria obteniendo las respuestas que

se presentan en las siguientes graficas.
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Figura4 Utilizacion frecuente de restaurantes y de medios digitales

1. ¢Almuerza frecuentemente en 2 ;Qué criterio en su buscador de PC o celular le pareceria
mas practico para encontrar el restaurante tipico de su gusto
restaurantes del sector de la p p tetip g
candelaria? en el centro de Bogota?
' 12
10 9 " 10
8
8
6 6
6 6 5
4
4 4
2
2 1 2 1 .
o I [] 0 =
. A.Piginasweb B Sitios C. Sitios D.Listasde E. Restaurantes
1. Nunca2. Rara 3. 4_' Casi ) S. de un especializados especializados  restaurantes  en Bogotd
vez Algunas Siempre Siempre. restaurante  en bisqueda de  en reservas
veces. especifico  restaurantes

Fuente: El autor

En las figuras anteriores se puede comprobar la tendencia de los encuestados hacia
almorzar cerca a sus sitios de trabajo, o simplemente donde se encuentran realizando sus labores
en las horas del mediodia para optimizar el uso de su tiempo, puestolgsi@ 2lentrevistados,

15, es decir el 68.25%muerzan en el sector Ha Candelaria muy frecuentemente. Con respecto

a los recursos digitales utilizados, se observa una tendencia hacia buscar en sitios especializados.
Esta tendencia se puede deber a questas paginas se encuentra con un solo clic toda una
variedad de alternativas que cumplen con los criterios seleccionados por el consumidor. De esta
forma no encuentra un solo restaurante, sino que encuentran los principales restaurantes del sector

gue nvierten recursos para destacarse.

Con respecto a los sitios especializados en busqueda de restaurantes mas utilizados esta un
su orden: Restorand86%), Tripadvisor(32%), Atrapalo(14%), Bets(14%)y Degustacon un
(8%) de preferencia dentro de los encuestados. Estas paginas son utilizadas similarmente para
conocer algo deestaurantepara onocer precigspara onocer mengsero principalmente para

hacer reservas, puesto que el 77% de los encuestadogiesta respuesta.
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Figurab Principales sitios especializados utilizados

3. (De los siguientes sitios para buscar 4. Si estuviera en un medio digital en el que
: ) ‘ - que
restaurantes en el centro cual ha oido nombrar’ puede interactuar con su restaurante lo utilizaria

principalmente para:
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0 . A. Conocer B. Conocer C.Conocer D.Hacer E.Todas las

A. Afrapalo B.Degusta . : E. Bets algode  precios mends  reservas  anteriores
Reatorando Trlpadnaor restaurante

Fuente: El autor

Al igual que con la competenciaedianteas preguntas representadas en las gréficas de
la figura No. 6se quiere identificar qué caracteristicas deberten medio digital hecho al gusto
delos consumidores.eSpuede observar qa contrario de las respuestas de la competelacia
mayoria de los encuestados han utilizaddilizariapreferiblemente medios digitaleara hacer
reservasks de resaltar @or su calidad de duefios o administradores, resulta obvio que estos no
hayan utilizado las paginas para hacer reservas. Igual pasa con la utilizacion de medios para hacer
pedidos anticipados, comparado con la utilizacién de estos sitios para inda¢zs prcios

disponibles en cada uno de los negocios.

Con respecto & tuviera un sitio web o aplicacion en su celular donde pueda mostrar las
caracteristicas del restaurante evitar demoras en el servicio saber con anticipacion el precio de sus
comidas tipicas calificar la atencién recibad@acer sugerencias set#lservicio e infraestructura,
practicamente hay un conceso, donde la mayoria de los usuarios de restaurantes utilizaria los

medios digitales, siempre o casi siempre para estos propoésitos, ademas de poder hacer sus reservas
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Figura6 Principales sitios espidizados utilizados
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34  Presentacion de la estrategia de marketing digital
3.4.1 Andlisis de la situacion digital interna y externa de la empresa

Como se puede observar en los dos capitulos anteriores la sitdagtahexterna del
restaurante Origen BistrO0 se caracteriza por una competencia que enfoca principalmente sus
estrategias de ventas en el peatdn que requiere un sitio donde almorzar sin una basqueda previa en
algun medio digitalpuesto que la mayoria @ utilizado medios digitales para publicitar sus
negocios,sin embargo por la gran afluencia de transeluntes el voluteeventas puede ser
sostenible En caso de utilizamlgunos mediosgestos preferirian paginas especializadas en
restaurantes, de las ¢eslasmas destacadas son Restorando, Tripadvisdrapalo. Igualmente
se observa que en caso de que se imponga la utilizacion de medios digitales, la competencia se
enfocaria principalmente en la presentacién de las caracteristicas de su yegobi® precios
ofrecidos, sin que exista un intendsrcadopor utilizar estrategias andicadoresenfocados a
mejorar aspectos como, las reservas, la calidad en la atencién o la ultimacion provechosa de las

sugerencias del cliente

Con respecto a la situécidigital interng por su localizacion, su enfoque de comida tipica
y por la calidad de sumenus Origen Bistré tiene un flujo asegurado de clientes, pero la
administracion es consciente de los beneficios de utilizar la tecnologia, por lo que ya se han
instalado software para facturacion y contabilidad., sin embsegguiere aprovechar las
tendenciasdesuo de medi os digitales para buscar cosa:
donde encontrar buena comida tipica para almorzar en el cenBoodgot 8 0 . Por €so
efectuado un estudio rapido a los clientes donde se puede determinar que ellos utilizarian los
medios digitales principalmente para hacer reservas, conocer los precios, conocer mends y conocer
las caracteristicas del restante. Ig@lmente después de Habutilizado los servicios la
administracion del restaurante esta muy interesada en llevar registros de la calificacion de los
clientes a los servicios recibidos y basar los procesos de mejora continua en las sugerencias de los

clientes, muchas de las cuales se pueden recibir por medios digitales.

Por todo lo anterioy lo descrito en los subcapitulos previos Origen Bistro esta listo para
aprovechar el potencial de ventpge a través de las paginas se estima obtener un aumento en el

flujo de clientes estimado de 100 personas semanales de acuerdo a los clicks obtenidos y el nUmero



37

de reservas realizadas, esto con el fin de obtermrdmfrecen los clientes que utilizan medios

digitales para la seleccion de su restaurante en el @@nBogota con los siguientes objetivos
3.4.2 Objetivos del plan de marketing

A corto plazoel objetivo delplan de marketing digitas incursionar en lodos medios
digitales mas utilizados por los usuarios de medios digitale®gscan un lugar donde almorzar
en el sector déa Candelariadel centro de Bogota con el fin de generar una consecucion de

clientes.

A mediano plazo el objetivo de plan de marketiigjtal estomar una medida preventiva
y una medida correctiva mensuahte en el aspecto que mas se muestren comentarios y que
menos calificacion tengagn las visitas a este restaurante, dentro de las paginas en laséue est
inscrito, considerando Branding, SEO, Leads, ventas, retencion o fidelizacion de.clientes

A largo dazo el objetivo de plan de marketidggital eslograr que un 40% de 13400
clientes que ingresan alrededor semanalmente segun un estiliien nuestros servicios
utilizando las paginas en las que Origen Bristré debe pssécionadopor Io menogientro de
las tres primeras respuestas de busqueda a criterios como restaurantertipedzndelaria o

similares.
3.4.3 Estrategias para cumplir los objetivos

Inicialmente la estrategia para cumplir con los objetivos es kdaseencuestagentro de
los clientes potenciales y dentro de la competencia para determinar cuéles son los medios digitales
masultilizadosy practicosDe acuerdo a las necesidades e inquietudes de la competencia y de los
clientes regulares y potenciales, se ha podido estalyjaeciorma mas eficiente de utilizar una
estrategia digital para lograr clientes a través de sus dispositivos electrénicos es mediante el
posicionamiento de Origen Bistré dentro de los primeros puestos en buscadores especializados
para brindar alternativae restaurantefonde almorzar con comida tipiea el centro de Bogota.
En este contexto se establecido que existen paginas édrapalo, Degusta, Restorando,
Tripadvisor y Best, que son los sitios mas utilizados por las personas usuarias reguladéssde me

digitales que buscan un sitio donde almopzareste medio.
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En este sentido, llama la atencién que muchas veces no se requiere emplear la estrategia
mA&s costosa 0 mas completa, en cuanto a presentacion de informacion. Lo principal no es colocar
imagenes bonitas donde nadie las visite, puesto que se debe reitwestigar, en la practica,
cuales son las tendencias reales de los clientes., resultando en este caso que la mayoria recurren a
paginas donde tienen la posibilidad de encontrar, comparar y escoger rapidamente donde almorzar,
siendo las paginas especiatias como Restorando a Tripadvisegun la encuesta realizada a
clientes el cual se encontr6 que el 16,6% utéstas medios digitales para encontrar el restaurante

de su gusto.

Para tomar medidas preventivas y/o correctivas la estraegmescribir arestaurante en
al menos una péagina que brinde opciones amplias para hacer comentarios y calificar el servicio.
Al mismo tiempo que iniciar un sitio propio en Facebook donde se pueda interactuberges c
y recibir publicaciones. Origen Bistro ha idéisado que Facebook es una red social en la cual
gran parte de sus clientes interactian dejando comentarios y calificando el servicio, pues Facebook
es una plataforma que permite al usuario ver al detalle e interactuar con los demas, a comparacion
de otragedes sociales comadtagranpuesto que es una red social la cual se hace publicidad del
restaurante sin embargo, los clientes no interactian entre ellos ni hay espacio parantarioceme
o calificar el servicioCon respecto a la utilizacion de una ocial como Faceboalondese
pueda mostrar lasaracteristicas del restaurantsjtar demoras en el servicyp saber con
anticipacion el precio de sus comidas tipicas calificar la atencion redcillidaer sugerencias
sobe el servicio e infraestructarpracticamente hay un conceso, donde la mayoria de los usuarios
de restaurantes utilizaria este medio digital, siempre o casi siempre para estos propdésitos, ademas

de poder hacer sus reservas.

A largo plazo la estrategia consistn informaia los clienés que diariamente hacen uso
del restaurante sobre los medios digitales utilizados por el restaurante e informarse de los datos y
medios digitales utilizados por los clientestenciales buscando el desarrollo progresivo de
ingreso a estos mediddn ejenplo de ello es la encuesta realizada a clientes econalespecto
a los sitios especializados en busqueda de restaurantes mas utilizados esta en orden: Restorando
(36%), Tripadvisor (32%), Atrapalo (14%), Bets (14%) y Degusta con un (8%) de preferencia

dentro de los encuestados. Estas paginas son utilizadas similarmentemmrar @lgo de
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restaurantepara onocer precigspara onocer mengspero principalmente para hacer reservas,

puesto que el 77% de los encuestados incluyo esta respuesta.
3.4.4 Pan de accion

El plan de accion que se ha seguido hasta el momesmesponsabilidad del autor como
funcionario auxiliar administrativo del restaurante y consistegmar que el restaurante Origen
Bistr6 se muestre en los primeros lugares dentro paginas lideres como Tripadvisor y Restorando,
a las que se llega con una simple busqueda en www.google.com: Esto se puede comprobar
mediante los links  https://www.tripadvisor.co/RestaurantsNe@94074d550644
Barrio_La_Candelari®ogota.html y  https://bogota.restorando.com.co/restauraptels-
candelariaque pertenecen a sitios de aplicaciones encargadas de mostrar a los usuarios las mejores
alternativas deastaurantepara almorzacerca debarrio La Candelaria en el centro de Bogota
y dondeafortunadamente Origen Bistr6 restaurante aparece siempre como una de los principales

resultados de esta busqueda.

Al indagar en estas paginas, llama la atenciénvquer.restorando.cones una pagina
internacional con facil acceso a la busqueda de restaurantes de Bogota que permite ademas hacer
un disefio agil, donde se puede incluir una presentacion grafica del restaurante, informar sobre los
horarios de atencién, las formas de pagduinana lista completa de los menus disponibles, ver
la disponibilidad de mesas, conocer los horarios de atencion y sobre todo hacer las reservas
facilmente desde la comodidad de una oficina o con la rapidez que se requiere en el congestionado
centro de Bgota. Es por esto que se ha seleccionado este sitio como estrategia digital, con
excelentes resultados hasta el momento, cuando con solo unos dias de su implementacion ya se
han incrementado las ventas considerablemeageventas se han incrementadaeB80% puesto
gue en marzo y abril fuerale 70 millones mensuales netosyenmayofoen de 916000. 00
a comparacion del afio pasado el cual el restaurante solo 2 meses de inauguracién en marzo, abril
y mayo de 2018 las ventas rondaban los 40 n@omensuale€n las siguientes imagenes se
presenta la secuencia de pantallazos que se obtienen al buscar restaurantes en el centro de Bogota

medianteel mediode restorando

Figura 7 Inicio, horarios y formas de pago en OrigenBistré dentro de Restorando


https://www.tripadvisor.co/RestaurantsNear-g294074-d550644-Barrio_La_Candelaria-Bogota.html
https://www.tripadvisor.co/RestaurantsNear-g294074-d550644-Barrio_La_Candelaria-Bogota.html
https://bogota.restorando.com.co/restaurantes-en-la-candelaria
https://bogota.restorando.com.co/restaurantes-en-la-candelaria
http://www.restorando.com/
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Colombiana, De autor

er formas de pag Ver
er Todos no FiC
Dias y horarios X Formas de pago X
- d
PR 2
Jueves 10:30 AM-9:00 PM "|f B crédito i
fiernes 10:30 AM-12:00 AM American Express, Mastercard, Visa
Sdbado 10:30 AM-12:00 AM Débito
Blomines 12:00 PM-2:00 PM Maestro, Visa Electron
Lunes 10:30 AM-9:00 PM Efectivo
Martes 10:30 AM-2:00 PM
Miércoles 10:30 AM-9:00 PM @ Precio basado en 114 calificaciones
A

Fuente: www.Restorando.com

En la figura anterior se puede apreciar la forma facil de ingresar a los horarios y las formas de
pago mediante el espacio publicitadonemw.restorando.conEn la siguientémagen se puede
observar que el menu del restaurante también esta disponible en esta pagina.


http://www.restorando.com/

Figura 8 Menu de Origen Bistro, disponible en Restorando

> LICORES < X VINOS %

AGUARDIENTE MEDIA BOTELLA TRAGO SANGRIA ORIGEN/5/ios].. $45.00
Antioqueiio Real s O 20000

Tapa Roja I [ $70.0c0 VINO TINTO

Néctar Verde ... $50.000. ... $80.000 ... $8.00 Cousifio Macul

Anhoqueno Azul / R")" $50.000.......... $85.00 ... $9uo0 Antiguas Reservas (Merlot) .. $135.000

Rioja Bordén Crianza (Tempranillo) $115.000

Jogermelster . S7 5000 ... $130.000 . 812000 Telapecd Reserva (Cabemen
RON ..CopQ..$17= Bt .- $75.000
& 200 Celia Reserva (Malbec)....ccueeeeueennnn. $75.00
'L"ae:;l:ﬁ::cera Y A ssw_:; Yellow Tail (Shir@z).ccceeeeeeeeeseeeecenes $65.00
Caldas ... $60.000 .. $95.000 ... 510.000 Misiones de Rengo (Carmenere).... $65.00
Santa Fé o S $70.000 Santa Carolina (Cabernet)....u...... $65.00
Bocord ... s 60000 ........... . 895000 ... 510000 Finca las moras (Malbec).... -
Havana Afejo ... v S100u000 . S11B5u000 ... S$Tloo Intis (Malbec Merlof) couueeeeeeneraeaaen
WHISKY BLANCO:
i S0 Misiones de o
g:gup':" AR = S0 1 (Scl:u'vignon B»lt;;f:')"9 $65.000....Copa...$17.000
Superior . o Piccini memoro(Blend) v
Buchanans 1 Asios - $120.000...... $16.00 Finca las moras(Chardonnay) ........... $65.000
Master o : AR ROSADO:-
18 afos ... R =
Johnnie Walker Ro)c : $60.000 .. $13.000 Rose de ANjou .....ceeeeiniennennens $70.000
Johnnie Walker Negro......... $120.000.... .. $16.000 ESPUMOSO:
Jack Daniels #7 ... $110.00 ... . $175.000 ... .. $15.000 Lambrusco Piccini (Dulce.............. $65.000
Honey e $175000 ... $150000 Jaume Serré (Exira Seco)...eueereneen. $60.000
Gentleman . . ST120u000......... $250.000 ... $16.000
MEDIAS:
?{{;’EBRA Za TINTO
U og W g —— K e ... $200.000 of 000 Fi 1 albec) e Biciiance 4°m
Hendrick’s .. ... B Nl T ee— e \ Contes $
Tanalay, - S A ws Cousifio Macul (Sauvignon Bland).... $40.000
VODKA |15 L el | R $20.000
ut W $75.000 . .. $130.000 ... $S14.000
S ) O - Yy ®© CERVEZAS @
GreyGoose ... ... v $220.000
TEQUILA
Janddor, ... R T e .. $120.000
Patrén Afejo o ... $230.00
Don Julio Reposado .. $200.300 ... $18.00
Reserva 1800 Reposodo ....................... $180.00 PINTA | VASO/BOTELLA 330 | JARRA1L.5L
Reserva 1800 Ane|o S SRS i, W~ - - %o

José Cvervo..... $70.000 ... $130.000 ... $13000 CAJICA $12K $8K $35K

Siguenos en nuestras redes sociales y euquer a tus
mejores momentos en la Casita amarilla

€@ OrigenBistro @ OrigenBistro

Reservas y Eventos
+57 310 5548665

Fuentewww.restorando.com
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Figura 9 Datos ygaracteristicas de la reserva en Origen Bistré por medio de Restorando

Haz tu reserva online GR

Ingresa con N »
Completa tus datos rebook Orlgen Bistro
Nombre Apellido
¢Para cuantas personas?
Juan Riafio
E-mail Celular (_QUE‘ d|a7
B4 rianojuan@javeriana.e & 3012796341
Hoy
Escriba su comentario (opcional)
' ] ' Mariana
Por favor dos rosas rojas como decoracion |
Sabado 18
Al registrarse estaras de acuerdo con nuestros
términos y condiciones y politica de privacidad DDn’IingG 19
Lunes 20

Reservar gratis

Haz tu reserva online GR

iPara cuantas personas?

Queé dia?

. ;Para cuantas personas?
éA queé hora?

@ 12:00 1 persona
® 12:30 2 personas
@ 13:00

3 personas
@ 1330

4 personas
@ 14:00

5 personas
@ 14:30
@ 15:00 b personas

Fuentewww.restorando.com


http://www.restorando.com/

43

Finalmente el cliente puede obtener la aprobacion de su reserva mediante el pantallazo que se
observa eta siguiente figura. Con esto queda la reserva realizada y solo tendra que estar
presente para disfrutar de los excelentes servicios del restaurante.

Figura 10 Aprobacion de la reserva

(Izma[ld@ Q Buscar... - f—
Reserva realizada en Origen Bistro
Enviamos a riano.juan@javeriana.edu.co los datos de tu reserva Comparte los datos de la reserva

Tus amigos podran ver esta misma
informacion.

Reserva a nombre de Juan Riafio

Comparte el link:

ogota.restorando.com.co/fr

=l Domingo 19 & 13:30 S 2 personas Tiempo maximo de tolerancia 15 min.
E hitpsilfbe
¢ Por favor dos rosas rojas como decoracién

@ Carrera 4#12c-82 - La Candelaria f +572105548665

Fuentewww.restorando.om

Adicionalmente, el restaurante también se puede encontrar mediante otro sitio que puntea
los resultados de la busqueda cuando se quieren encontrar restaurantes en el centro de Bogota o
cerca a la candelaria como lo es Tripadvisor, Colombia, aunquéiests snienos interactivo para
realizar reservas, también es excelente para ofrecer informacion rapida al cliente, para que visite
al restaurante y goce de sus servicios, ofreciendo un espacio para la presentacion del menu y un

link que se direcciona hao@rigen Bistré en Facebook.

En la figura No. 11 se observa el pantallezsultantecuando se ingresa a Origen Bistro
utilizando los resultados de busqueda en google.com (restaurantes en el centro de Bogota), donde
esta pagina especializasiampre se mstra como una opcién de busquelda nuevo se observa
gue el marketing digital no solamente es un pantallazo, puesto que esta conformado por todos estos
detalles que permiten un seguimiento de las sensaciones del cliente y de su calificacion, como es
el caso de esta pagina donde el cliente puede dejar su calificacion y sugerencias sobre aspectos
como la calidad de la comida, el servicio prestado y el precio ofré&ad@ste motivo se hara un
seguimiento cada dos meses de los comentarios de los clieetggemmitan tomar acciones
preventivas o correctivas, asi como a los indicadores que permiten una estimacancejgio
del cliente que calificg de las caracteristicas de los clientes que diariamente visiten esta pagina.

El seguimiento se realizara catlaneses debido a que se debe planificar entorno a una temporada
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especifica, es decir, se realizan plamlesienos de uno a tres meses antes de que comience una
temporada por ejemplo el mes de mayo el cual hay diferentes celebraciones, esto depende del
tamafio de la empresa y las personas que participen, al revisar las campafias después del cierre de

campafa, es muy importante buscar mejoras para aplicarlas cuando llegue una nueva campafia de

temporada.
Figura 11 Inicio, Origen Bistro dentro de Tripadvisor
Origen Bistro o =i [1Guarcar & comparar
@xEXE®XE) 51 opinionsc N.? 280 de 2357 Restaurantes a0 Sopota §% - £8¢, Cokcmbiene, Bar, Familia
@ Carrmra 4, 54 | Esquina con Cate 125, Sopotd 111719, Cakmnte. Qg 573467887233 Dl raprawes [l meo @ Abtertoanora:zo0e.m.-12002.m. @
Re2erva una masa Raatoranco
Recarvar |
Y
1‘?’!@4\&@6
e M
P> L
ORIGEN
=
Calificaciones y opiniones Detalles Ubicacion e informacion de contacto
4!5 @@@®®) 51 opinionsc 1IUS OE COVIDA BN A A ]
Colcmolene, Bar. Fary N
N.® 208 e 2.357 Restaurantes en Bopotd s ? LA T . Q,'n .o
LOMIASZ =
Aimuerzo, Cena, Desayuno, Abierio hasts tarde ="
Sedidas S

CARACIRE AL @ Carem &, 4 Esquina con Cale 128, Bogod

11 Coiomiis 2

CALIMICACIINES Reservacanes, Asiemo, Servicic de mesa
" Comias SEEE0 s A0.2kmdenuseocel Cro
 Zervkh @EwE0) 0 smoweoa B emaia
Ver todoc loc detalies
W Caizadipeec eeees Swaceriwices Acecs Oe S, -s73tsTEETaas
LEcte recisurants ec una buena opclon para el orunch? [ & ONo [0 No estoy segure
Opiniones (51) Ecaribe una opinica
Canficacion de visjeroc Tipo de viajero Epcca cel afto Idioma DISERUTA DE
[0 sSeceene S 2 [ Fwreas 0O veemsy 0 UN SHOW
0 Merscen: 2 O ~een 0O so-ag= QUE DELEITARA
D Regsw P = D [ —— D Sec-mo TUS SENTIDOS
O res N O owees
0 sesrs 0 ame= VER AMORA >

Fuente www.tripadvisor.com
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Igualmente seran tenidos en cuenta y se haran seguimiento a los comentarios de los clientes
en el sitio de Facebook. En la figura 12 se observa la pagina de Facebook wétizaséiacomo

parte integral del presente proyecto para tomar opiniones de los clientes sobre el restaurante Origen
Bistro.

Figura 12 Estado actual de la pagina en Facebook de Origen Bistro

\' \\?
»Aimfw
e B
O RIG EN

Origen Bistro

@OrnigenBistro

Inicio

Opiniones

Publicaciones

B
Videos w Escribe una publicacion Q 4,7 de § - Segln Iz opinidn de 68 personas

Eventos

Informacion 5 Fotolvideo g Etiquetar am... ° Estoy aqui
Comunidad
Recomendaciones y opiniones

o Recomendado por 234 personas

Porcione1 - - e INFORMACION SOBRE ORIGEN BISTRO




Origen Bistro
@OrigenBistro
Inicio

Opiniones

Fotos
Publicaciones
Videos

Eventos
Informacion

Comunidad

Crear una pagina

1 Me gusta =y Seguir

47de’

# Compartir

;Recomiendas Origen Bistro?

-
iﬂ

Las calificaciones y opiniones
cambiaron

Ahora es mas ol encontrar los 'nEjOI'E

""" Cing gracias 3 |as recomendacionss

46

&) Enviar mensaje
Excelente servicio y platos

Ty Me gusta () Comentar

& Compartir
ﬂ Escribe un comentario (-:-:: @ k= "-_’?;

@ Silvia Carrillo opind sobre Origen Bistro: @&

20 de mayo d= 2018 - Q)
Un lugar bellisimo, un equilibrio impecable en la decoracion v el proposito del lugar
en enfatizar el origen de nuestra gastronomia. Me gustd mucho ver |a preparacion
del personal en cuanto la eticlogia de los platos lo que permits hacer una mejor
zeleccion del mend. Muy amables y excelents servicio. Volveré!

Q1

Ty Me gusta () Comentar

& Compartir

Juan Mateo Davibag §3 recomienda Origen Bistro.
21 de junio 3 |as 22:30 - Q¥

Exquisito, el ambiente estupendo y la atencidn excelents

Interior con estilo - Degustacion de menis - Comida de calidad - Ambiente
romantico - Cocina creativa - Ambiente acogedor

=

Otra parte de la estrategia digital esta conformadaupar terceraalternativa en las
preferencias de los clientes como es la pagiapropia del restaurante. Esta esta en proceso de
depuracion y sera utilizada para fidelizar a clientes regulares, a quienes se les informa, en lo posible
por su propia direcén electronica dWhatsapp el correspondiente link. En la figura N®sé

puede observar el estado actual de dicha pagina.

Figura B Estado actual de la pagineebpropia de Origen Bistro

Reserva Online

W \;\?
%\-JM:LL‘
SO XKLL

ORIGEN

BISTRO




a7

Fuente. El autor

3.4.5 Medicion deindicadores

La medicion de indicadores se realizara con informes bimensuales, donde se tendran en

cuenta:

a Seguimiento semanal a las barra de excelente bueno y malo disponibles en el sitio
Restorando.

a Seguimiento semanal a los principales comentarios de los clientes hechos en la pagina
Restorando

U Seguimiento semanal adalificacion de los indicadore®bre comida, servicio y ambiente,
disponibles en la pagina Restorando.

u Seguimiento semanal a lasiiahciones de comida, servicio, calidad y precio, disponibles

en el sitioTripadvisor













































