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Resumen de la propuesta

Titulo: Propuesta de plan de marketing digital para el restaurante Juan Mar ubicado en el Socorro

Santander.

Autor: Juliana Vanessa GOmez Gomez.

Palabras Clave: Marketing digital, Web App, métricas, Anélisis FODA.

Esta investigacion se centro en realizar una propuesta de plan de marketing digital para el
restaurante JuanMar ubicado en el municipio del Socorro, departamento de Santander, Colombia;
el cual, a pesar de su reconocida calidad culinaria y trayectoria enfrenta un desafio en cuanto a su
visibilidad en los medios digitales, lo que resulta en una disminucion de la captacion de nuevos
clientes y en una escasa difusion de su variada oferta gastronémica. En la actualidad dentro de las
estrategias mas utilizadas que impulsan y promocionan establecimientos de este tipo parten de la
base de la implementacién de planes de marketing digital enfocandolos a la actualidad tomando
como referencia que “en la Gltima década, los medios de comunicacién han favorecido la
produccion de contenidos digitales, conduciendo a cambios en el comportamiento del consumidor,
originando el surgimiento de nuevos tipos de turismo: desarrollo de estrategias, marketing digital,
herramientas de busqueda, geolocalizacion y redes sociales.”(Mendez y Gandera, 2013);
(Altamirano et al.2016). JuanMar no tiene una estructura de marketing digital y hoy en dia las
organizaciones deben utilizar estas estrategias para ser mas competitivos dentro de su campo, el
objetivo de esta propuesta es proponer estrategias que no solo fortalezcan la imagen comercial del

restaurante, sino que también permitan aumentar su alcance y visibilidad en el mercado.

En resumen, la presente investigacion tuvo como objetivo principal abordar los diferentes
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desafios digitales que enfrenta el restaurante JuanMar en el Socorro, Santander. A través de un
andlisis exhaustivo de su situacion actual en el cual se identificaron cada uno de los componentes
del anlisis FODA en donde se trabajo con las oportunidades para mejorar su visibilidad en linea
y fortalecer su relacion con los clientes. Los resultados del estudio permitieron disefar estrategias

especificas para posicionar a JuanMar como un referente gastrondmico en la region.

Abstract

Title: Digital marketing plan for the JuanMar restaurant located in Socorro Santander.

Author(s): Juliana Vanessa Gomez Gémez.

Key Words: Digital marketing, metrics, restaurant, web App.

This research focuses on the design and execution of a marketing plan aimed at the Juan
Mar restaurant in El Socorro, Santander, which, despite its renowned culinary quality, faces a
challenge in terms of its visibility in digital media, resulting in a decrease in the acquisition of new
customers and a poor dissemination of its varied gastronomic offering. The objective of this
proposal is to develop strategies that will not only strengthen the restaurant's commercial image,
but also increase its reach in the local market. To achieve this, the plan will focus on improving
the online presence, increasing interaction with customers and retaining existing customers

through the use of digital tools that facilitate communication.

In summary, the main objective of this research was to address the different digital
challenges faced by the JuanMar restaurant in Socorro, Santander. Through an exhaustive analysis

of its current situation, each of the components of the SWOT analysis were identified, where we
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worked with the opportunities to improve its online visibility and strengthen its relationship with
customers. The results of the study allowed us to design specific strategies to position JuanMar as

a gastronomic benchmark in the region.
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Introduccion

En un entorno gastrondmico cada vez mas competitivo y exigente (Huergo 2020), la
capacidad de un restaurante para destacarse y atraer a nuevos clientes es esencial para su
sostenibilidad y crecimiento. El restaurante Juan Mar lleva dos afios incursionando en el mercado
del municipio del Socorro como un restaurante especializado en comida de mar, con una diversa
culinaria; sin embargo, enfrenta el desafio de mejorar su visibilidad en el mercado, razén por la
que se hace necesario realizar un estudio que muestre la realidad del restaurante, y con base a ello
formular estrategias de marketing digital que permitan a JuanMar optimizar su presencia online
para poder captar una mayor cuota del mercado. El interés por presentar este tema surge de la
observacion de que el restaurante JuanMar tiene dificultades para posicionarse adecuadamente en
el entorno digital, lo que limita su capacidad para atraer nuevos clientes. La pregunta central que
guia esta investigacion es: ;Qué estrategias de marketing digital requiere el restaurante JuanMar
para aumentar su visibilidad en el mercado? Para abordar esta cuestion, se establecieron objetivos
especificos que incluyen un analisis exhaustivo del entorno digital actual del restaurante, la

identificacion de las preferencias del consumidor local y la evaluacion de la competencia existente.

La metodologia utilizada se basa en encuestas y entrevistas con clientes y empleados, asi
como un andlisis FODA que permite comprender mejor el contexto del restaurante. Segln Kotler
y Keller (2016), comprender el comportamiento del consumidor es crucial para disefiar estrategias
efectivas que resuenen con las necesidades del publico objetivo. Ademas, la implementacion de
herramientas como Google Analytics permitird medir el impacto de las acciones realizadas y
efectuar ajustes basados en datos concretos (Google, 2023). Este enfoque no solo busca mejorar la

captacion de clientes, sino también fomentar la lealtad entre los consumidores actuales. Al integrar
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teorias relevantes sobre marketing digital y comportamiento del consumidor, esta investigacion
espera contribuir tanto al conocimiento académico como a la practica en el sector gastronémico.
En ultima instancia, se espera que las recomendaciones derivadas de este estudio ayuden a Juan
Mar a consolidarse como un referente gastronémico en su comunidad y a maximizar su potencial

en un mercado en constante evolucion.
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1. Planteamiento del problema

La asociacion Americana de marketing (AMA) define que el marketing es actividad, el
conjunto de instituciones y procesos para crear, comunicar, entregar e intercambiar ofertas que
tienen valor para los clientes, los socios y la sociedad en general. (AMA 2019). EI marketing
propone herramientas que son importantes a la hora de optimizar procesos que llevan al
reconocimiento de una marca dentro del mercado por lo que esta disciplina integra teméticas como:
la investigacion, definicion de objetivos, implementacién de estrategias, analisis de datos y
ejecucion, todo aquello para promover la visualizacion de dichos bienes y servicios que
comercializa una empresa con el objetivo de satisfacer las necesidades de sus clientes actuales y
potenciales siendo reconocida por los mismos. De modo que el marketing se centra en descubrir
quiénes son sus clientes y, en base a sus opiniones, decidir qué productos o servicios cubrirdn sus
necesidades; Stanton, Etzel & Walker (2007) definen el marketing como un sistema total de
actividades de negocios ideado para plantear productos o servicios satisfactores de necesidades,
asignarles precio, promoverlos y distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de
la organizacién. Esta orientacién al mercado objetivo e investigacion de los elementos que
satisfacen sus deseos y necesidades ayuda a crear estrategias dentro de un plan para favorecer el
posicionamiento de la empresa en cuestion; Kotler & Armstrong (2008) indican que hoy en dia los
servicios, al igual que los productos, utilizan el marketing para aumentar sus ventas, con la

salvedad de que no existe una transferencia fisica.

Dicho lo anterior se debe considerar que las empresas se enfrentan a diferentes desafios,
que incluyen variaciones en el ejercicio optimo de su visualizacion relevante, debido a cambios en

el contexto social, tecnologico, fragmentacion del mercado, movimiento psicosociologico y
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cambio de paradigmas empresariales, por lo que las empresas deben permanecer en constante
innovacion, utilizando técticas y estrategias de marketing efectivas, asi como la integracion de
oportunidades emergentes en el campo digital y tecnoldgico, orientadas al cliente. ElI marketing
digital se vuelve un atractivo potencial en las empresas e incluso negocios independientes, porque
les permite llegar a las personas de manera mas efectiva optimizando el uso de datos para dirigirse
a una audiencia con caracteristicas especificas, utilizando estrategias de promocion y publicidad

en las plataformas digitales, incluyendo redes sociales, motores de busqueda, entre otros.

El presente trabajo de grado se centr6 en JuanMar, un restaurante especializado en comida
de mar, el cual no se presenta dentro de los motores de busqueda con presencia activa del
reconocimiento del restaurante sede Socorro sobre el cual se centra esta investigacion, ya que si
bien es cierto dentro de los motores de busqueda hay una identificacion del titulo JuanMar esta
presenta toda la informacién orientada a su otra sede JuanMar San Gil, tal es el caso de sus redes
sociales Facebook e Instagram y su sitio web que solo menciona brevemente algunas
caracteristicas de la sede JuanMar Socorro y lo demas lo orienta su otra sede, y con ello se puede
inferir que el restaurante JuanMar ubicado en el Socorro tiene dificultades en cuanto a su

visibilidad en linea dentro de los medios digitales.

Esta situacion le ha llevado a una menor presencia en linea, o que deduce en una reduccion
en la captacion de nuevos clientes y en la retencion de los existentes. La falta de una estrategia de
marketing digital efectiva puede obstaculizar el potencial de crecimiento del restaurante y limitar
su capacidad para competir en un mercado cada vez mas digitalizado. Con base a lo anterior, se ha
planteado la pregunta que busca dar solucion a las problematicas mencionadas: (Como puede el

restaurante Juan Mar mejorar su imagen comercial y alcanzar nuevos clientes?
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2. Justificacion

En el andlisis de Kemp (2024) se revela un incremento en el nimero de usuarios de Internet
en Colombia, con un aumento de 164 mil usuarios, entre enero de 2023 y enero de 2024. Ademas,
el pais cuenta con un total de 77,02 millones de conexiones moviles celulares activas, lo que
equivale al 147,5% de la poblacion total. Como consecuencia de ello, el entendimiento de las
diversas dinamicas del entorno digital para que el restaurante pueda llegar a estos publicos cada

vez méas amplios.

En el Socorro municipio del departamento de Santander se encuentra ubicado el
restaurante JuanMar, establecimiento que lleva dos afios abierto al publico dentro del municipio y
que poco a poco se ha consolidado con un nimero considerable de clientes fieles que visitan el
establecimiento segun la administracion del restaurante, sin embargo no hay forma de consolidar
un valor exacto de este nimero de clientes en cuanto a cifras ya que aun con la trayectoria que
tiene el restaurante no cuenta con un software ni sistemas de conteo que permitan procesar datos
sobre el establecimiento para tomar decisiones més informadas sobre estos aspectos clave en lo
que respecta al restaurante, entonces si bien ya se cuenta con clientes fieles que se han consolidado
con el pasar del tiempo y a traves del voz a voz hay variaciones considerables en lo que respecta a

los que no lo son clientes frecuentes del restaurante segun la administracion.

Por otro lado cabe mencionar que actualmente se cuenta con una presencia en linea
limitada y esporadica que no mantiene actualizada a las personas que incluso frecuentan el
restaurante ya que en los motores de busqueda aunque se identifica el nombre del “restaurante
JuanMar” la informacion se enfoca a su sede en San Gil esto incluye cada una de las selecciones

que aparecen en el buscador de Google, sus redes de Facebook e Instagram no incluyen ni
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mencionan nada acerca de la sede JuanMar en el Socorro y su sitio web apenas hace una breve

descripcion del mismo enfocandose nuevamente en la otra sede JuanMar San Gil.

Lo que busca la presente investigacion es realizar una propuesta de plan de marketing
digital que parta de un analisis interno y externo y que permita proponer estrategias orientadas
hacia el marketing digital, asi como el desarrollo de una web App administrativa que sea interactiva

y amigable con los usuarios.
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3. Objetivos

3.1 Objetivo general

Proponer un plan de marketing para el restaurante Juan Mar que fortalezca su imagen

comercial y aumente su alcance en el mercado local, centrandose en estrategias digitales.

3.2 Objetivos especificos

- Diagnosticar el entorno del restaurante JuanMar para generar una propuesta de estrategias

orientadas al marketing digital.

-ldentificar estrategias de marketing digital que se ajusten a las necesidades del restaurante

JuanMar-Socorro

-Desarrollar una web App administrativa que integre elementos interactivos como

estrategia de acercamiento a clientes y potenciales.

-Proponer métricas de seguimiento con el fin de fortalecer el desarrollo de la presencia en

linea aumentando la visibilidad en la comunidad local.
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4. Marco Referencial

4.1 Marco de antecedentes

Tabla 1

Antecedentes sobre planes de Marketing digital en el sector de servicios gastrondémicos y afines

Titulo Resumen Referencia
Plan De La justificacion del presente trabajo (Salazar
Marketing Digital Para se basa en el desarrollo de un plan de Pajuelo, D. C.2019)

Posicionamiento De
La Marca Catering

Senaida

marketing digital que permita posicionar la
marca Catering Senaida en la mente de los
consumidores del sector de restaurantes.
Considero que metodolégicamente esta
investigacion es importante porque las
técnicas e instrumentos aplicados en el
presente estudio, podra contribuir en la
aplicacion de otras investigaciones
similares en este campo poco estudiado.
Ademas, 15 de crear antecedentes que
estimulen a nuevas generaciones a indagar

y profundizar sobre el marketing digital.

Plan De
Marketing Digital Para
Restaurante “Las

Alcaparras”

El plan de marketing digital se (Martinez et
realiza con el proposito de lograr el al.2024)
reconocimiento del restaurante las
Alcaparras en el sector de Galerias
mediante el uso de una estrategia de
marketing como principal objetivo, en la
que se manejan innovadoras ideas hacia el

cambio de imagen del restaurante las
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cuales incluye la creacion de un logo, y la
introduccion de la misma en las redes
sociales y aplicaciones moviles, ademas de
la creacion de una pagina web con el uso
de contenidos interesantes y Ilamativos la
cual busca informar, publicar los platos
que se preparan en el restaurante, nuevas
recetas, tips de cocina, promociones y
finalmente crear un espacio para
comentarios donde se pueda conocer la
perspectiva del cliente y gustos y asi
mantener un pleno contacto con los
mismos. Para el desarrollo del plan de
marketing no implica una inversién
millonaria ya que la mayoria de las redes
sociales son de forma gratuita e abierta
para todos lo cual no implica costos por su

uso.

Plan De
Marketing Digital Para
Mejorar El
Posicionamiento De
Marca Para El
Restaurante Chuma Y
Chifa Parrillas En
Chiclayo 2024

El proposito de este trabajo fue (Olivares y

investigar plan de marketing digital para Saavedra,2024)

mejorar el posicionamiento de la marca
para el restaurante Chumay Parrillas Chifa
en Chiclayo 2024, implica el uso de
recursos, herramientas tecnoldgicas para
establecer comunicacion en la mente del
consumidor; sostuvo como objetivo
general elaborar un plan de marketing
digital orientado al posicionamiento de

marca. El estudio de investigacion en un
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enfoque cuantitativo de alcance
descriptivo, utilizando un disefio no
experimental y de tipo transversal
propositiva. Conformada por 379 clientes;
los datos recolectados fueron organizados
con el apoyo de Excel y posteriormente
sometidos a analisis mediante el software
estadistico SPSS.

Plan De
Marketing Digital
Como Medio De
Comunicacion Y
Publicidad Para El
Restaurante El Kike

El Restaurante “El Kike” brinda a (Navarrete

los pobladores y visitantes del cantdn de Fernéndez, R. A.2022)

Daule un excelente servicio con las
comodidades adecuadas como la
infraestructura, seguridad, atencién y sobre
todo preocupéandose en la elaboracion de
los alimentos debidamente procesados de
acuerdo con la seguridad alimentaria de
calidad y asi poder ofrecer una
alimentacion saludable a los clientes. El
presente documento tiene como principal
propésito disefiar un plan de marketing
digital como medio de comunicacion y
publicidad para el incremento de las ventas
del restaurante “El Kike”, en el canton
Daule el cual ha sufrido una disminucion
en sus ventas debido a la poca afluencia de

comensales a raiz de inicio de pandemia

Nota. Adaptado de Salazar Pajuelo, D. C (2019). Martinez et al. (2024). Olivares y Saavedra

(2024). Navarrete Fernandez, R. A (2022).
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Estos antecedentes muestran la diversidad de estrategias aplicadas para mejorar el
posicionamiento de marca, aumentar el reconocimiento y optimizar la comunicacion con los

clientes en diferentes tipos de negocios, desde restaurantes hasta servicios de catering.

4.2 Marco conceptual
4.2.1 Gastronomia

La gastronomia se define como el estudio de relacion entre la cultura y la alimentacion.
frecuentemente, se incurre en el error de considerar que el término se refiere exclusivamente al
arte de la cocina y a los platos presentados en una mesa. Sin embargo, esta representa solo una
fraccion de dicha disciplina (Gutierrez,2019, p.6). La gastronomia se erige como un simbolo del
territorio, reflejando tanto la cultura como la naturaleza que nos caracterizan como seres humanos

arraigados a un lugar especifico (Fuste,2026, p.3).

4.2.2 Marketing

Segun Philip Kotler y Gary Armstrong (2008), autores del libro “Fundamentos del
marketing” lo describen como una filosofia que busca alcanzar metas en organizaciones de
cualquier indole partiendo de las necesidades y deseos en el mercado y de satisfacer esas demandas

de manera maés eficaz y eficientes que los competidores.

El objetivo de la aplicacion del marketing es llegar a consolidarlo como un elemento
fundamental de gestion en empresas y organizaciones de diversas indoles. Los cambios
econdmicos y sociales, junto con las innovaciones que ocurrieron a lo largo de esos afios, llevaron
a la implementacion de nuevas aplicaciones e influencias en las técnicas de gestion de marketing.
Esta consolidacion ha sido impulsada por el crecimiento y la difusién del progreso tecnoldgico en

todos los ambitos, asi como por los avances significativos en el manejo de informacién y



PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL RESTAURANTE JUANMAR. 27

telecomunicaciones. Es importante destacar el enorme impacto que tuvo el desarrollo informético
en todos los niveles, especialmente con la llegada de Internet, lo que facilitd la transmision y acceso
a datos, ademas de permitir nuevas estrategias de comercializacion, marketing, comunicacion y

publicidad (Garcia, 2013, p.129).

4.2.3 Marketing gastronémico

El marketing gastrondmico implica la utilizacion de diversos métodos de mercado dentro
del sector de la gastronomia, ademas de la implementacion de estrategias efectivas que contribuyen

al éxito de los negocios de restauracion (Perez,2017).

4.2.4 Marketing digital

El marketing digital se refiere a la implementacion de estrategias de venta en los retos
digitales. Dicho en otras palabras, se puede definir como la imitacion de los métodos de negocios
convencionales creados desde un entorno virtual. En el mundo digital surgen nuevas formas de
interaccion como la rapidez, las redes emergentes diariamente, y la oportunidad de realizar

mediciones concretas de cada una de las tacticas utilizadas. (Clark, 2012).

En la actualidad, la tendencia mundial del marketing en linea es una mezcla de estrategias
de marketing conjuntas, lo que significa que se utilizan técnicas del marketing convencional junto
con las técnicas de los medios emergentes. Es un elemento del comercio electrénico, por lo que
puede abarcar la administracion de contenidos, las relaciones publicas, la reputacion en internet,

la atencion al cliente y las ventas (Kotler, 2002).

4.2.5 Estrategias de marketing
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La estrategia de marketing de una entidad detalla cbmo la compafiia busca satisfacer las
necesidades y anhelos de sus consumidores. Ademas, puede abarcar acciones vinculadas a
preservar las relaciones con otros grupos de interés, tales como trabajadores o colaboradores de la
cadena de suministro. En otras palabras, la estrategia de marketing es un plan de cdmo la
organizacion empleard sus fortalezas y competencias para alinearlas con las demandas y

exigencias del mercado.

Una estrategia de marketing puede estar compuesta por uno o varios programas de
marketing; cada uno incluye dos componentes: un mercado objetivo o mercados objetivo y una
combinacion de marketing (frecuentemente denominada como las cuatro P de producto, precio,
plaza y promocion). Para elaborar una estrategia de marketing, una entidad debe seleccionar la
mezcla adecuada de mercado(s) objetivo y combinacion(s) de marketing con el objetivo de generar
ventajas competitivas diferenciadas sobre sus competidores. (Ferrell, O. C., Hartline, M. D., &

Lucas, G.2012).

4.2.6 Marketing Mix

El marketing mix se puede definir como "Colocar el producto adecuado en el lugar
correcto, al precio justo, en el momento oportuno, es el conjunto de herramientas y variables que
posee una organizacién o empresa para alcanzar objetivos tanto de la entidad como del pablico

objetivo (“Red universitaria virtual internacional, 2013”).”

4.2.7 Web App

Una aplicacion web es un software interactivo que cuenta con funcionalidades avanzadas

y que se ejecuta en un servidor web, lo que permite que sea accesible desde cualquier dispositivo.
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Este tipo de aplicacion interactia con el usuario a través de un navegador, proporcionando

capacidades de procesamiento de datos y I6gicas desde una ubicacion remota (Bruno et al. 2005)

Su evolucion en la era de la transformacion tecnoldgica ha permitido a la web App ofrecer
la ventaja de acceder desde cualquier dispositivo y sistema operativo, ya sea iOS, Android o
Windows, sin necesidad de descargarla. Esto no solo hace que sea mas accesible, sino que también

evita que ocupe espacio en el dispositivo, ya que se encuentra alojada en un servidor.

4.2.8 Realidad virtual

La Realidad Virtual (RV) es una tecnologia emergente que se enfoca en la creacion de una
serie de entornos tridimensionales donde el usuario no solo experimenta la impresion de estar
fisicamente presente, sino que también tiene la posibilidad de interactuar con estos en directo.
Actualmente, existe un notable crecimiento de estas tecnologias en varias areas, incluyendo el
sector sanitario. El primer analisis de caso que utiliz6 técnicas de realidad virtual se realiz6 con el

uso de técnicas de realidad virtual (Botella et al., 2006).

4.2.9 Comportamiento del consumidor

El comportamiento humano es un tema que despierta un interés compartido entre la
psicologia y la publicidad. No obstante, dada la naturaleza comercial de la publicidad, su
perspectiva sobre el comportamiento humano esta dirigida a lograr un rendimiento éptimo en el
sector comercial (Lépez, 2014, p.11). ElI comportamiento del consumidor abarca numerosos
aspectos que pueden resultar complicados de clasificar en funcion de su nivel de influencia. Hay
una variedad de factores vinculados al ser humano que pueden afectar, ya sea positiva o

negativamente, las distintas fases del proceso de decision de compra (Jordan et al., 2018).
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4.2.10 Analisis FODA

Proviene del acronimo en inglés SWOT, en espafiol las siglas son FODA (Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas). El analisis FODA consiste en realizar una evaluacion
de los factores fuertes y débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una
organizacion, asi como su evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas. También es
una herramienta que puede considerarse sencilla y permite obtener una perspectiva general de la

situacidn estratégica de una organizacion determinada (Talancon. 2006).

4.2.11 Matriz CAME

El andlisis CAME es una herramienta estratégica empresarial que se complementa con el
andlisis SWOT, que se refiere al estudio de las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas,
y que algunos conocen como anélisis FODA (Galiana, 2021). El término CAME (Cinde, 2018)
proviene de las iniciales de corregir, afrontar, mantener y explotar. Tras realizar el analisis DAFO
de nuestra organizacion y identificar nuestras debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades,

es fundamental tomar decisiones y llevar a cabo acciones para abordar cada uno de estos aspectos.

4.2.12 Métricas de seguimiento

Las métricas digitales son indicadores clave que nos permite medir el rendimiento de
estrategias en linea dentro de los sitios web. Google analytics organiza estas métricas en base a
dos conceptos fundamentales: dimensiones e indicadores. Las dimensiones ayudan a segmentar
los datos, mientras que los indicadores proporcionan los valores numéricos que se quieran analizar.
Al combinar esos dos conceptos se puede obtener una version detallada del comportamiento de los

usuarios y tomar decisiones mas informadas (Lebrén, 2011, p.53).
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4.3 Marco teorico
4.3.1 Planeacion estratégica

La Planeacion Estratégica constituye una herramienta vital para la gestion interna de la
organizacion, ya que facilita la identificacion de los objetivos y de los planes de accion requeridos
para alcanzarlos. Segin Méndez (2016) “La planeacion estratégica es un conjunto de secuencias
que permiten la elaboracién y aplicacion de diferentes estrategias direccionadas a una organizacion
con el fin de, insertarla en el contexto pertinente” (p.18). En reducidas palabras la planificacion
estratégica es un proceso fundamental en una organizacion, ya que facilita la definicion de su

direccion y el establecimiento de objetivos a largo plazo.

Goodstein, Noland y Pfeiffer, en su estudio sobre Planificacién Estratégica aplicada,
establecen un modelo que lleva su mismo nombre y que se compone de nueve etapas: planificacion
para planear, monitoreo continuo y consideraciones para su implementacion; identificacion de
valores, formulacion de la mision y disefio de la estrategia; auditoria del desempefio y analisis de
brechas; integracion de los planes de accidn, planificacion de contingencias e implementacion.
Este esquema destaca la relevancia de cada uno de estos pasos para lograr una auténtica aplicacion

de la planificacion estratégica (Goodstein et al.2001).

Mision de negocios: Segiin Alcivar (2011)” Cada unidad de negocio debe establecer su

mision especifica en un contexto aun mas amplio dentro de la corporacioén” (p.34).

Para Jack Fleitman, dentro del ambito empresarial, la vision simboliza la direccion a largo
plazo que la empresa opta por seguir. Funciona como un manual y una fuente de inspiracion,
dirigiendo las decisiones estratégicas que tienen que ver tanto con el crecimiento como con la

competitividad (Thompson 2020).
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Los valores corporativos reflejan la esencia filosofica que orienta la colaboracion y el
apoyo reciproco entre los integrantes de un equipo. Estos valores se vuelven especialmente
efectivos cuando se adaptan a las caracteristicas particulares de una organizaciéon. Asimismo, a

menudo se toma en cuenta la aportacion de cada miembro del equipo (Martins,2024).

4.3.2 Marketing digital en las empresas

La definicidon brindada por Zikmund y Babin (2008) caracteriza el marketing como una
herramienta que las empresas emplean para publicitar un producto o servicio con el fin de generar
rentabilidad. Ademas, resalta que una gran cantidad de empresas alrededor del mundo utiliza esta
estrategia en su esfuerzo por establecer una presencia robusta en el mercado. Dentro del campo
del marketing, existen diversas aplicaciones, incluyendo el marketing de productos de consumo
masivo, industrial, de demanda intermedia, de consumo selectivo y de demanda dirigida, asi como

el marketing de servicios.

En el caso del marketing directo, las empresas hacen uso de diversos canales de
comunicacion para dar a conocer los productos y las ventajas que ofrecen. En este contexto, han
optado por el correo electrénico, la comunicacion telefénica, y publicaciones impresas como
revistas y periédicos, siendo el correo electronico el medio mas frecuentemente utilizado. En este
sentido, el marketing digital ha ganado importancia en la Gltima década, permitiendo la conexion
entre empresas y sus clientes potenciales, o que a su vez fortalece la economia empresarial,

incrementando la necesidad de adaptarse y estar a la vanguardia en la era digital.

Las empresas implementan el marketing digital como una estrategia para vender y

promocionar sus productos y servicios a través de sitios web, redes sociales, blogs, entre otros,
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formando asi una nueva modalidad de promocién que complementa los métodos de marketing

convencionales. (Equipo Editorial, 2007)

4.3.3 Métricas en marketing digital

La madurez en el mundo digital no solo implica tecnologia, sino también debe contar con
estrategias que cambien la mentalidad de toda la organizacion, tampoco se trata de solo cambiar
un producto que facilite la vida a los consumidores, sino alinearse a los nuevos modelos de negocio
(Olértegui Alcalde & et al 2022). Por otro lado, contar con indicadores o métricas de control para
una retroalimentacion del rendimiento, no solo por areas o departamentos sino a nivel
organizacional ayudan a un analisis en conjunto y minimizan las rupturas entre estas por posibles

mentalidades distintas en abordar los problemas (Saura, J. R. 2021).

Las métricas del marketing digitan son herramientas clave que se utilizan para medir y
analizar el rendimiento de las campafias y actividades de marketing en plataformas digitales
Londofio, P. (2022); una de las plataformas mas usadas para analizar la métrica es Google Analitics

se clasifican en:

Tabla 2

Métricas clave en el marketing digital

Meétrica Caracteristica

Tasa de rebote define el nimero de visitantes que aterrizaron en una pagina web,
pero la abandonaron inmediatamente después, sin realizar alguna

accion
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Visualizaciones

brinda informacion sobre el numero de veces que una

determinada pagina se ha abierto.

Promedio de paginas

por visita

indica el nimero y media de paginas de tu sitio web por las que

han navegado los usuarios en sus visitas.

Fuente de trafico

entrante

Identifica de donde proviene el trafico de tu sitio o pagina web

Coste por conversion

(CPC)

muestra la cantidad que se est4 gastando en la conversion de

clientes potenciales en clientes de pago.

Interacciones

permiten conocer la forma en que los usuarios interactiian con el

sitio web

Sesion

Una sesion es el periodo durante el cual una usuaria o un usuario

interactiia con tu sitio web.

Duracién media de la

sesion

Indica la duracion media (en segundos) que las usuarias y los

usuarios pasan en tu sitio web.

Porcentaje de

interacciones

Indica el porcentaje de sesiones con interaccion. Es la proporcion

de sesiones con interaccidn en relacidn con las sesiones totales.

Usuarios activos

Esta es la métrica principal de Google Analytics 4 sobre usuarios.
Indica el nimero de usuarios distintos que han visitado tu sitio

web y tuvieron una sesion con interaccion.

34

Nota. Elaboracion propia adaptado de Londofio, P. (2022); Dimensiones y métricas de Google

Analytics. (2024).

Teniendo en cuenta estas métricas se sugiere que JuanMar socorro realice una

implementacion de estas con la intension de poder medir el uso de su web App. La tabla anterior

presenta las métricas clave en marketing digital, recopiladas a partir de diversas fuentes
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consultadas. Estas métricas son esenciales para medir y analizar el rendimiento de las campafas y
actividades de marketing en plataformas digitales. La tabla incluye definiciones breves de cada
métrica, como la tasa de rebote, visualizaciones, coste por conversion y usuarios activos, entre
otras. Comprender estas métricas permitira al restaurante JuanMar evaluar la efectividad de su
presencia en linea y realizar ajustes estratégicos que mejoren su comunicacion con los clientes por
medio de la App web. Implementar estas metricas ayudara a identificar areas de mejora y

oportunidades para maximizar el impacto del marketing digital del restaurante.

4.3.4 Estrategias de marketing digital mas usadas

(Cabrejos & et. Al 2024) realizaron una revision de literatura cientifica sobre las estrategias
de marketing digital con mayor uso, esto se origina por los efectos de la pandemia del COVID 19
dado que esto incrementd el uso de estas estrategias digitales para sostener las ventas, dentro de la

siguiente tabla se identificaron muestran las estrategias:

Tabla 3

Estrategias de marketing digital mas usadas y sus definiciones

Estrategia de marketing digital Definicion

Travels influencers Es una persona famosa en internet que publica
contenido sobre sus viajes, estadias y cultura,

basicamente relata sus experiencias.

Redes Sociales Son plataformas digitales las cuales permiten
interactuar con personas que tengan los mismos
intereses, de la misma forma permite la comunicacion

con empresas de manera directa.
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SEO Search Engine Optimization (Optimizacion para
motores de busqueda). Son estrategias de optimizacion
que se hacen en una pagina web para tener ubicaciones
privilegiadas que permitan que sus ventas sean

atractivas.

SEM Search Engine Marketing(Anuncios Pagados) es una
practica que mejora la visibilidad de las marcas a

través del internet.

Sitios Web Conjunto de paginas web que se encuentra en un
espacio virtual a la cual puede acceder cualquier

persona con acceso a internet.

Comercio electronico Conocido como el comercio por internet, en esta se
realiza compra y venta de productos al por mayor y

menor a través de redes sociales o paginas web.

Demostraciones tridimensionales  Es la representacion de los productos en tercera
dimension. Lo cual permite la una vision mas realista

de los productos.

Display Ads Tiene la funcion en publicitar mediante otras paginas
web de la empresa, dando a conocer la marca de

producto y/o servicio

E-mail Marketing nos permite enviar mensajes a los correos electrénicos
de diferentes destinatarios para conseguir diversos

objetivos de marketing.

Nota. Fuente elaboracion propia a partir de (Cabrejos & et. Al 2024); (Regis, E. 2022); (Lazaro

Cachi. 2021).
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En la tabla anterior se presenta un resumen de las estrategias de marketing digital méas
utilizadas, segun una revision de la literatura cientifica realizada por Cabrejos et al. (2024). Estas
estrategias han ganado relevancia especialmente a raiz de la pandemia del COVID-19, que impulso
a las empresas a adoptar herramientas digitales para mantener sus ventas. Se incluyen definiciones
breves de cada estrategia, como el uso de influencers, redes sociales, SEO, SEM, y comercio
electrdnico, entre otras. Este contenido es fundamental para comprender cémo las empresas,
incluido el restaurante JuanMar, pueden aprovechar estas tacticas para mejorar su visibilidad y

conexion con los clientes en un entorno digital en constante evolucion.

4.3.5 Marketing en establecimientos gastronémicos

Es la especializacion de las herramientas del marketing en funcion del intercambio de
bienes y servicios en la restauracion. Segun Pascual Bouse (2020), escuela de la alta cocina

ubicado en Francia:

“El marketing gastrondmico es un area que compila diferentes estrategias y metodos en el
sector gastrondmico, luego al momento de hacer la aplicacion de planes establecidos, lograra

encaminar el negocio al éxito y reconocimiento por parte de los comensales” (p.1).

las politicas actuales de desarrollo econémico, junto con los tratados de libre 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 nuevas, mejores y eficientes
estrategias mercantiles que contribuyan su fortalecimiento econdémico, generando mayor
aceptacion y fidelizacion por parte de los clientes, que cada dia son mas exigentes y mejor

informados (Organizacion Econémica de Cooperacién y Desarrollo, 2014).
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4.3.6 Promocion

En marketing, una promocion de ventas implica las caracteristicas, a traves de publicidad
0 un precio con descuento, de un producto o servicio en particular. Las promociones de productos
también se pueden clasificar como "ofertas” o "especiales. Los materiales de marketing de
promocion pueden incluir camisetas, postales y llaveros. Estos articulos a menudo se denominan
"botin” en el mundo del marketing. Comprender las promociones puede ocurrir en una variedad
de formas, desde negocios, marketing y carreras. Las empresas y las pequefias empresas suelen
utilizar las promociones de productos como herramienta de marketing para atraer clientes. La
promocion de un producto esta disefiada para llamar la atencion sobre una nueva marca o un
articulo determinado. Por ejemplo, una promocion de marketing puede introducir un articulo de
comida especial en un restaurante o una venta de compre uno y obtenga en un supermercado (Cant

et al. 2006)

4.3.7 Promocion de ventas

En el &mbito del marketing, una marca, compafiia, producto o servicio emplea promociones
para incrementar o potenciar la percepcion del bien promocionado y potenciar las ventas. Las
estrategias de promocién cubren toda la variedad, desde vales hasta ventas de "dos por uno"
(compra uno, recibe el segundo sin costo) hasta rebajas directas en délares o rebajas porcentuales.
Las ofertas de ventas se realizan mediante medios digitales, como plataformas de redes sociales,
comunicaciones digitales, como mensajes de texto madviles, medios impresos, como diarios, 0 en
un lugar fisico, como una tienda de venta al por menor. Otras maneras de publicitar una empresa

o producto abarcan el marketing de boca en boca, las tarjetas de visita y los volantes. (Lane, 2016).
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4.4 Marco legal

Tabla 4

Normativa enfocada al sector gastrondémico

Norma/ Ley / Descripcion Articulos Relevantes
Decreto

Ley 2144 de 2021 Esta ley busca salvaguardar, Articulo 1: Objeto; Articulo 2:
fomentar y reconocer la Ambito de aplicacion; Articulo 7:
gastronomia colombiana Beneficios del Sello de
como parte del patrimonio Gastronomia Colombiana.
cultural.

Decreto 343 de 2021 Reglamenta los Articulo 2.2.4.1.4.1: Objeto;

establecimientos de
gastronomia y bares
turisticos, estableciendo
requisitos para su
inscripcion en el Registro

Nacional de Turismo.

Articulo 2.2.4.1.4.2:
Voluntariedad de los
Establecimientos; Articulo
2.2.4.1.4.3: Modalidades de

Establecimientos.

Resolucion 2674 de
2013

Establece condiciones
sanitarias especificas que
deben cumplir los
restaurantes y otros
establecimientos de

alimentos para garantizar la

Articulo 1: Objeto; Articulo 2:
Ambito de aplicacion; Articulo
10: Buenas Practicas de
Manufactura (BPM).
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inocuidad de los productos

alimenticios.

Nota. Esta tabla presenta un resumen de las principales normas, leyes y decretos que regulan el sector

gastrondmico en Colombia, incluyendo su descripcion y articulos relevantes que establecen las pautas y

requisitos que deben seguir los establecimientos del sector.

Tabla b

Normatividad en Marketing digital

Norma / Descripcion

Ley

Articulos relevantes

Ley 527  Esta ley regula el comercio electronico en Colombia,
de 1999  estableciendo las bases para el uso de mensajes de datos
y firmas digitales, garantizando la seguridad en las

transacciones electronicas.

Articulo 1: Objeto; Articulo 2:
Mensajes de datos; Articulo 5:

Firmas digitales.

Ley 1480 Conocida como el Estatuto del Consumidor, esta ley
de 2011 establece derechos y deberes para los consumidores y
regula la publicidad engafiosa, protegiendo asi al

consumidor en el entorno digital.

Articulo 1: Objeto; Articulo 2:
Ambito de aplicacion; Articulo

3: Derechos del consumidor.

Ley 256  Esta ley regula la competencia desleal en Colombia,

de 1996  estableciendo principios que deben seguir las empresas

Articulo 1: Objeto; Articulo 2:

Practicas desleales.
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en sus practicas de marketing para evitar engafios y

practicas desleales.

Nota. Esta tabla se presenta un resumen de las principales leyes que regulan el marketing digital en
Colombia, incluyendo su descripcion y articulos relevantes que establecen los derechos y deberes tanto para

consumidores como para empresas en el entorno digital.

5. Metodologia

La metodologia elegida para esta investigacion es de enfoque mixto, Segin Sampieri y
Mendoza en su libro titulado “Metodologia de la investigacion” Los métodos mixtos son un
conjunto de procesos sistematicos, empiricos y criticos en el area de la investigacion. Estos
métodos abarcan tanto la recoleccién como el andlisis de datos cuantitativos y cualitativos, lo que
permite su integracion y discusion simultanea. Este enfoque facilita la formulacion de inferencias
basadas en el conjunto total de la informacion recolectada y contribuye a lograr una comprensién
mas profunda del fendmeno que se esta investigando (Sampieri y Mendoza, 2018). Lo que

posibilita la combinacion de la recoleccion de datos tanto cuantitativos como cualitativos.

Este enfoque resulta fundamental para comprender de manera integral el entorno del
restaurante JuanMar. A través de encuestas que permiten recopilar datos numéricos sobre las
preferencias y comportamientos de los consumidores; por otro lado, entrevistas permiten
profundizar en las percepciones de los distintos grupos de interés entrevistados. Ofreciendo de este
modo una fusion que permite obtener una vision mas completa y enriquecedora, facilitando asi el
desarrollo de la propuesta de estrategias para mejorar la visibilidad y la captacion de clientes a

futuro en el restaurante JuanMar.
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El tipo de investigacion elegido es de caracter descriptivo, permitiendo asi una
caracterizacion detallada del entorno del restaurante JuanMar. Este tipo de investigacion resulta
fundamental para obtener una vision integral de la situacion actual del restaurante en cuanto a su
presencia digital y su futuro desempefio. A continuacion, teniendo en cuenta el desarrollo de los

objetivos planteados en el proyecto se propone el siguiente proceso metodolégico:

En el primer objetivo se realiz6 el diagnostico del entorno del restaurante JuanMar mediante un
andlisis FODA, para el desarrollo se aplicaron dos instrumentos, una entrevista a profundidad
orientada a los consumidores y trabajadores del establecimiento y encuestas orientadas a los
clientes, lo que permitié identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas. Se realizd
un andlisis de priorizaciéon en base a esos resultados mediante la matriz MEFE y MEFI para
identificar la importancia de cada uno de los aspectos encontrados y priorizarlo de acuerdo con la
estructura que presenta la matriz a continuacion se especificara la forma del desarrollo asociado a

la misma.

(Talancon. 2006) propone un procedimiento para la elaboracion de una Matriz de factores internos
(MEFI) y la matriz de factores externos (MEFE), estas se constituyen por cinco etapas, los valores
de las calificaciones son distintos: Es fundamental hacer una lista de las fortalezas y debilidades
para la construccién de la matriz MEFI y de oportunidades y amenazas Para la matriz MAFE

identificando los aspectos de la organizacion para su analisis, entre las que figuran:

1. Asignar un peso entre 0.0 (no importante) hasta 1.0 (muy importante), el peso otorgado a cada
factor expresa la importancia relativa del mismo, y el total de todos los pesos en su conjunto debe

tener la suma de 1.0.
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2. Asignar una calificacion entre 1y 4, en orden de importancia, donde el 1 es irrelevante y el 4 se

evalla como muy importante.

3. Efectuar la multiplicacion del peso de cada factor para su calificacion correspondiente, para

determinar una calificacion ponderada de cada factor, ya sea fortaleza o debilidad.

4. Sumar las calificaciones ponderadas de cada factor para determinar el total ponderado de la

organizacion en su conjunto.

Para el desarrollo del segundo objetivo, se identificaron los factores priorizados en las
matrices anteriores mediante una matriz CAME, que permitié proponer estrategias orientadas al
marketing digital. Cada uno de los items seleccionados en las matrices MEFI (Matriz de
Evaluacién de Factores Internos) y MEFE (Matriz de Evaluacion de Factores Externos) sirvié
como base para la elaboracién de la matriz CAME. Esta herramienta facilita la identificacion de
acciones concretas a seguir, clasificando las estrategias en cuatro categorias: Corregir debilidades,
Afrontar amenazas, Mantener fortalezas y Explotar oportunidades. Al analizar estos elementos, se
pueden establecer planes de accién especificos que respondan a las necesidades de un

establecimiento en un entorno competitivo (Kotler y Keller, 2016).

Para el desarrollo del tercer objetivo que consistio en el disefio de una web App resultante
de los insumos obtenidos del analisis FODA y de la matriz CAME, se establecieron planes de
accion especificos que respondieran a las necesidades del establecimiento segun los resultados
arrojados. Esta web App tendria componentes interactivos como un recorrido 3D que ofrece a los
clientes y potenciales una experiencia inmersiva del espacio. Sin embargo, para asegurar su

efectividad, se realizo una revision de aplicaciones web de restaurantes, lo que permitio identificar
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las mejores practicas y funcionalidades esenciales a considerar en el disefio por tanto la web App
también reflejard la mision, vision y valores corporativos del restaurante en una seccion
denominada "Nosotros" todo ello teniendo en cuenta la planeacién estratégica. Este enfoque no
solo optimiza la gestion interna, sino que también mejora la experiencia del cliente. A

continuacion, se detallara de manera precisa la metodologia utilizada en el disefio de la web App:

Dependiendo de la técnica usada en la captura de requerimientos, se pueden obtener
procesos innovadores e iterativos que verdaderamente sirvan de soporte a la construccion de
aplicaciones que consumen servicios (Céardenas. &et.al.2018). Para el desarrollo de la web App se

propuso una metodologia &gil (Salazar, 2018). Donde se divide en cuatro etapas asi:

Levantamiento de requerimientos: para la identificacion de los requerimientos de la web
App se realizaron analisis de la informacion presentada en web App de la industria gastronémica,
asi como la revision de necesidades del duefio y administrador del restaurante, también en la
identificacion de aspectos identificados por los entrevistados, asi como los encuestados. También
se realiz6 reunién con expertos del Tecnoparque para mediante lluvia de ideas identificar los

requerimientos de una web de estas caracteristicas.

Componente de analisis y disefio: Esta etapa se desarrollé en el Tecnoparque mediante la
identificacion del lenguaje necesario para el desarrollo del aplicativo, asi como de los
requerimientos de iméagenes, videos textos necesarios para el desarrollo de las actividades, para
ello se desarrollé un cronograma de visitas al restaurante para la captura de informacion necesaria

en los diferentes formatos.
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Captura de informacién necesaria: Estas actividades se desarrollaron con el
acompafiamiento del Tecnoparque, ellos facilitaron los equipos como camaras de alta resolucion,

camaras 3D microfonos y deméas elementos necesarios.

Componente de desarrollo: con los insumos anteriormente mencionados se desarrollo por

parte de los expertos del Tecnoparque el aplicativo web APP

Componente de pruebas: Se reviso la funcionalidad del aplicativo, para que cumpliera con
los requisitos establecidos mediante el desarrollo de pruebas de funcionalidad para garantizar la

calidad y la operatividad del aplicativo web.

Para el desarrollo del cuarto objetivo se hizo una revision de literatura asociada a las
estrategias de marketing digital y las métricas basicas necesarias que compone Google Analytics,

con este analisis se priorizaron las métricas que deberia seguir el restaurante JuanMar.

5.1 Instrumentos de medicion

Al ser la presente investigacion basada en una metodologia con enfoque mixto, permite
recopilar datos que son fundamentos clave del presente trabajo siendo estos de caracter cualitativo

y cuantitativo, por ello los instrumentos utilizados fueron los siguientes:

Entrevistas estructuradas: Estas son de caracter cualitativo y permiten profundizar en las
opiniones y experiencias de los entrevistados en este caso de los trabajadores del restaurante

JuanMar y de los clientes de este.

Encuestas: La encuesta es una técnica que se una en metodologia de investigacion creada

para recolectar informaciéon de un nimero considerable de personas sujetas a un estudio. Esta
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herramienta es versatil y accesible, lo que simplifica a los investigadores la tarea de obtener datos
sobre comportamientos, actitudes, opiniones y otras caracteristicas especificas (Medina et al.,

2023).

5.2 Poblacién y muestra
5.2.1 Poblacion

La poblacién objetivo para esta investigacion estd conformada por los consumidores que
residen y/o visitan el municipio de El Socorro, Santander, y que tienen preferencia por
establecimientos especializados en gastronomia, particularmente aquellos en la misma categoria
que el restaurante JuanMar. Esta definicion incluye tanto a clientes habituales como a nuevos

visitantes interesados en la oferta del restaurante.

Dado que el restaurante no cuenta con software especializado para el conteo y recoleccion
de datos, se ha recurrido observaciones realizadas por el personal administrativo y los trabajadores.
La capacidad del restaurante esta disefiada para albergar hasta 160 comensales durante temporadas
altas, aunque su ocupacion promedio es de aproximadamente 230 personas por semana en
temporadas medias siendo este el resultado de tomar como base la informacion de cantidad de
mesas que suman en total 27 en donde se tomaron las de mayor ocupacion, y la variacion de su
ocupacion en funcion de los dias de la semana en que el restaurante es visitado en una temporada
media. Este porcentaje de ocupacion puede variar segin factores externos, como eventos locales
o temporadas especificas (por ejemplo, cosechas de caf€¢), que impactan directamente en la

demanda del establecimiento.
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5.2.2 Muestra

El muestreo es un proceso fundamental en la investigacion, ya que permite seleccionar un
grupo representativo de la poblacion objeto de estudio para obtener datos significativos. En este
estudio, se opto por utilizar muestreo no probabilistico por conveniencia, esta técnica es util porque
permite seleccionar a los participantes en funcion de su disponibilidad y proximidad al

investigador.

La eleccion de este tipo de muestreo se justifica por el hecho de que los clientes del
restaurante JuanMar fueron encuestados en el momento de su visita, dandoles la opcion de
participar libremente en el estudio. Esto facilita la recoleccion de datos en un entorno natural y
permite obtener informacion relevante sobre sus experiencias y preferencias. A continuacion, se

describe el calculo de tamafio de muestra adecuada que determino la muestra:

5.2.3 Célculo de tamafio de muestra en estudios descriptivos

Para Reyes, O., Espinosa, R., & Olvera, R. (2013). Propone la siguiente formula:

Figural

Formula para determinar el tamafio de muestra

Zé/Z*N*p*q
n:
ez*(N—1)+Z§/2*p*q

Nota. El grafico evidencia la formula aplicada en el estudio.

n= tamafo de la muestra a determinar

Z (o/2) 2= Nivel de confianza 95% =1.96
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N= Tamafio de la poblacion
P= probabilidad de éxito
Q= probabilidad de fracaso

e=Margen de error estimado

La siguiente taba muestra los valores de las variables para el tamafio de la muestra:

Tabla 6

Céalculo de tamafio de muestra adecuada

tem valor
N= 230

72 n 1.96
p= 0.5
q= 0.5

e 0.075

n= 98.23

=99

Aplicando la ecuacion se determiné un tamafio de muestra de 99 comensales del
restaurante, para nuestro caso se tomaron 100 encuestas validas, descartandose 8 encuestas que no

cumplian con el diligenciamiento correcto de la encuesta en la siguiente se ejemplifica.

Tabla 7

Cuadro de muestreo
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NuUmero de personas encuestadas 100 clientes

Entrevistas realizadas 11 (9  trabajadores  del
establecimiento -3 personas que
hacen parte de la comunidad en
general del municipio del

Socorro)

Nota. La tabla presenta la cantidad especifica de las personas que fueron objeto del estudio.

6. Generalidades y contexto del municipio

6.1 El restaurante dentro del municipio

En el municipio de El Socorro ubicado en el departamento de Santander Colombia se encuentra
ubicado en el corazén del barrio La Chiquinquira el restaurante JuanMar, fundado el 26 de
septiembre de 2022, es un restaurante especializado en comida de Mar caracteristica que le ha
permitido diferenciarse de otros restaurantes en EI Socorro, y crear una base leal de clientes que

valoran la autenticidad y calidad de su oferta.

6.2 Localizacion del El Socorro Santander

El municipio del Socorro se fundé el 16 de marzo de 1681, se encuentra dentro del departamento
de Santander y es capital de la provincia comunera, cuenta con una poblacion de 29.840 habitantes
(estimado DANE 2010) en el casco urbano y rural, El Plan de Desarrollo Unidos Por EI Cambio
es el principal instrumento de planificacion del desarrollo para la vigencia 2012 — 2015 bajo la

direccion del alcalde Humberto Corzo Galvis.
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6.3 Limites municipales

El municipio de Socorro, Limita al norte con los municipios de Pinchote y Cabrera, al oriente con
el municipio de Paramo al sur con los municipios de Confines y Palmas del Socorro y al occidente
con los municipios de Simacota y Palmar. EI municipio posee una superficie de 13.120 hectareas
(220 en area urbana y 12.900 en éarea rural) La localidad se extiende sobre un plano inclinado a
una altura de 1.230 metros sobre el nivel del mar, su mayor altura alcanza los 1.700 metros y la
8minima los 800 metrosl y cuenta con una poblacion segin censo DANE 2018 de 29.997

habitantes.

7. Resultados contexto y caracteristicas del restaurante JuanMar

7.1 Resumen de resultados de entrevistas a trabajadores del restaurante JuanMar

Las entrevistas realizadas a los empleados del restaurante han revelado informacion valiosa que se
integra al andlisis FODA. En términos de fortalezas, los empleados destacan la calidad de los
productos, especialmente las cazuelas y mariscos, asi como la atencion al cliente, que es
considerada excepcional. También se menciona la variedad del mend como un punto fuerte,
aungue algunos empleados sugieren que podria ser beneficioso enfocarse mas en las especialidades
marinas es decir que no se caiga en quitarle protagonismo a su especialidad. Sin embargo, se
identificaron varias debilidades criticas como el deterioro de las instalaciones, incluyendo
problemas en techos y pisos que plantea riesgos tanto para empleados como para clientes, y por
otro lado el hecho de que teniendo JuanMar la infraestructura, capacidad y demas caracteristicas
adecuadas no se ha posicionado en el servicio de comidas en horas de la noche, extendiendo el

horario de atencion al publico.
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En cuanto a las oportunidades, los empleados expresaron un fuerte interés en implementar nuevas
tecnologias, como un sistema de pedidos en linea y una web App interactiva, lo que podria mejorar
la eficiencia y atraer a nuevos clientes. También se sugirié mejorar la presencia en redes sociales
y ofrecer promociones especiales para captar mas publico. Sin embargo, se identificaron varias
amenazas, incluyendo la posible aparicion de competidores con ofertas similares y el riesgo de
comentarios negativos en linea que podrian afectar la reputacion del restaurante, en la siguiente
tabla se puede ver apreciar de manera mas especifica los elementos mas representativos dentro del

proceso de entrevistas.

Tabla 8

Puntos clave mencionados en las entrevistas a trabajadores del establecimiento

Categoria Elementos identificados

Fortalezas - Calidad de los productos: Se destaca la calidad de las cazuelas y mariscos.
- Atencidn al cliente: Reconocida como excepcional por los empleados.

- Variedad del ment1: Amplia gama de opciones.

-Enfoque en especialidades marinas lo que es poco usual dentro del

municipio.

Debilidades - Porcinamente inconsistente: Variaciones en el tamafio de las porciones
afectan la presentacion.
- Deterioro de instalaciones: Problemas en techos y pisos que representan

riesgos

- Posicionar el restaurante en el servicio de comidas en horas de la noche,

extendiendo el horario de atencion al publico.

Oportunidades - Nuevas tecnologias: Interés en implementar un sistema de pedidos en linea y

o una web App interactiva.
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- Mejorar presencia en redes sociales: Utilizar plataformas para atraer nuevos
clientes.

- Promociones especiales: Ofrecer descuentos y eventos.

Amenazas - Competencia creciente: Posibilidad de nuevos competidores con ofertas
similares.
- Comentarios negativos en linea: Riesgo de afectar la reputacion del
restaurante.

- Sobredemanda en horas pico: Puede generar insatisfaccion entre los clientes.

Nota. La tabla muestra la recopilacién de datos especificos tomados de las entrevistas con los empleados
del restaurante ha revelado informacion valiosa sobre las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas

del restaurante.

7.2 Resumen de resultados de Entrevistas a clientes del restaurante JuanMar

Las entrevistas realizadas a clientes del restaurante que hacen parte de la comunidad de El Socorro
permiten obtener una visién mas externa e imparcial en cuanto a esas percepciones que se puedan
llegar a tener acerca del establecimiento. Las entrevistas revelaron una imagen mixta del
restaurante JuanMar. Por un lado, destacan la calidad de su comida y la agradable atmésfera del
lugar, lo que atrae a los clientes. Sin embargo, lo que identifican estas personas es que el servicio
al cliente presenta deficiencias como tiempos de espera significativos que fluctian segin su caso,
pero coinciden en esta posicion y falta de coordinacién. Ademas, identificaron una carencia en la
organizacion interna, evidenciada por procesos manuales y lentos. Asi mismo mencionaron que
falta de una soélida presencia en linea ya que también limita su alcance y capacidad para atraer
nuevos clientes. A pesar de estos desafios, los entrevistados destacan el potencial del restaurante,
sugiriendo que, con mejoras en el servicio, la eficiencia operativa y la promocion digital, JuanMar

podria fortalecer su posicion en el mercado y atraer a un puablico mas amplio. En resumen, estos
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presentaron una postura critica y amplia acerca del restaurante que es enriquecedora para el
presente caso de estudio, en la siguiente tabla se puede ver apreciar de manera mas especifica los

elementos mas representativos dentro del proceso de entrevistas.

Tabla 9

Puntos clave mencionados en entrevistas a clientes

Categoria Elementos identificados

Fortalezas - Sabor de la comida
- Ambientacion del restaurante
- Ubicacion estratégica
- Platos especiales de comida de mar

- Experiencia culinaria Gnica

Debilidades - Servicio al cliente lento
- Falta de coordinacion en el servicio
- Procesos manuales poco eficientes
- Imagen de la marca poco definida

- Falta de presencia en linea en redes sociales

Oportunidades - Implementar tecnologias para sistematizar procesos
- Mejorar la capacitacion del personal

- Fortalecer la imagen de la marca a través de estrategias de marketing

digital

- Aprovechar el turismo de la region
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Diversificar la oferta gastrondmica sin quitarle protagonismo a su

especialidad.

Amenazas - Competencia creciente en el sector gastronémico
- Dependencia de factores externos (internet)
- Cambios en las preferencias de los consumidores

- Problemas de comunicacion interna

Nota. En la tabla se presenta un analisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) del

restaurante JuanMar, basado en los resultados de entrevistas realizadas a sus clientes.

8. Andlisis de variables para la encuesta y su relacion con el analisis FODA

En la siguiente tabla se presentan las preguntas para la Encuesta y su Relacion con las
variables incorporadas para el analisis FODA del Restaurante JuanMar:

Tabla 10

Preguntas para la encuesta y su relacion con las variables incorporadas para el analisis FODA

del restaurante JuanMar

7 Componente FODA Variable Importancia Autores que lo
dentro del sustenten
estudio

1. {Con qué Oportunidades Frecuencia de Conocer la Carrion (2021)

frecuencia visita frecuencia de menciona que

visita el visitas ayudaa  entender la

restaurante identificar frecuencia de

JuanMar? patrones de visita es clave

comportamiento
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de los clientes y
potenciales
oportunidades
para aumentar

la afluencia.

para estrategias

de fidelizacion.

2. {Qué lo Fortalezas Motivaciones Identificar las Medina et al.
motiva a de la visita motivaciones (2023) sugieren
visitar el permite resaltar  que conocer las
restaurante? las fortalezas motivaciones del
del restaurante  cliente es
y enfocar esencial para
estrategias que  mejorar la oferta.
potencien estos
aspectos.
3. ({Qué Fortalezas Percepcion de  Esta pregunta Segun Orozco
aspecto del fortalezas permite (2020),
restaurante identificar identificar
JuanMar caracteristicas fortalezas es

considera que
s su mayor

fortaleza?

valoradas por
los clientes,
ayudando a
consolidar los
puntos fuertes
del restaurante

en su estrategia

fundamental para
el desarrollo

estratégico.
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de marketing y
en el analisis

FODA.
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4.:Qué
nuevas
experiencias o

servicios le

Oportunidades

Sugerencias

para mejoras

Las respuestas
pueden revelar
oportunidades

para innovar en

La innovacion en
Servicios es
respaldada por

estudios sobre

gustaria que el menu o satisfaccion del
JuanMar servicios, lo que cliente
ofreciera para puede atraer a (Gonzalez,
mejorar su mas clientesy  2022).
visita? mejorar la

experiencia

general.
5. ¢Quién Evaltia la dindmica del Dindmicade  Entender quién La segmentacion

suele pagar la
cuenta durante
su visita al

restaurante?

consumidor (contexto) pago

paga puede
ayudar a
identificar
segmentos de
mercado y
ajustar las
estrategias de
marketing para
atraer a
diferentes
grupos
demograficos,

lo que es vital

del mercado es
clave en
marketing
(Kotler & Keller,
2016).
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en el andlisis

FODA.
6. ¢Ha Amenazas Competencia  Esta pregunta Las amenazas
considerado ayuda a competitivas
visitar otros identificar deben ser
restaurantes amenazas monitoreadas
en la zona? Si competitivasy  constantemente
es asi, ;qué le qué factores (Porter, 1980).
atrajo de atraen a los
ellos? clientes hacia
otros
restaurantes, lo
que puede
informar sobre
areas de mejora
necesarias.
Amenazas Identificaciéon Conocer a los Andlisis
de competidores competitivo es
7. {Qué otros . . )
competencia  directos permite fundamental

restaurantes
de la zona
consideran
que es
competencia
para JuanMar

y por qué?

entender mejor
el entorno

competitivo.

segun Porter

(1980).
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8. SiJuanMar Oportunidades Preferencias  Identificar las La digitalizacion
desarrollara digitales preferencias es clave en el
actividades digitales de los  marketing
digitales para clientes puede moderno
acercarse a guiar el (Chaffey, 2021).
sus clientes, desarrollo de
[cudles estrategias
consideraria efectivas en
usar? marketing

digital,

aumentando el

alcance y

mejorando la

interaccion con

los clientes.
9. A qué Oportunidades Demografia Conocer la La segmentacion
rango de edad demografia demografica es
pertenece? ayuda a esencial en

segmentar marketing

mejor el (Kotler & Keller,

mercado y 2016).

adaptar las
ofertas 'y
promociones a

diferentes
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grupos etarios,
optimizando asi
las estrategias

de marketing.
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10. ;Cual es

su género?

Oportunidades

Género

La informacién
sobre género
puede ayudar a
personalizar
campanas
publicitarias y
ofertas
especificas que
resuenen con
diferentes
segmentos del

mercado.

La
personalizacion
en marketing se
ha demostrado
efectiva (Smith

& Zook, 2016).

11. ;Hay algo
mas que le
gustaria
compartir
sobre su
experiencia en

JuanMar?

Fortalezas/Debilidades

Comentarios

adicionales

Esta pregunta
abierta permite
obtener
informacion
cualitativa
valiosa sobre
fortalezas y
debilidades no
abordadas
anteriormente,
enriqueciendo

el analisis

La

retroalimentacion

abierta es vital
para mejorar
servicios
(Gonzalez,

2022).
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general del

restaurante.

Nota. La anterior tabla proporciona una vision clara y estructurada sobre cémo cada pregunta contribuye al

analisis FODA del restaurante JuanMar.

8.1 Resultados de la aplicacion de encuestas

A continuacion, se exponen por medio de graficos realizados en Excel los resultados de las

encuestas realizadas:

Figura 2

¢ Con qué frecuencia visita el restaurante JuanMar?
0,
60% 55%

50%

40%

30% 26%
20%
8%
10% 5% 6% 0
o ] [ ] ]
Una vez a al mes Unavez alasemana Una vez cada 15 dias De vez en cuando Otro

Nota. El gréfico representa la frecuencia en la que los comensales visitan el restaurante.

Se encontro que un 55% de los encuestados afirma visitar el restaurante de vez en cuando,

mientras que un 26% afirman visitarlo una vez al mes, con ese dato se identifica patrones de
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consumo y segmenta a los clientes en categorias (habituales, ocasionales), lo que ayuda a
personalizar las estrategias de marketing.
Figura 3

¢,Cuando visita el restaurante que lo motiva?

58%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
mf. Otras me. No hay motivo especial md. Reunion de amigos
mc. Celebraciones de pareja mb. Celebraciones de trabajo ma. Celebraciones en familia

Nota. El gréafico representa las motivaciones por las cual es visitado el restaurante.

Segun los resultados, se observa que el 58% de los encuestados no tiene un motivo especial
para visitar el restaurante, mientras que un 23% lo hace para celebraciones familiares. Esta
informacion es crucial, ya que permite a la administracion del restaurante adaptar sus ofertas y
promociones a las motivaciones de los clientes, como celebraciones o reuniones, mejorando asi la

importancia de las estrategias de marketing en el restaurante.



PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL RESTAURANTE JUANMAR. 62

Tabla 11

Porcentaje de Fortalezas y debilidades identificadas en el restaurante JuanMar

Excelente Bueno Aceptable Deficiente Muy
deficiente
Calidad de la comida 71.0% 27.0% 1.0% 0.0% 1.0%
Servicio al cliente 68.0% 28.0% 3.0% 0.0% 1.0%
Tiempos de espera 37.0% 43.0% 12.0% 7.0% 1.0%
Variedad del menu 56.0% 38.0% 5.0% 0.0% 1.0%
Precios 22.0% 54.0% 19.0% 4.0% 1.0%
Ambiente 58.0% 35.0% 6.0% 0.0% 1.0%

Figura 4

¢ Qué aspecto del restaurante Juan Mar considera que es su mayor fortaleza?

Ambiente ‘
Precios I
Variedad del menu
Tiempos de espera .
Servicio al cliente

Calidad de la comida

-20.0% 0.0% 20.0% 40.0% 60.0% 80.0% 100.0%

mBueno = Excelente Aceptable mDeficiente = Muy deficiente

Nota. El grafico representa las fortalezas y debilidades identificadas por parte de los clientes.
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Tomando como evidencia los resultados obtenidos en el grafico, visualmente podemos
afirmar que los aspectos preocupantes en donde el restaurante presento un calificativo deficiente
es en la seleccion de los precios, aunque el porcentaje que muestra la grafica sea bajo en contraste
a los otros calificativos debe considerarse ya que son areas de mejora, al igual en los tiempos de
espera que aunque por el porcentaje de seleccion parezca de menor medida en contraste con lo
deméas es de considerar soluciones, por lo tanto, examinando el resultado arrojado en estas
preguntas, se incorpora en las secciones de la web App una seccion de reservas anticipadas con la
finalidad dar respuesta a estos aspectos identificados como deficientes por parte de un porcentaje
de las personas encuestas, y asi reducir esos tiempos de espera a los clientes, sistematizando ese

proceso y permitiendo mejorar la percepcién de quienes lo han manifestado.

Figura 5

¢ Qué nuevas experiencias o servicios le gustaria que Juan Mar ofrezca para mejorar su visita?

40% 38%
35% 33%

30%
25%

20%
16%

13%

15%

10%

5%

0%
a. Servicio anticipado de b. Platos de temporada  c.Informacién sobre eventos d. Otro
reservas en linea especiales y promociones

Nota. El grafico presenta la experiencia que al cliente le gustaria que el restaurante ofreciera entre las

opciones de respuesta.
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Segun los resultados el 38% de los clientes estan interesados en recibir informacion sobre
eventos especiales y promociones, es decir mantenerse actualizados sobre nuevas novedades en el
restaurante, esto permite desarrollar nuevas experiencias o servicios alineados con las preferencias
de los clientes ya puede aumentar la satisfaccion y fomentar la lealtad. También los platos de

temporada con una participacion del 33% se convierten en una alternativa para tener en cuenta.

Figura 6

¢Quién suele pagar la cuenta durante su visita al restaurante?

f.oto | G 1>
e.Yo (si estas solo, si estas con algyien la opcién que _ 30%
ocupes dentro de la misma)
d. Pareja |, -0
c. Un grupo (todos contribuyen) | NG 13

b. Un amigo o compafiero = 0%

a. Padre o mare | 157

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Nota. El grafico representa el quién suele pagar la cuenta en el restaurante.

En este caso, se observo que la mayor parte de los clientes que respondieron a la encuesta
fueron quienes pagaron la cuenta o sus parejas. Este analisis permite adaptar promociones o
paquetes especiales segun el tipo de cliente que realiza el pago. Por ejemplo, se podrian crear
ofertas dirigidas a parejas que celebran aniversarios 0 promociones familiares para aquellos que

suelen visitar el restaurante en grupo. Al personalizar las ofertas basadas en quién paga, el
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restaurante puede aumentar la efectividad de sus campafias de marketing, atraer a méas clientes y

fomentar una mayor lealtad entre ellos.

Figura7

¢,Ha considerado visitar otros restaurantes en la zona? Si es asi, ¢qué le atrajo de ellos?

8%
18%

L 4

= a. Mejor precio = b. Variedad de opciones = ¢. Recomendaciones de amigos

= d. Promociones especiales = e. No lo he considerado = f. Otro

Nota. El gréfico representa el porcentaje de clientes que han considerado ir a otros restaurantes y las razones

por las cuales lo hacen.

Se refleja a través de la pregunta que el restaurante tiene un porcentaje alto en cuanto a la
fidelidad de sus clientes un 33% de ellos con respecto a las deméas opciones al responder no
considerar visitar otros restaurantes de la zona, sin embargo, es importante ajustar la oferta del
restaurante para competir mejor con otras opciones locales ya que también hubo un porcentaje de
23% que iria a otro establecimiento por recomendaciones de amigos y un 18% por la variedad de

opciones.
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Figura 8
¢ Qué otros restaurantes en la zona considerarian que son competencia para el restaurante

JuanMar y por qué?

Vikingos W 1%
Tiburgers M 1%
saloon1822 M 1%
El saman I 5%
El patio I 0%
No conozco I 26
Laherradura W 1%
Chef del mar G 11%
Dofia Blanquita HEE 2%
Ninguno I 369
Cazuelay mariscos N 2%

Tierra Socorrana I 4%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Nota. El grafico representa los restaurantes que son considerados como competencia segun las personas

encuestadas.

Los resultados muestran que el 36% de los clientes encuestados no considera ningln
restaurante como competencia directa. Sin embargo, la opcidn “no conozco” es de un 26%, lo que
sugiere gque podria haber variaciones en la percepcion de competencia a medida que los clientes se
familiarizan con otros establecimientos. Este hallazgo indica que, aunque actualmente muchos
clientes no ven a otros restaurantes como competidores, se destaca el restaurante chef del mar
como competencia directa al sobresalir con un 11% en su seleccion en contraste con los demas
resultados. Sin embargo, existe una oportunidad para que el restaurante JuanMar mejore su

visibilidad y reconocimiento en el mercado. Al abordar esta falta de conocimiento sobre la
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competencia, el restaurante puede implementar estrategias de marketing mas efectivas y enfocadas

en destacar sus fortalezas frente a otras opciones disponibles.

Figura 9
Si JuanMar desarrollara actividades digitales para acercarse a sus clientes, de las siguientes

opciones, ¢cudles considerarias usar?

80%

72%

70%
60%
50%
40%

30%

20% 17%
11%

Pagina web Redes sociales Recorrido virtual

10%

0%

Nota. El grafico permite representar que opcion entre las opciones de respuesta tendrian mas recepcion en

los clientes en cuanto a los medios digitales.

Los resultados reflejados en la grafica muestran que, al preguntar a los clientes sobre las
actividades digitales que JuanMar podria implementar para acercarse a ellos, un 72% de los
encuestados prefirid utilizar redes sociales. Esto indica una clara preferencia por plataformas

interactivas que facilitan la comunicacion y el engagement con los clientes.
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Figura 10

¢A qué rango de edad pertenece?

35%

30% 29% 29%

25%
21%

20%
15% 14%
10%
7%
) .
0%
18-24 25-34 35-44 44-54 55+

Nota. El gréfico muestra las edades de los comensales que més suelen frecuentar el restaurante.

Los resultados indican que mas de la mitad de los clientes encuestados se encuentran en el
rango de edad de entre los 25 a 44 afios, lo que los convierte en el tipo de cliente que mas frecuenta
el restaurante. Ademas, el segmento de edad entre 18 y 24 afios representa el 21% de los clientes,
lo que sugiere que hay un interés significativo por parte de un publico mas joven Este grupo
representa una base sélida sobre la cual el restaurante puede construir sus estrategias de marketing
ya que son esenciales para establecer una conexién con el publico joven, especialmente en un
contexto como el de Colombia, donde el uso de Internet ha crecido de manera significativa segun
el anélisis de Kemp (2024) donde evidencia que Colombia se encuentra en un entorno digital en
expansion ya que ha aumentado cifras significativas de conexiones moviles alcanzando un total de

77,02 millones.
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Figura 11

¢, Cudl es su género?

Otro I 1%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Nota. El grafico muestra las edades de las personas que tienden a frecuentar el restaurante.

La distribucion de género entre los clientes encuestados revela que un 51% se identifica
como hombres, mientras que un 48% se identifica como mujeres. Ademas, un 1% de los
encuestados se clasifica en la categoria "otro". Esta ligera predominancia masculina sugiere que el
restaurante tiene una base de clientes mayoritariamente masculina, aunque la diferencia con el

publico femenino es minima concluyendo de este modo que hay un balance en este factor.
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9. Analisis FODA

En el presente analisis se presentara por medio de las tablas de ponderaciones los resultados
obtenidos en la matriz FODA, representando a estos de forma organizada de acuerdo a la estructura
de las matrices MEFLI y MEFE, donde se permite calcular los niveles de importancia de los
resultados obtenidos a través de los instrumentos de medicion.

Tabla 12

Ponderacién de fortalezas a través de la matriz MEFI

FORTALEZAS Peso Importancia peso
ponderado
Buena calidad de la comida 0.09 4 0.36
Buena atencion al cliente 0.09 4 0.36
La comida realmente sabe a comida de mar, no se 0.08 4 0.32

condimenta demasiado que pierda sus caracteristicas ni se

altera en su proceso de elaboracion.

Buen manejo de la materia prima de inicio a fin 0.08 4 0.32
Capacidad de adaptarse al tipo de cliente durante su visita 0.08 3 0.24
Buen manejo de la cadena de frio y de coccién que hace que  0.07 4 0.28

los platos se sirvan con ingredientes frescos

Personal capacitado para guiar a los clientes en sus 0.07 3 0.21
decisiones

Sentido de pertenencia por parte de los trabajadores 0.06 4 0.24
Buena infraestructura para albergar eventos 0.06 4 0.24
El restaurante esta bien ubicado, lo que significa que tiene 0.06 3 0.18

capacidad para atraer a mas clientes
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No dejar que el cliente se vaya con una mala impresion si 0.05 0.20

Ilega a pasar algo con un plato se habla con el cliente y se

soluciona

Saber de lo que se ofrece para guiar a algunos clientes en 0.05 0.20

sus decisiones

Excelente servicio en celebraciones (cumpleafios) 0.05 0.15

Equipamiento de personal completo y presentable en cada 0.04 0.12

area de trabajo

Variedad en el menu 0.04 0.08

Ambiente agradable del restaurante 0.03 0.06
3.56

Una de las principales fortalezas identificadas en el anterior analisis de Juan Mar es su

calidad de la comida. Este aspecto no solo es fundamental para atraer clientes, sino que también

es crucial para fomentar la lealtad. La autenticidad de los platillos de mar, elaborados con

ingredientes frescos igualmente identificados en el estudio, crea una experiencia gastronémica

Unica que se destaca en la mente de los consumidores. La reputacion de la calidad alimentaria se

traduce en recomendaciones boca a boca, una herramienta poderosa en la industria de la

restauracion. La atencion al cliente es otra fortaleza significativa. El personal esta capacitado para

ofrecer un servicio excepcional, lo que se traduce en experiencias memorables para los

comensales. La atencién personalizada durante celebraciones como cumpleafios no solo mejora la

satisfaccion del cliente, sino que también genera un ambiente festivo que invita a los clientes a

regresar. Este enfoque en el servicio al cliente crea una diferenciacion clara frente a otros

competidores.
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Ademas, la variedad en el menl permite al restaurante atraer a diferentes segmentos de
clientes. Desde familias hasta grupos de amigos, la diversidad de opciones satisface multiples
preferencias y necesidades dietéticas. Esto no solo aumenta las posibilidades de ventas, sino que
también posiciona a Juan Mar como un destino versatil para diferentes ocasiones. EI ambiente del
restaurante complementa estas fortalezas. Un espacio bien disefiado y acogedor invita a los clientes
a quedarse mas tiempo y disfrutar de su comida. Un ambiente agradable no solo mejora la
experiencia del cliente, sino que también puede ser un factor decisivo al elegir un lugar para comer.
La capacidad del restaurante para albergar eventos es otra fortaleza clave. Con una infraestructura
adecuada para celebrar diferentes tipos de eventos, desde reuniones familiares hasta eventos
corporativos, Juan Mar puede diversificar sus fuentes de ingresos y atraer a grupos grandes. Esta
capacidad no solo aumenta las ventas durante temporadas bajas, sino que también mejora la
visibilidad del restaurante en la comunidad. A pesar de estas fortalezas, Juan Mar enfrenta varias

debilidades que podrian limitar su crecimiento.

Tabla 13

Ponderacién de debilidades a través de la matriz MEFI

DEBILIDADES Peso Importancia Peso
ponderado
Falta de equipos de cocina como estufas, calderos para dinamizar 0.09 4 0.36

un poco mas el trabajo en cocina y que los platos salgan mas

rapido a mesas.

Demora en el servicio: Los platos y bebidas son servidos con 0.09 4 0.36

retraso, lo que afecta la experiencia del cliente.

Falta de automatizacién de procesos. 0.08 4 0.32
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No hay informacidn completa y actualizada del restaurante en la

web ejemplo sitio web y Google Business.

0.08

0.32

73

Necesidad de mejorar la atencion al cliente: Se identifican
aspectos por mejorar en la atencion al cliente, especialmente

durante momentos de alta demanda.

0.07

0.28

Solo hay un Instagram en donde el contenido promociona
Gnicamente la sede San Gil del restaurante.

0.07

0.21

El no posicionar el restaurante como punto estratégico visible
para la realizacion de distintos tipos de eventos teniendo una

infraestructura pertinente para el caso.

0.07

0.21

No tener un sitio web interactivo que atienda a las necesidades

especificas del restaurante

0.07

0.28

Un no aprovechamiento del espacio ya que también podria
posicionarse dando servicios en la noche no solo para eventos,
sino para el servicio de restaurante en su normalidad con rotacion
de personal y Utilizar publicidad para dar a conocer su extension

de horarios

0.05

0.10

No tener fotos publicadas de las experiencias de los clientes en
la sede JuanMar Socorro

0.06

0.18

Falta de atencion simultanea: En ocasiones, los platos no se
sirven al mismo tiempo para grupos grandes, lo que puede

resultar incémodo.

0.07

0.28

Ausencia redes sociales propias del restaurante JuanMar
Socorro, hay comentarios con nombre de restaurante donde

opinan del lugar, pero esas son comunidades virtuales externas

0.06

0.18

Desactualizacion digital: El restaurante tiene una presencia
limitada en linea y redes sociales, lo que afecta su visibilidad y

alcance.

0.08

0.32
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La percepcién negativa en los tiempos de espera puede disuadir 0.06 3 0.18

a los nuevos clientes

3.58

Una preocupacion principal es la falta de equipos adecuados en la cocina, como estufas y
calderos. Esta atencion puede afectar la eficiencia operativa y ralentizar el servicio durante momentos
de alta demanda, lo que podria resultar en una experiencia negativa para el cliente. Las demoras en
el servicio, especialmente en el tiempo que tardan las bebidas en salir, son otro punto critico. Estas
demoras pueden frustrar a los clientes y afectar su percepcion general del restaurante. La ausencia de
una presencia activa en redes sociales representa otra debilidad significativa. En un mundo donde la
visibilidad digital es esencial para atraer nuevos clientes, no contar con perfiles actualizados limita
las oportunidades de marketing y promocién. Esto puede hacer que el restaurante pase desapercibido

ante potenciales clientes que buscan nuevas experiencias gastronémicas.

Esta apreciacion general de los resultados vistos en la matriz interna evidencia a través de su
peso de ponderacion el resultado de las fortalezas de 3,56 y el de las debilidades de 3,58 permite
reflejar el balance actual que hay entre estos dos en el contexto interno del establecimiento, pero

sugiere que, aungue no haya una diferencia significativa se trabaje en las debilidades identificadas.

Tabla 14

Ponderacion de oportunidades a través de la matriz MEFE

OPORTUNIDADES Peso  Importancia peso
ponderado
Participar en ferias gastrondmicas locales para dar a 0.1 2 0.20

conocer el restaurante.
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Turismo cultural y ecoldgico: El desarrollo del turismo en 0.2 3 0.60

el municipio puede atraer mas clientes al restaurante.

Implementacion de tecnologia: Automatizar procesos como 0.3 4 1.20
las reservas y la liquidacion de cuentas podria mejorar la

eficiencia operativa.

Mejorar la presencia en linea: Desarrollar una estrategia de 0.4 4 1.60
marketing digital para atraer a nuevos clientes y mejorar la

interaccion con los existentes.

3.60

Segun el estudio Juan Mar puede aprovechar para mejorar su posicion en el mercado. La
implementacion de un sitio web atractivo podria ser un paso crucial para visibilizar todo el
contenido del restaurante e identificar areas de mejora. Un sitio web bien disefiado no solo facilita
reservas y pedidos en linea, sino que también puede servir como plataforma para compartir
historias sobre los platillos y el personal. Ademas, posicionar el restaurante como un lugar
estratégico para eventos puede atraer nuevos clientes y diversificar las fuentes de ingresos. La
realizacion de eventos especiales o promociones durante dias festivos puede aumentar
significativamente el trafico hacia el restaurante. Hacer publicas fotos de experiencias
gastronomicas en redes sociales no solo aumentaria la visibilidad del restaurante, sino que también
podria atraer a un publico mas joven que valora las recomendaciones visuales. Utilizar plataformas
digitales para reservas y pedidos en linea facilitaria el acceso al restaurante y mejoraria la
experiencia del cliente. Participar en ferias gastrondmicas locales representa otra oportunidad

valiosa para dar a conocer el restaurante y sus ofertas Unicas. Estas actividades no solo aumentan
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la visibilidad, sino que también permiten establecer conexiones con otros negocios locales y

potenciales colaboradores.

Tabla 15

Ponderacién de amenazas a través de la matriz MEFE

AMENAZAS Peso Importancia Peso

moderado

Riesgos asociados a la salud publica (como pandemias)  0.15 3 0.45

que pueden limitar las operaciones

Otros restaurantes que podrian ser competencia 0.16 4 0.64

Cambios en las preferencias del consumidor hacia otras  0.16 2 0.32

opciones gastronémicas

Malos comentarios que pueden afectar la reputacion 0.17 4 0.68

Dificultades logisticas en la cadena de suministro que 0.2 4 0.80
afectan la calidad del servicio, ejemplo problemas

sociales como un paro

Riesgos tecnoldgicos: La falta de capacitacion del 0.16 3 0.48
personal para utilizar nuevas tecnologias puede limitar

la implementacion efectiva de mejoras.

3.37

En entorno también evaluado en el analisis presenta amenazas significativas que deben ser
consideradas cuidadosamente. La competencia creciente en el area representa un desafio
constante; nuevos restaurantes pueden atraer a los clientes si no se mantiene una propuesta
diferenciada. Es crucial diferenciarse a través de calidad y servicio excepcionales. Ademas, la
percepcion negativa sobre los tiempos de espera puede disuadir a nuevos clientes; es vital abordar

este problema mediante mejoras operativas. Las criticas sobre tiempos prolongados pueden tener
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un efecto perjudicial si no se gestionan adecuadamente. Los cambios en las preferencias del
consumidor hacia opciones méas saludables o diferentes tipos de cocina podrian afectar a la
clientela habitual del restaurante si no se adaptan las ofertas del mend, Asimismo, los riesgos
asociados a la salud publica, como pandemias o problemas sociales (por ejemplo, paros), pueden

afectar las operaciones del restaurante y limitar su rentabilidad.

Esta apreciacion general de los resultados vistos en la matriz externa evidencia a través de
su peso de ponderacion el resultado de las oportunidades de 3,60 y el de las debilidades de 3,37
permite reflejar que hay un poco méas de desequilibrio identificando méas oportunidades en

contraste con las amenazas, y dentro de ellas se destacan las estrategias de marketing digital.

9.1 Impacto social cultural

El impacto sociocultural del restaurante JuanMar en EIl Socorro se manifiesta
principalmente a través de su contribucion a la diversidad gastronémica local y su papel como
punto de encuentro gastrondmico dentro de la comunidad. Al ofrecer una especialidad en comida
de mar, JuanMar enriquece la oferta culinaria del municipio, brindando a los residentes y visitantes
una opcion que destaca por su calidad y autenticidad. Esto no solo fomenta un sentido de
pertenencia entre los clientes, sino que también promueve la cultura del disfrute de la gastronomia

local.

10. Propuesta de valor diferenciada

En el andlisis resultado de la investigacion que relne encuestas y entrevistas a todo el
personal de trabajo que conforma el restaurante JuanMar se hizo el cruce de cada uno de los

elementos que integran la matriz FODA y con base a ello se hizo una matriz CAME que encabeza
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los hallazgos mas significativos en la investigacion, promocionando una vision mas clara y
objetiva de estrategias que pudieran utilizarse para una consolidacion y posicion mas fuerte dentro

del mercado.

Asi mismo se evidencio dentro de la matriz MEFI que en su estado actual el restaurante
presenta un equilibrio entre lo que son sus debilidades y fortalezas dando como resultado un 50-
50 entre las mismas, concluyendo que en su forma de aplicacion actual internamente el restaurante
esta en condiciones éptimas en cuanto a su calidad de servicio pero con grandes oportunidades de
optimizar su desarrollo si se disminuyen las debilidades que hacen frente a las fortalezas, de igual
forma a través de la matriz MEFE que evalUa las condiciones externas se encontrd con un 48% de
amenazas y un 52% de oportunidades, lo que quiere decir que hay muchos elementos que
constituyen este andlisis que pueden ser aprovechados de formas 6ptimas para una mejor posicion

del restaurante.

En la presente investigacion surgen soluciones para las situaciones que en los anteriores
andlisis hicieron contraposicion a los aspectos positivos del restaurante, entre los que se encuentra
como resultado el aprovechamiento de las herramientas digitales disponibles y que hoy en dia
tienen un impacto significativo atendiendo a un publico que cada vez se encuentra mas
digitalizado, la siguiente tabla es la matriz CAME, matriz que contiene todas las estrategias

propuestas en este estudio.

Tabla 16

Matriz CAME (Estrategias de aplicacion)

MATRIZ CAME (CRUZE DE ESTRATEGIAS)
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ANALISIS EXTERNO

Oportunidades

Fortalezas FO (Explotar oportunidades)

Debilidades DO (Corregir debilidades)

Organizar degustaciones en ferias
gastronomicas, destacando la calidad de los
platos para atraer nuevos clientes y generar

reconocimiento.

Realizar una inversién en equipos de cocina
modernos que permitan aumentar la eficiencia
operativa y reducir los tiempos de espera,

mejorando asi la experiencia del cliente.

Capacitar al personal para ofrecer un servicio
excepcional a los turistas, creando
experiencias memorables que fomenten

recomendaciones.

Implementar un sistema de gestion de pedidos
digital que optimice el flujo de trabajo en la
cocina y reduzca los tiempos de servicio,
alinedndose con la oportunidad de

automatizacion.

Crear contenido digital que resalte la
autenticidad y calidad de los platos,
compartiendo recetas o videos sobre su

preparacion en redes sociales.

Desarrollar un plan para implementar
tecnologia que automatice procesos como
reservas, pedidos y pagos, mejorando la
eficiencia operativa y la satisfaccion del

cliente.

Promocionar el uso de ingredientes locales y
frescos en el mend, alineandose con las

tendencias del turismo ecoldgico.

Crear un sitio web interactivo que incluya
informacion actualizada sobre el mend,
horarios, ubicacion y eventos especiales,

mejorando asi la presencia en linea.

Mejorar la presencia en linea a través de la
web resaltando la ubicacion estratégica del

restaurante, asi como su oferta gastronémica.

Capacitar al personal en técnicas de atencion
al cliente y manejo de situaciones dificiles,
asegurando un servicio excepcional incluso en

momentos de alta demanda.

Usar un sistema automatizado para gestionar
comentarios y quejas, asegurando respuestas
rapidas y efectivas que mejoren la

experiencia del cliente.

Expandir la presencia en redes sociales
creando perfiles especificos para cada sede
del restaurante y desarrollando contenido
atractivo que resalte las caracteristicas Unicas

de cada ubicacion.
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Desarrollar un sistema digital donde los
clientes puedan explorar todas las opciones
del menu antes de realizar su pedido o

reserva, facilitando asi su eleccion.

Promocionar activamente el espacio del
restaurante para eventos corporativos y
celebraciones familiares a través de campafias

publicitarias locales y redes sociales.

Crear videos donde el personal explique los
platos del mend, brindando recomendaciones
personalizadas y aumentando el engagement

en redes sociales.

Desarrollar un sitio web interactivo que
permita a los clientes realizar reservas online,
ver el menu en tiempo real y recibir

actualizaciones sobre eventos especiales.

Ofrecer paquetes especiales para
celebraciones durante eventos turisticos,
promoviendo asi tanto el servicio

excepcional como las festividades locales.

Implementar un horario extendido para
ofrecer cenas y promociones nocturnas,
utilizando publicidad digital para atraer a mas

clientes durante esas horas.

Mostrar al equipo bien presentado en redes
sociales, destacando su profesionalismo
como parte integral de la experiencia del

cliente.

Incentivar a los clientes a compartir sus
experiencias en redes sociales mediante
concursos 0 promociones, creando contenido
visual atractivo que se pueda utilizar en las

plataformas digitales.

Utilizar un sistema digital interactivo donde
los clientes puedan explorar todas las
opciones del menu antes de hacer su pedido

0 reserva, mejorando asi su experiencia.

Establecer protocolos claros para servir platos
simultdneamente a grupos grandes, mejorando

asi la experiencia general del cliente.

Crear perfiles activos en redes sociales

Establecer un plan regular de mantenimiento
fisico del local para asegurar que se mantenga
un ambiente limpio y acogedor que atraiga a

mas clientes.

Crear campafias promocionales especificas
que destaquen las caracteristicas Unicas del

menu y los servicios disponibles.
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Establecer métricas claras desde el inicio para
medir el impacto del marketing digital en
términos de trafico web, interacciones

sociales y reservas generadas.

Implementar programas regulares de
capacitacion y desarrollo profesional para
todo el personal, asegurando una mejora

continua en el servicio al cliente.

Amenazas

FA (Mantener fortalezas)

DA (Afrontar amenazas)

Continuar utilizando ingredientes frescos y

de alta calidad, asegurando que la calidad del
producto se mantenga alta para diferenciarse
de la competencia y minimizar el impacto de

los comentarios negativos.

Priorizar la inversion en equipos de cocina
esenciales para mejorar la eficiencia operativa
y reducir los tiempos de espera, lo que
ayudara a mitigar el impacto de cualquier

dificultad logistica.

Implementar un programa de formacién
continua para el personal en atencion al
cliente, asegurando que todos los empleados
estén capacitados para manejar situaciones

dificiles y mantener una reputacion positiva.

Desarrollar un plan de marketing integral para
implementar tecnologia que automatice
procesos clave, acompariado de un programa
de capacitacion para el personal, asegurando

una transicioén efectiva.

Promover la autenticidad de los platos en
camparias publicitarias y en redes sociales,
resaltando esta fortaleza frente a otros
restaurantes que podrian ofrecer opciones

menos auténticas.

Crear un sitio web profesional y mantener
actualizado con informacion precisa sobre el
menu, horarios y eventos, lo que ayudara a

gestionar mejor la reputacion online.

Establecer relaciones solidas con
proveedores locales para asegurar un
suministro constante y fresco de

ingredientes, minimizando asi las

Capacitar al personal en técnicas avanzadas
de atencion al cliente y manejo de situaciones
dificiles, asegurando que el restaurante se

destaque frente a la competencia.
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dificultades logisticas en la cadena de

suministro.

Utilizar encuestas y feedback de clientes para
adaptar el menay los servicios segun las
preferencias cambiantes del consumidor,

manteniendo asi su relevancia en el mercado.

Promocionar activamente el espacio del
restaurante para eventos, destacando su
infraestructura adecuada y ofreciendo
paquetes especiales que se alineen con las
tendencias actuales.

Implementar controles rigurosos sobre la
cadena de frio para garantizar que la calidad
se mantenga alta, lo que puede ayudar a
mitigar cualquier riesgo asociado a

problemas sanitarios.

Desarrollar un sitio web interactivo que
permita realizar pedidos online y ofrecer
opciones de entrega o recogida, minimizando
asi el impacto durante situaciones sanitarias

adversas.

Promover iniciativas internas que fortalezcan
el sentido de pertenencia del personal, lo cual
puede traducirse en un mejor servicio al
cliente y una imagen mas positiva del

restaurante.

Implementar un horario extendido para
ofrecer cenas y promociones nocturnas,
utilizando publicidad digital para atraer a mas

clientes durante esas horas.

Utilizar la infraestructura existente para
ofrecer eventos comunitarios o culturales,
aprovechando asi el turismo cultural y

ecoldgico para atraer mas clientes

Incentivar a los clientes a compartir sus
experiencias en redes sociales mediante
concursos 0 promociones, creando contenido
visual atractivo que se pueda utilizar para

mejorar la imagen del restaurante.

Realizar campariias publicitarias locales que
resalten tanto la ubicacién como las
caracteristicas unicas del restaurante,
ayudando a atraer mas clientes incluso ante

la competencia.

Establecer protocolos claros para servir platos
simultaneamente a grupos grandes, mejorando
asi la experiencia general del cliente y
manteniendo su interés frente a otras

opciones.

Establecer un protocolo claro para manejar

quejas y resolver problemas rapidamente, lo

Crear perfiles activos en diversas plataformas

sociales (Facebook, Twitter) ademas de
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cual ayudara a mantener una buena Instagram para gestionar directamente las

reputacion frente a comentarios negativos. opiniones y comentarios sobre el restaurante.

Capacitar al personal no solo en el menu sino
también en como responder preguntas sobre
la competencia, asegurando que puedan

destacar las ventajas del restaurante.

Promover paquetes especiales para
celebraciones a través de marketing digital,
destacando el excelente servicio y creando
una imagen positiva frente a otros lugares

que ofrecen servicios similares.

Mantener estandares altos en la presentacion
del personal como parte integral del servicio
al cliente, ayudando a crear una primera

impresion positiva frente a nuevos clientes.

Continuar innovando y actualizando el menu
regularmente basandose en tendencias
gastrondmicas actuales, asegurando que el
restaurante siga siendo atractivo frente a

cambios en las preferencias del consumidor.

Mantener un ambiente limpio y acogedor
mediante mantenimiento regular e
inversiones en decoracidn, lo cual puede
ayudar a contrarrestar cualquier percepcion
relacionada con la experiencia negativa del

cliente.
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En la tabla anterior se evidencia el analisis del entorno realizado al restaurante a través de
la aplicacion de la matriz CAME, en donde se permite identificar una serie de estrategias que se
alinean con las oportunidades y amenazas del mercado, asi como con las fortalezas y debilidades
internas del establecimiento. Este planteamiento ha sido clave para realizar una propuesta de valor
que potencie las caracteristicas del restaurante y lo posicione favorablemente en un entorno

competitivo.

Las estrategias recomendadas para explorar las oportunidades resaltan la importancia de
llevar a cabo degustaciones en eventos culinarios para aprovechar oportunidades. Esto no solo
atraerd a nuevos clientes, sino que también ayudara a aumentar el reconocimiento de la marca.
Brindar formacion al equipo para brindar un servicio excepcional a los turistas es una estrategia
clave, ya que genera experiencias memorables que incentivan recomendaciones, un aspecto vital
en la industria gastrondmica donde la opinién directa puede ser crucial para alcanzar el éxito.
Asimismo, generar contenido digital que ponga en valor la autenticidad y excelencia de los platos,
y fomentar el empleo de ingredientes locales, va de la mano de las corrientes actuales hacia el
turismo respetuoso con el medio ambiente y la apreciacion de vivencias culinarias auténticas. Estas
medidas no solo van a aumentar la presencia en linea del restaurante, sino que también mejoraran

la relacion con la comunidad local y los visitantes.

Ademas, resulta de gran importancia implementar estrategias para corregir las debilidades.
Realizar una inversion en equipos de cocina modernos y en un sistema de gestion de pedidos digital
contribuird a incrementar la eficacia operativa y disminuir los tiempos de espera, 1o que resultara
en una mejora notable de la experiencia global del cliente. El desarrollo de un sitio web interactivo

con contenido actualizado sobre el menu y eventos especiales no solo potenciara la presencia en
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linea, sino que también agilizara el proceso de reservas y pedidos. Formar al equipo en el trato con
los clientes asegurara que se brinde un servicio excepcional incluso cuando la demanda sea

elevada, lo cual resulta crucial para mantener una reputacion sélida.

En lo que respecta a las estrategias para preservar las fortalezas, resulta esencial seguir
empleando ingredientes frescos y de primera calidad, de modo que el restaurante logre destacarse
de la competencia. Establecer un plan de capacitacion constante para el equipo en servicio al
cliente contribuira a gestionar desafiantes escenarios y a conservar una imagen favorable. Hay que
destacar la autenticidad de los platos en estrategias publicitarias serd fundamental para resaltar esa

fortaleza frente a la competencia que quizas ofrezca alternativas menos auténticas.

Finalmente, al abordar las amenazas, es necesario priorizar la inversion en equipos
esenciales y desarrollar un plan integral de marketing que implemente tecnologia para automatizar
procesos clave. La creacidn de un sitio web profesional y actualizado ayudara a gestionar mejor la
reputacion online del restaurante, mientras que capacitar al personal en técnicas avanzadas de

atencion al cliente asegurara que Juan Mar se destaque frente a su competencia.

En resumen, la creacion de una web App administrativa es una respuesta indispensable a
los desafios detectados en el andlisis del entorno. Esta herramienta no solo incorporaré funciones
interactivas que mejoraran la relacion con los clientes actuales y potenciales, sino que también
posibilitara la aplicacion de varias de las estrategias sugeridas. La aplicacion web se convertird en
un medio eficaz para enriquecer la experiencia del cliente, agilizar procesos internos y potenciar
la presencia digital del restaurante Juan Mar en un mercado cada vez méas desafiante. Con estas
medidas, se pretende mejorar la captacion de clientes nuevos y a la vez fortalecer la fidelidad de

los actuales, lo que garantizara el crecimiento constante y estable del restaurante.
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10.1 Reconocimiento del restaurante por parte de los consumidores

En el proceso de estudio para la presente investigacion se encontrd con que el restaurante
JuanMar no tenia una identificacion propia de su propio establecimiento en otros términos no se
habia aplicado una planificacion estratégica que identificara la definicion y direccion del
establecimiento de objetivos a largo plazo, asi como los valores corporativos que resalten la
esencia filosofica del lugar, por ello se indago en dichos procesos y formas de elaboracion en
revisiones de literatura y se construyeron propuestas para obtener la mision, vision y valores
corporativos del restaurante JuanMar Socorro, que fueron socializadas y aprobadas por parte del

gerente administrativo.

Incluir una seccion 'Nosotros' en la web App de una empresa es esencial porque permite a
los usuarios conocer la identidad de la marca, sus valores y su propoésito. Esta seccion contribuye
a construir confianza y credibilidad con los clientes, ya que les ofrece informacién sobre la mision
y vision de la empresa, lo que puede influir en sus decisiones de compra. Ademas, al compartir los
valores corporativos, se fomenta una conexion emocional con los usuarios, lo cual puede aumentar
la lealtad hacia la marca. En un entorno digital competitivo, esta transparencia y comunicacion
clara son fundamentales para diferenciarse y establecer una relacion duradera con los clientes

(Yeeply, 2020).

10.1.1 Misidén

Se realiz6 una propuesta de mision para el restaurante asi: Nuestra mision en Juan Mar es deleitar
a nuestros clientes con una oferta culinaria que resalte la riqueza del mar y las tradiciones
gastronomicas de la region. Nos esforzamos por mantener los mas altos estandares de frescura y

calidad en todos nuestros platos, Mientras ofrecemos un servicio al cliente calido y personalizado.
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Creemos que cada visita debe ser una experiencia memorable, donde la atencion al detalle y la

satisfaccion del cliente son nuestras principales prioridades.

10.1.2 Visién

Se desarrolld una propuesta de vision para el restaurante JuanMar asi: Nuestra vision es
convertirnos en el destino gastrondmico mas destacado de El Socorro para el afio 2030, donde la
autenticidad de nuestra comida de mar y la calidez de nuestro servicio sean sinénimos de calidad
y satisfaccion. Imaginamos un futuro donde Juan Mar no solo sea conocido por su excelente oferta
culinaria, sino también como un espacio que promueve eventos culturales y comunitarios,

fortaleciendo asi nuestra conexion con los clientes y el entorno local.

10.1.3 Valores corporativos

Calidad: Compromiso con la excelencia en la preparacién de nuestros platos, utilizando

ingredientes frescos y locales para garantizar la mejor experiencia gastronémica.

Atencidn al Cliente: Valoramos a nuestros clientes y nos esforzamos por ofrecer un servicio

excepcional, asegurando que cada visita sea memorable y satisfactoria.

Autenticidad: Nos dedicamos a ofrecer una experiencia culinaria genuina, donde cada plato refleja

la verdadera esencia de la comida de mar, respetando las tradiciones culinarias locales.

Transparencia: Mantenemos una comunicacion abierta y honesta con nuestros clientes, empleados

y proveedores, construyendo relaciones basadas en la confianza y el respeto.

Respeto: Fomentamos un ambiente de respeto hacia todos los clientes, empleados y proveedores,

valorando la diversidad y promoviendo la inclusion en todas nuestras practicas.
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10.2 Andlisis de visibilidad en linea del restaurante JuanMar

Google Trends proporciona acceso a una muestra (sin filtros, la mayor parte) de solicitudes
de basqueda reales realizadas a Google. Es an6nima, se organiza en categorias segun el tema de

las consultas de busqueda y contiene datos agregados (Empezar a usar Google Trends. 2024).

Se realizo una busqueda en Google trends para analizar que tanto se ha mencionado el
nombre del restaurante tanto en Socorro como en San Gil, se encontrd que el interés de las personas
por esta frase es muy bajo, siendo extremadamente estacional, siendo san Gil el que mas interés
genera con alrededor de 100 busguedas en Google entre el 11y el 17 de agosto del 2024, mientras

que para el socorro alcanzé a 16 busquedas entre el 24 al 30 de noviembre del 2024.

Figura 12

Blsqueda del restaurante por Google trends
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Nota: Adaptado de Google trends



PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL RESTAURANTE JUANMAR.

10.3 Diagndstico de visibilidad en linea del restaurante JuanMar

Tabla 17

Diagnéstico de la visibilidad en linea del restaurante actualmente

Caracteristica Observacion

Red social Instagram Esta red social posee 2514,
corresponde a la descripcion
de JuanMar San Gil

Red Social Facebook 1600 seguidores,
corresponde a la direccion
de San Gil

Sitio web https://juanmarrestaurante.now.site/home  Menciona el restaurante de

San Gil y del Socorro, se
caracteriza por ser muy
basico, solo contiene
direcciones y contacto y
redirecciona hacia sus redes
sociales.

Plataforma de  restaurantguru Presenta la carta, la
resefia ubicacion del Socorro y
tiene una puntuacion de
4.6/5v estrellas
Plataforma de  carta.menu Presenta menu, direccion
resefia teléfono para San Gil
Plataforma de =~ Tripadvisor Presenta la direccion de

resena

JuanMar San Gil, cuenta con
7 opiniones, también se
encuentra mencion de El
restaurante del Socorro

89

En la tabla anterior se evidencia la visibilidad en linea del restaurante JuanMar, analizando

su presencia en redes sociales, sitio web y plataformas de resefias. Se observa que JuanMar cuenta
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con una base de seguidores considerable en Instagram (2,514) y Facebook (1,600), aunque su sitio

web es béasico y carece de informacion detallada. Las plataformas de resefias, como

RestaurantGuru y Tripadvisor, muestran una puntuacion positiva, lo que indica una buena

percepcion por parte de los clientes. Sin embargo, la informacion sobre el restaurante de Socorro

es limitada en comparacién con San Gil.

11. Disefio de la Web App (Prototipo)

11. 1 Anélisis de requerimientos para una web APP

Se identifico que las App web requieren de una estructura que cumpla los siguientes

aspectos mostrados en la siguiente tabla:
Tabla 18

Elementos requeridos para el disefio de una web App

Elementos Definicion Elementos que debe
requeridos contener
Encabezado también conocido como reader por  Logotipo de la marca

su nombre en inglés es la parte

superior de una pagina web

CTA

Menu (con sus respectivas

categorias)

Enlaces a redes sociales

Menu de Corresponde a uno de los
navegacion elementos esenciales en una pagina

web, ya que su intencion es que

Depende de las caracteristicas

del sitio web
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cualquier visitante pueda explorarla

completamente.

CTA

Corresponde al acronimo por sus
siglas en ingles. Son aquellos atajos
con los que se ayudan a los
visitantes para que realicen las

acciones deseadas

Texto conciso, Ubicacion y

diseno

Imagen destacada

Conocida como hero section es la
zona que esta debajo del

encabezado que contiene videos o

Imégenes o videos atractivos

Texto que enganche al

usuario
fotos
Buscador es un elemento de una pagina web ~ Algunos sitios web no
que permite la busqueda. cuentan con este recurso, lo
que vuelve agobiante explorar
los contenidos o buscar un
tema en especifico.
Formulario Estrategias como el inbound Informacién que permita
marketing han dejado en claro la obtener mas datos de los
importancia de contar con un visitantes
formulario en una pagina web.
Video no es un elemento obligatorio en Caracteristicas especiales
una pagina web, si se ha vuelto en
una pieza esencial para aumentar tu
retencion
Icono de URL También conocido como favicon,

es un elemento que brinda detalles

de cualquier sitio web, refuerza la
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marca y permite a los usuarios
tener una conexion visual mas

rapida.

La informacién de contacto es un

Informacion de

parte final, en el pie de pagina

contacto

elemento que suele colocarse en la

datos que proporcionan mas
informacion al visitante

acerca del negocio

Pie de pagina Es el elemento final de una pagina
web (y es ahi donde suele aparecer

la informacion de contacto)

Nombre y logotipo de la

marca
Enlaces a redes sociales

Enlace a pagina de soporte al

usuario

Enlace a la pagina de

preguntas frecuentes

Enlace a la pagina «Acerca

de»
Términos y condiciones

Direccion de la empresa o

mapa

Nota. Elaboracion propia a partir de (Coppola, ME 2024)

11.1.1 Analisis comparativo

Las siguientes tablas son resultados del anélisis de la informacion que debe contener una

web App de una empresa de servicios por tanto el disefio de la tabla se construyo teniendo en

cuenta los items identificados.
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Tabla 19

Caracteristicas de la App Web Ricottagourmet

Nombre del restaurante Direccion web Ubicacion:
Bucaramanga
Ricotta Gourmet RiccottaGourmet.com
Caracteristicas que contiene el sitio web Si  no
Menu de navegacion  Logotipo de la marca X
CTA X
Men (con sus respectivas categorias) X
Enlaces a redes sociales X
Menu de contenido Si  no
navegacion
Menu de navegacion  Inicio Hacer pedido X X
Ver ment o carta X
Nosotros X
Contactos X
reservas X
otros X
Informacion ~ Nosotros X X
administrativa  Visidn X
del Mision X
restaurante Contactos X
(nosotros) Direccion X
Hacer pedido  Despliega la carta de menu del X
restaurante en categorias
Presenta precios
Ment o carta  Presenta 3 categorias: el menu, X

bebidas y cocteles
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Contacto Direccion de los locales X X

Mapa para llegar acada X

local,
Teléfonos de contacto X
Facebook X
Instagram X
Otros: X X
Imagen destacada Imagen Presenta una foto central de un X
plato del restaurante
Video X
Texto Saludo de bienvenida X
Buscador X
Formulario X
Video X
Icono de URL X
Observaciones En la reserva aparece una politica de reserva y un formulario

para diligenciar la reserva

Se observa en la tabla anterior los elementos que integran el sitio web de Ricotta Gourmet
es un restaurante ubicado en Bucaramanga, Colombia, que se especializa en ofrecer una
experiencia culinaria gourmet. Su web app incluye elementos clave que facilitan la navegacion y
la interaccion con los clientes. Entre estos elementos se encuentran una pagina de inicio que
presenta el restaurante, un menu donde los visitantes pueden explorar los platos disponibles, y una
seccion de reservas que permite a los clientes hacer reservas en linea. También proporciona
informacion de contacto para facilitar la llegada al restaurante y enlaces a sus redes sociales para

mantener a los clientes informados sobre novedades y promociones. Estos componentes estan
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disefiados para atraer y retener a los clientes, creando una experiencia agradable al navegar por el

sitio.

Tabla 20

Caracteristicas de la App Web fogdn Sangilefio

Nombre del restaurante Direccion web Ubicacion: Bogota
Fogon Sangilefio FogonSangilefio.com
Caracteristicas que contiene el sitio web Si  no
Menu de navegacion  Logotipo de la marca X
CTA X
Men (con sus respectivas categorias) X
Enlaces a redes sociales X
Navegacion contenido Si  no
Menu de navegacion  Inicio Hacer pedido X X
Ver menu o carta X
Nosotros X
Contactos X
reservas X
Otros (Trabaje aqui) X
Informacién ~ Resena histdrica (nuestra X X

administrativa historia)

del Vision X
restaurante Mision X
(nuestra Contactos X
historia : i

) Direccion X

Horarios de atencion X
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Reservas Presenta un formulario para realizar X

las reservas

Presenta lista precios

Ment o carta  Presenta 7 categorias: desayunos, X
entradas, Tipicos, parrilla, pescados,

postres, bebidas.

Contacto Direccion del restaurante X X

Mapa para llegar a cada X

local

Teléfonos de contacto

X
Facebook X
X

Instagram

Otros: Presenta una opcion de X X

chat

Imagen destacada

Imagen Presenta una foto central de un X

plato del restaurante con el menu

sobrepuesto

Video X

Texto Presenta la historia del restaurante X
Buscador X
Formulario Encuesta X
Video X
Icono de URL X
Observaciones Presenta un chat que se despliega al pasar el mouse por €l.

Presenta una opcion de trabaje con nosotros

Fogon Sangilefio es un restaurante ubicado en Bogota, Colombia, que se especializa en

comida tipica santandereana y carnes a la parrilla, ofreciendo un ambiente acogedor y un servicio
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al cliente destacado. Su web App incluye varios elementos importantes que facilitan la experiencia
del usuario. La seccion Nuestra Historia proporciona informacion sobre la trayectoria del
restaurante desde su fundacion en 1991, mientras que el Menu permite a los visitantes explorar
una variedad de platos disponibles. Ademas, hay un apartado de Opiniones donde los clientes

pueden leer y compartir sus experiencias, contribuyendo a la reputacion del restaurante.

Tabla 21

Caracteristicas de la App Web Magnolia

Nombre del restaurante Direccion web Ubicacion; Santander,
Espaiia
Magnolia MagnoliaSantander.com
Caracteristicas que contiene el sitio web Si  no
Menu de navegacion  Logotipo de la marca X
CTA X
Men (con sus respectivas categorias) X
Enlaces a redes sociales X
Navegacion contenido Si  no
Ment de navegacion  Inicio Hacer pedido X X
Ver menu o carta X
Nosotros X
Contactos X
reservas X
Otros X
Informacién ~ Resena (bienvenidosala X X

administrativa familia de restaurantes
del magnolia); nuestra

restaurante filosofia (explica la
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(nuestra filosofia de la prestacion

historia) del servicio)
Vision X
Mision X
Contactos X
Direccion X
Horarios de atencioén X

Reservas Presenta un formulario para realizar

las reservas

Presenta lista precios

Ment o carta  Presenta 4 categorias: estradas frias, X
entradas calientes, carne, pecado

Contacto Direccion del restaurante X X
Mapa para llegar a cada X
local
Teléfonos de contacto X
Facebook X
Instagram X

Otros: Presenta una opcion de X X
chat

Imagen destacada Imagen Presenta una foto central tipica del X

sitio

Video

Texto X

Buscador

Formulario Encuesta

Video

Icono de URL
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Observaciones Presenta resefias de Google, no presenta mision y vision, pero si

presenta los valores del restaurante.

En la tabla anterior se da una vision general del restaurante Magnolia, ubicado en
Cantabria, Espafia, Su web App incluye elementos que mejoran la experiencia del usuario, como
una seccion que destaca su historia y tradicion desde su apertura en 2011, asi como un apartado

sobre sus valores, enfatizando la honestidad y sostenibilidad.

Las anteriores tablas presentan una vision en un panorama mas amplio ya que los
establecimientos seleccionados se hicieron desde el contexto local, nacional e internacional y para
que a través del analisis de sus webs poder confirmar los efectivos requerimientos utilizados en su
disefio lo que se puede utilizar como un estandar de referencia para la elaboracién de la App web

del restaurante JuanMar.

11.1.1.1 Anélisis de Requerimientos para la Web App del Restaurante JuanMar

La siguiente tabla presenta un analisis detallado de las caracteristicas que debe contener la web
App del restaurante JuanMar identificadas en los analisis expuestos anteriormente. Se muestran
elementos esenciales como el mend de navegacion, que incluye el logotipo, llamadas a la accién
(CTA), y enlaces a redes sociales, todos fundamentales para facilitar la interaccion del usuario.
Ademas, se destaca la importancia de contar con un formulario para reservas y un apartado

informativo sobre la historia y mision del restaurante.

Tabla 22. Requerimientos para la Web App del Restaurante JuanMar
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Requerimientos para la Web App del Restaurante JuanMar

Nombre del restaurante Direccion web Ubicacion: Socorro
Santander
JuanMar JuanMarwvercel (App disefiada para esta tesis)
Caracteristicas que contiene el sitio web Si  no
Ment de navegacion  Logotipo de la marca X
CTA X
Men (con sus respectivas categorias) X
Enlaces a redes sociales X
Navegacion contenido Si  no
Menu de navegacion  Inicio Hacer pedido X X
Ver ment o carta X
Nosotros X
Contactos X
reservas X
Otros (Trabaje aqui) X
Informacién ~ Resefa historica (nuestra  x X

administrativa historia)

del —

Vision X
restaurante
(nuestra Mision X
historia)

Contactos X
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Direccion X
Horarios de atencion X
Reservas Presenta un formulario para realizar X

las reservas

Presenta lista precios

Ment o carta  Presenta 7 categorias: desayunos,
entradas, Tipicos, parrilla, pescados,

postres, bebidas.

Contacto Direccion del restaurante X X
Mapa para llegar a cada X
local
Teléfonos de contacto X
Facebook X
Instagram X

Otros: Presenta una opcion de X X
chat

Imagen destacada Imagen Presenta una foto central de un X

plato del restaurante con el menu

sobrepuesto

Video X

Texto Presenta la historia del restaurante X

Buscador

101



PLAN DE MARKETING DIGITAL PARA EL RESTAURANTE JUANMAR. 102

Formulario Encuesta X
Video X
Icono de URL X
Observaciones - Presenta una galeria de fotos que reflejan experiencias

de clientes en el restaurante.

- ofrece una inmersién en un recorrido virtual para saber
como llegar al restaurante y presenta todos sus espacios

interiores. Divido esto en dos items

12. Especificaciones internas de la Web App

La aplicacion de una web App administrativa para el restaurante tiene como finalidad
integrar aspectos de mejora necesaria segun los resultados de los analisis en este estudio, donde la
intervencion tecnolégica es vista como una oportunidad, por ello a través de la web app se intent6
dar respuesta a las necesidades del restaurante a traves de las diferentes funcionalidades internas,
fotografias en alta definicion, un recorrido virtual que permitiria tener una visién mas especifica
en las diferentes dimensiones del restaurante, se intentd dar solucion al problema identificado en
las encuestas y entrevistas con los tiempos de espera donde se busca reducirlos a través de una
opcién de reservas anticipadas y en se encaminaron acciones llevadas a mostrar ventanas
emergentes por el interés mostrado en la poblacion encuestada en los platos de temporada e

informacidn sobre eventos y promociones, esto entre otras cosas.
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Esta herramienta digital es disefiada para facilitar y sistematizar diferentes operaciones
dentro del restaurante JuanMar, esto le permite a los propietarios y gerentes administrar items
clave como lo que es la gestion de reservas, seguimiento de pedidos, atencion al cliente y mejorar

la comunicacion a través de anuncios publicitarios, fotos o nuevas actualizaciones.

En el anterior enlace podré realizar el recorrido de la app web realizada en el presente

proyecto y las siguientes figuras especificaran las secciones que integran la web App desarrollada.

Figura 13
Interfaz

»  C % restaurante-juanmar.vercel.app/#/home oy in} Y, o Finalizar actualizacién

28 [ Todos los favoritos

Nota. Es la capa visual y funcional que permite a los usuarios interactuar con una aplicacion de manera

efectiva y agradable.
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Figura 14

Dias o platos especiales (ventana emergente)

c 25 restaurante-juanmar.vercel.app/#/home b d 3} S, o Finalizar actualizacién

oo [3 Todos los favoritos

VEN Y DISFRUTA DE NUESTRO PLATO ESPECIAL DE TEMPORADA!

ARROZ CON MARISCOS

iVen a disfrutar de nuestro plato especial de la
temporada! Del 12 de Noviembre al 20 de
Noviembre, te invitamos a probar nuestro
delicioso arroz sazonado con mariscos frescos,
cebolla, ajo y una mezcla de especias que te
harén saborear el auténtico sabor del mar. %
\ )

iNo te lo puedes perder! Una experiencia tnica
que te transportara directamente a la costa con
cada bocado. jTe esperamos! 1

Nota. En la anterior imagen se observa una ventana emergente la cual aparecerd cuando el usuario ingresa
a laweb App; laidea es ofrecer informacidn sobre eventos programados de primera mano ya que esto puede

atraer mas clientes al crear una experiencia unica.
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Figura 15

Nosotros
€ 5 ¢ = i .app ft O & @  Finslizar sctuslizacion }
] [ Todos fos favoritos

%ﬁaﬁ Inicio  Nosotros Menu Reserva Galeria Recorrido  Trabaja con Nosotros  Contactenos

Restaurante JuanMar

Reseia

El restaurante da inicio a partir del 26 de septiembre de 2022; donde se encuentra ubicado en el corazén del barrio La
Chiquinquira del municipio del Socorro, Santander; el restaurante JuanMar se ha consolidado como un destino imperdible en
el Socorro desde su apertura hace dos afos. Este establecimiento ofrece un ambiente calido y familiar, ideal para disfrutar de
una experiencia gastronomica memorable. Especializado en cocina marina, JuanMar se enorgullece al ofrecer una variedad de
platos de pescados y mariscos, todos preparados con ingredientes frescos que resaltan la calidad y el sabor. La infraestructura
rustica del restaurante, complementada por un diseno armonioso, crea un espacio acogedor que invita a los visitantes a
relajarse y disfrutar. Ademas, su division en cinco salones permite adaptar el entorno a diferentes tipos de celebraciones, ya
sean familiares, de trabajo o con amigos. Con un menu que incluye opciones para ninos y preparaciones especiales, JuanMar
se posiciona como el lugar perfecto para celebrar cualquier ocasion, ya sea una cena romantica o una reunion familiar. No
esperes mas y reserva tu mesa para vivir una experiencia unica, donde cada visita es una oportunidad para crear recuerdos
inolvidables.

Nota. La imagen anterior proporciona el resultado al item “nosotros”, el cual presenta informacion del
restaurante su resefia, mision, vision y valores corporativos, informacion que fue disefiada en el presente
trabajo con el fin de proporcionar una imagen mas solida para el cliente en cuanto al contexto y objetivos

del restaurante JuanMar.
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Figura 16

Menu

,%;Maﬂ Inicio  Nosotros Menu Reserva Galeria Recorrido  Trabaja con Nosotros
-~ PSrdethabol®

Especialidad de la Casa

i i

Nota. La anterior imagen presenta el item de ingreso al menu vigente del restaurante, el cual en su disefio

para la edicion del administrador tiene posibilidad de ser cambiado facilmente cada que se actualice la carta.
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Figura 17

Reserva

€ > C | 5 j arcel.app/#/ va 4 7} L @ Finalizractualizacion
28 [ Todos los favoritos

‘J‘\a-;'ma Inicio  Nosotros  Menu Reserva  Galeria Recorrido  Trabaja con Nosotros  Contactenos [ Ingresar

£ I . Restourante

Solicitud de la Reserva

Aforo Maximo: 160 personas

Fecha de la reserva *

{ dd/mm/aaaa ] }
Nombres *
{ Digite su nombre }
Apellidos *
{ Digite sus apellidos }

Correo electronico *

{ Digite su correo electronico, gj (correo@gmail.com) }

Nota. En la imagen anterior se busca que el cliente tenga acceso de una mejor forma a la realizacion de una
reserva, que integra seguimiento ya que se encontrara vinculado a su informacion de contacto en este caso

de su correo electronico.
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Figura 18

Espacio de reservas desde el administrador

_':J‘mna’ Inicie Menw Reservs Goleris  Trabajs com Nosotros  Contactenss
.

bocssoe] s iococrs

Numero de
L fecha Nombre Apellidos Correo Blectromico Teletono Pecsomas Descripcion Aceptar  Rechazar
1 OMN220M Andees Sehgado Cale  anches@gmal com 1ML 5 Cetebracion de cumpleshos de una compehera de n n
Dwviy Vb, se requieie decorscion
2 1\M0OM Beayn Rodnguer brayarvy@gmad com TR0 X Despededn de comgarero de ¥ abax n n
Iwmen
3 2027200 lohanne Ak Sanches  johanawim@gmalcom 3164107896 150 Mgt maonio man de o achin n n
Maezs
Buscar pov 0 Busca
Numero de
. fecha Nombee A g llud Corree () - Telef Personas Descrigaion Hirmanae
1 0EN2/2004 Andies Devid  Salgado Cala  andres@gmad com narss 0 Calotracon de cumpleancs de una companara de trabajo n
3¢ reQquUInee SOCracon
2 MM20M ey Rochgues Uy jOgmad com OININe 20 Despedita de cormgulero de ¥abao n
[
3 220N hanrs A Sarchez  johansaras@gmad com 16410785 150 Matrmonio mas decomacion n
Ma2za

Nota. La imagen anterior proporciona la visualizacion de lo que serian las fases de la reserva desde la web

App.
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Figura 19

Aviso de reserva ingresada en el sistema en el sistema web App.

backendrestaurantejuanmar@gmail.com 15 nov 2024, 4:12p.m. (hace Sdiss) ¢ & &
parami v

iGracias por tu solicitud, Juliana!

Hemos recibido tu solicitud de reserva. Nos pondremos en contacto para confirmar los detalles.
Detalles de tu solicitud:

Nombra: Juliana Gomez

Correo: julivanessa2227 @qmail com

Teléfono: 3207593764

Telifono secundario: Mo preporcionado

Womero de personas: 2

Facha solicitada: 16 de noviembre de 2024

Mensaje: Una mesa

Nota. La imagen anterior presenta un correo de aviso al cliente potencial que realizo una reserva en el

restaurante por medio de la web App.
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Figura 20
Confirmacion de la reserva

< © mw E @B i 46 des,012 £ >

3 Juanmar

Restowonle

iTu reserva ha sido confirmada!
Estimado(a) Juliana Gomez,

MNos complace informarte que tu reserva en el restaurante JuanMar ha sido confirmada.

Para completar tu reserva, por favor sigue estos pasos:

1. Dirigete a la seccidn de reservas en nuestra pagina web, baja ¢ haz scroll hasta donde
dice ;Ya tienes una reserva confirmada?, haz clic en el boton "Clic aqui" y luego
ingresa el siguiente nimero de ticket.

2. Adjunta un archivo en formato PDF con los platos que deseas solicitar para esta
reserva.

Numero de Ticket: 202446940

Este namero es (nico para tu reserva y sera necesario para procesar tus solicitudes. No olvides
cargar el archivo con tus platos al completar los detalles de tu reserva.

Nota. La imagen anterior presenta el correo electronico enviado al cliente una vez en administrador
encargado de la pagina web valida la reserva y solicita los datos de confirmacion de platos si el cliente asi
lo desea para ultimar detalles y ofrecer una experiencia Unica al cliente, sin embargo, si este prefiere

solicitarlos en el establecimiento también es posible.
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Figura 21

Galeria de fotos

Wumummwwmmm Srngreass
———

Galeria de Fotos

Equipo de Trabajo

unar

AgIN'e®

Restaurante

Nota. En la imagen anterior se presenta lo que constituye el item galeria, esta se conforma por fotos del
equipo de trabajo del restaurante, del espacio y en la medida de que el usuario vaya bajando de experiencias

de otros clientes en el restaurante.
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Figura 22

Galeria de fotos segunda parte

Colabractn de cumplestos de la ing Andres Ceiobracion de clausurs del programa de turmmeo Colebracion de 15 ahos
20 0/2024 us 22/%0/2024
/082024
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Figura 23

Recorrido virtual

Tour Restaurante JuanMar

Nota. En el anterior item que constituye la web App se muestra un recorrido virtual, la intencién es
ubicar a los clientes y potenciales de manera veridica e interactiva, asi como presentar una imagen real de

su ubicacién y espacios.
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Figura 24

Trabaja con nosotros

Trabaja con Nosotros

) e apmervier. S1ovm
o, AQud encontrards
b habidodes y croies
& Lhewi tu boss de wdda 4

Ines0 restiurante 0 compiets o fomuso en ks pars comenns 1 vape CON HosAIES,

Corrwn slectronsn

[T ——

Teletore
|_

Qrge
Moje de Vida

| Selecianar archivo Norvgin arthwa seloccinnada

Py

Nota. En la imagen anterior se integra al sitio web la opcidn trabaja con nosotros, que busca recolectar
informacidon de personas interesadas en ser parte del equipo de trabajo y dar respuesta a su interés ya que

en eépocas de temporada se hace necesario la inclusion de més personas al equipo debido a la alta demanda.
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Figura 25

Contéactenos

Nombres

Apeliadon

Corren shectronco
Telefonc

Comentario
I

Nota. En la imagen anterior presenta el item “contictenos”, siendo este un elemento fundamental que
facilita la comunicacion entre el establecimiento, sus clientes y potenciales; la inclusion de este item a la
app web tiene diferentes propésitos entre los que se encuentran: facilitar la comunicacion, recopilar
informacidon, mejorar el servicio al cliente y ofrecer una atencion cada vez méas personalizada; en lo cual se
anexa al final un PQR para quejas, reclamos o sugerencias que quiera aportar el cliente al establecimiento,
la idea es que por parte del equipo estas comunicaciones tengan un seguimiento y que se le notifique a la

persona que lo envio.
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Figura 26

PQR

PQR

Nota. La anterior imagen muestra el formulario donde los usuarios puede colocar sus, peticiones, quejas y

reclamos.

13. Capacitacién continua

Aun con un equipamiento de herramientas tecnol6gicas nuevas que se integren al
restaurante y automaticen los procesos, es basico y necesario que todo el equipo este al tanto del
funcionamiento de la web App y cada una de sus funcionalidades, capacitarlos para su
administracion y mantenimiento en el tiempo haré que el trabajo sea completo, porque se pueden
tener herramientas que constituyan funciones obsoletas por la carencia o ausencia de la propia

administracion e incluso por la incomprension en su uso, y no Se quiere caer en esas nuevas
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debilidades que pueden surgir cuando hay actualizaciones continuas en procesos de mejora

tecnologica.

14. Definicion de métricas de seguimiento

Para mejorar la gestion y el rendimiento del restaurante Juan Mar, se sugiere integrar
Google Analytics como herramienta principal para el seguimiento de métricas clave. Google
Analytics permite recopilar datos sobre el comportamiento de los usuarios en la aplicacion web,
proporcionando informacion valiosa sobre como los clientes interactdan con el sitio. Estas métricas
son fundamentales para entender el rendimiento del sitio y la efectividad de su integracién en el
establecimiento. La integracion de Google Analytics se realiza afiadiendo un fragmento de codigo
JavaScript al sitio web, lo que permitira a los administradores acceder a informes detallados sobre
el comportamiento del usuario y realizar ajustes estratégicos basados en datos concretos (Google,

2023).

Al implementar estas métricas, Juan Mar podra optimizar su oferta y mejorar la experiencia
del cliente, lo que a su vez podria aumentar la lealtad y la captacion de nuevos comensales, un

ejemplo de métricas para incorporar son las que se definiran a continuacion:

Meétrica de entrada: La aplicacion de esta métrica refleja cuantas secciones se iniciaron en
la app web de forma concreta, es decir identifica de que forma inicia el usuario a hacer el recorrido

por el sitio web.

Meétrica de conversiones: Su funcion es informar sobre la cantidad de acciones especificas

que los usuarios han llevado a cabo, ejemplo hacer una reserva o llamar al restaurante.
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Meétrica de usuario: Muestra la cantidad de usuarios que han accedido a la app web por

primera vez durante un lapso de tiempo.

Meétrica tasa media de compromiso: Esta métrica refleja la cantidad de tiempo promedio
que los usuarios dedican de manera activa en la web App. No obstante, si el usuario empieza a
interactuar en otro sitio web mientras la otra pasa a segundo plano ese tiempo de interaccion no
entra en el estudio métrico, porque ya no es la web App del restaurante la pagina prioridad en el

navegador del usuario.

Métrica tasa de rebote: Su funcion es mostrar el porcentaje de secciones no comprometidas,
esto quiere decir que, si un usuario abandona la web App en menos de 10 segundos sin realizar
ninguna accién como, por ejemplo, completar un formulario, visualizar fotos de la galeria, o

navegar otra seccion de la pagina, esté seccion de la pagina se clasifica como no comprometida.

Anélisis de restaurantes en el municipio del Socorro Santander

Dentro de la categoria de Alojamiento y servicios de comida inscritos en la camara de comercio
de Bucaramanga en el municipio de el socorro se encontraron un total de 234 empresas inscritas,
de estas la categoria de alojamiento corresponden a 50 empresas el restante corresponden a la

categoria de comidas y bebidas.

15. Anélisis de restaurantes en el municipio del Socorro Santander

Dentro de la categoria de Alojamiento y servicios de comida inscritos en la camara de

comercio de Bucaramanga en el municipio de el socorro se encontraron un total de 234 empresas
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inscritas, de estas la categoria de alojamiento corresponden a 50 empresas el restante corresponden

a la categoria de comidas y bebidas en la siguiente tabla se mostraran las empresas inscritas.

Tabla 23

Empresas inscritas en la categoria de comidas y Bebidas

Actividad econémica Cantidad
5611- expendio a la mesa de comidas preparadas 78

5612- expendio por autoservicio de comidas preparadas 1

5613 - expendio de comidas preparadas en cafeteria 33

5619 - Otros tipos de expendios de comidas preparadas n.c.p 26

5621 - catering para eventos 4

5629 - actividades de otros servicios de comidas 1

5630 - expendio de bebidas alcohdlicas para el consumo dentro del 41
establecimiento

Total 184

Nota. Adaptado de Compite 360 (2024)

Se encontr6 en la plataforma compite 360 un total de 184 empresas en la categoria de

comidas y bebidas se encontrd un total de 184 empresa inscritas en camara de comercio, de esta

78 corresponden a expendios a la mesa de comidas en el cual se ubica el restaurante JuanMar

Socorro.
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La evolucion de las empresas de la actividad economica 5611 Expendio a la mesa de

comidas preparadas se muestra a continuacion en la siguiente figura:

Figura 27

Evolucion de las empresas en la actividad econdmica

No de pempresas
81
80
79
78
77

76
s |
74

2021 2022 2023 2024

Nota. Adaptado de Compite 360 (2024)

Esta actividad econdmica ha tenido un descenso en el municipio compara con el afio
inmediatamente anterior con un crecimiento negativo del -2.6% comparado con el afio
inmediatamente anterior. Con una edad promedio de 2 afios y 6 meses, su tamafio es de
microempresa y el tipo juridico de la empresa corresponde a personas naturales un 96.15% y
personas juridicas el 3.85%.

La edad de las empresas de la actividad econdmica 5611- expendio a la mesa de comidas

preparadas y se evidencian en la siguiente tabla:

Tabla 24
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Edad de las empresas en la actividad econémica

Caracteristica Rango: 0-5  Rango: 6 - 10 Rango: 11 - Rango: 21
anos anos 20 anos anos en
adelante
Total 51 15 9 3
Participacion 65.38% 19.23% 11.54% 3.85%
Grande 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Mediana 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Pequena 0.00% 0.00% 0.00% 0.00%
Micro 100.00% 100.00% 100.00% 100.00%
Juridicos: Juridicos: Juridicos: Juridicos:
) 5.88% 0.00% 0.00% 0.00%
Tipos
Juridicos Naturales: Naturales: Naturales: Naturales:
94.12% 100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Adaptado de Compite 360 (2024)

Del total de empresas de esta actividad econémica se encuentra que la edad de las empresas

es predominante para los rangos de edades entre cero a 5 afios con una participacion del 65.38%,

el 100% de las empresas son micros predominando los tipos juridicos naturales.

15.1 Analisis competitivo

El anélisis competitivo del restaurante JuanMar en el municipio de Socorro, Santander,

revela un panorama interesante en el sector de alimentos y bebidas, donde se identifican 184
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empresas registradas, de las cuales 78 son expendios a la mesa, incluyendo a JuanMar. La lealtad
de los clientes se manifiesta en el hecho de que un 36% de los encuestados no ha considerado
visitar otros restaurantes, lo que sugiere una base sélida de clientes fieles. Sin embargo, aquellos
que si han explorado otras opciones citan la variedad del menu y las recomendaciones de amigos
como factores influyentes en su decision. Entre los competidores directos, "Chef del Mar" y "El
Patio" han sido mencionados como alternativas, aunque la mayoria de los encuestados no percibe

a otros restaurantes como amenazas significativas para JuanMar.

Este contexto resalta la importancia de diversificar el ment y fomentar el boca a boca
mediante experiencias excepcionales que incentiven a los clientes a recomendar el restaurante.
Ademas, la percepcion positiva sobre la calidad de la comida y la atencidn al cliente son fortalezas
que JuanMar debe seguir capitalizando. La implementacion de nuevas tecnologias, como un
sistema de pedidos en linea y una web App interactiva, puede mejorar la eficiencia operativa y
atraer a nuevos clientes, al mismo tiempo que se fortalece su presencia en linea. En conclusion,
aungue JuanMar goza de una buena reputacién y lealtad entre sus clientes, es fundamental que
continde innovando y adaptandose a las preferencias cambiantes del mercado para mantener su

competitividad en un entorno cada vez mas dindmico.

16. Conclusiones

La evaluacion del entorno del restaurante JuanMar reveld tanto fortalezas como debilidades
que fueron cruciales para el desarrollo de estrategias de marketing digital efectivas. Las entrevistas
realizadas a clientes y empleados destacaron la calidad de la comida y la atencion al cliente como
puntos fuertes, lo que sugirio que estos elementos eran fundamentales para atraer y retener a los

comensales. Sin embargo, también se identificaron deficiencias en el servicio, como tiempos de
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espera prolongados y una falta de organizacion interna, que afectaron negativamente la experiencia
del cliente. Ademas, la ausencia de una sélida presencia en linea limita el alcance del restaurante
y su capacidad para atraer nuevos clientes. La implementacion de tecnologias, como un sistema
de pedidos en linea y una web App interactiva, se presenté como una oportunidad valiosa para
mejorar la eficiencia operativa y aumentar la visibilidad del restaurante en el mercado. A pesar de
las amenazas competitivas y los cambios en las preferencias del consumidor, JuanMar tiene el
potencial de fortalecer su posicion si aborda sus debilidades y capitaliza sus fortalezas mediante

una promocion digital efectiva.

Asi mismo dentro del estudio se cruzaron los elementos de la matriz FODA, dando lugar a
una matriz CAME que destacé la importancia de implementar estrategias claras y objetivas. Los
hallazgos revelaron un equilibrio entre las debilidades y fortalezas del restaurante, con un 50% en
cada categoria, lo que indica que, aunque JuanMar ofrece un servicio de calidad. Sin embargo,
dentro de las estrategias se dan recomendaciones que incluyen la realizacion de degustaciones en
eventos culinarios para atraer nuevos clientes y aumentar el reconocimiento de la marca, asi como
la implementacién de un sistema de pedidos en linea y una web App interactiva para mejorar la
eficiencia operativa. También se destacé la necesidad de invertir en equipos modernos para
optimizar el servicio y reducir los tiempos de espera. La creacion de una identidad clara para el
restaurante, a traves de una mision, vision y valores corporativos bien definidos ya que contribuiria
a construir confianza con los clientes y mejorar la relacion con la comunidad local lo que se quiere
es que, al adoptar estas estrategias digitales y operativas, JuanMar no solo pueda captar nuevos
clientes, sino tambien fortalecer la fidelidad de los actuales, asegurando asi su crecimiento

sostenible en un entorno competitivo.
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Sobre la implementacion de una web App administrativa para el restaurante JuanMar se
reveld la integracion de elementos clave que pueden potenciar su relacién con los clientes y
optimizar sus operaciones. Se identificaron requerimientos esenciales para la web App en cuestion,
como un mend de navegacion, formularios de reservas, y enlaces a redes sociales, que son
fundamentales para facilitar la interaccion del usuario. El andlisis comparativo con otras
aplicaciones web de restaurantes exitosos, como Ricotta Gourmet y Fogon Sangilefio, evidencio
que una estructura bien disefiada puede atraer y retener clientes al ofrecer informacion accesible y
funciones interactivas. Ademas, se dio solucion a la necesidad de implementar tecnologias que
permitan gestionar reservas y pedidos en linea, con la incorporacion del item “reservas” en la web
App ya que sugiere hacer todo el pedido de forma anticipada para tener todo listo en cuanto el
cliente llegue al establecimiento, lo que no solo mejoraria la eficiencia operativa, sino que también

responderia a la situacion de reducir los tiempos de espera.

Sin embargo, para medir la efectividad del Aplicativo web se sugiere incorporar Google
Analytics como herramienta principal, ya que permitira recopilar datos sobre el comportamiento
de los usuarios en la web App y ofrecer una visién clara de cdmo los clientes interacttan con el
sitio. Las métricas propuestas, como la tasa de conversion y la tasa de rebote, son esenciales para
evaluar el rendimiento del sitio y la efectividad de las estrategias implementadas. Por ejemplo, la
métrica de entrada ayudara a identificar las secciones mas visitadas, mientras que la métrica de
usuario proporcionara informacion sobre el nimero de visitantes nuevos. La implementacion de
estas metricas no solo permitira optimizar la oferta del restaurante, sino que también mejoraréa la
experiencia del cliente, fomentando asi la lealtad y atrayendo a nuevos comensales. Y de este modo

el restaurante JuanMar podria tomar decisiones informadas que incrementen su visibilidad en linea
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y fortalezcan su conexion con la comunidad local, asegurando un crecimiento sostenible en un

entorno competitivo.

En conclusion, la propuesta de un plan de marketing digital para el restaurante JuanMar se
fundamenta en un andlisis exhaustivo de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas en
el entorno actual viendo como oportunidad un enfoque estratégico en propuestas de marketing
digital que resalten las fortalezas identificadas durante todo el analisis entre ellos la calidad de los
productos ademas a través de ello se plantea mejorar la interaccion con los clientes ya que podria
no solo aumentar el trafico al restaurante, sino también fomentar la lealtad a largo plazo entre sus

comensales.
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Apéndice B. Contenido para entrevistas

Ejecucion del analiziz del entorno

Tdentificacion de metodalosizs
Entreviztas
Diirizidas al persons] rabajador de Toen bl

Oibjetivos da las entrevistas
Oibjetivo ganeral

Tdentificar loz cuatro factores gque hacen parte del analizis del sptamo intemo como extema,
ez decir las fortaleras, debilidades, amenszas v opormomidades del restaraste desde la

perspectiva de mus webajadares.
Objetive Expecifico

Fecolectar informacion proporcicnsda por parte de todas aquellas personss que mtezran =l
restaurante Jusn Blar desde el propistario, personal de cocing, servicio al cliemte v
administracidn.

Introdnccian

Euenas tardes, gracias por tomarse el tiampa de participar en esta enrevista mi nombre ez
TJulizna Crrmez v estoy rebajando en um provacto de marketing digital parz el restaurante
om0 parte de md tesis de grade, su opimidn e: muy valiosa para mi, va que ustedss son
quisnes extan en contacto directo con muestros clismtes v conocen bien el fincionamisnto dal
restaurante, cabe ressltar que la informacion proporcionada en estz entrevista es petamente
privada, confidencial v no habra nombre de la perzana 2 la bora del registro de respusstas
que z2 hablen dirante la entyevisia ¥ gue puedsn ser clave para la mejora del restmmante.
Puede sentirse semura de expresarze de 13 manera en gue deses hacerlo va gque esto no tene
repercuzion de ninguna mdols, sin embargo, debo informarle que para hacer mas efectivo
aste process vogoe pueds tener todas las respuestas especificas v al pie de La letra de o que
ze puade decir deo grabar 12 voz que solo e usara para el fin de la wanscripoion v nego de
allo zera inmediztamente borrada.

En 12 enmrevista hablare del abjetivo.

El objetiva de esta entrevista ez racopilsr mformacion sobre nusstras fortalezss, debilidades,
Amenzzas v ooporiimidades, esto syudara 2 reejorar el servicio v 2 desamollar wn plan de
marketing rnas efactivo. e sustenia que respondista de manera honestz ¥ abieria no hay
respusstas cormectas o hooaTectas, su perspectiva es importanie
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Poziblas preguntas

1.

7]

2Ceg zxpectos del restarante Juan Wer considera son ms mayvores fortalazas?
{Cna: Empecemos a hablar del restaurante, sobre lo que hacemas bisn, ;Cuales
conzidera son los fusrtes del restauranta?

zCnzles cress qus son o platos o especialidades que gustan mas a los clientes v por
que? (v, al contrario)

{Cnz: Hablemos un poco sobre muesmo memy. . Hay slsune que mo tenga buens
recepcion... si, no... por gueT)

2Cheg opina sobre 12 calidad de los productos v servicios que ofrecemosT

{Cna: La calidad para los clientes s crucial comao percibe la calidad de los productos
gue utilizamas e cocing)

(Hay recrsos o herramdentss goe considerss gue faltsn para mejorar msstro
zarvicia?

{Cnnz: En cuanto a bos recursos que tenemmos hay alzo que les sustaria que se mejorars
o ze affeciera para facilitar el trabajo)

;Han recibido o escuchado quejas o comentarios recuoTente por parts de los clisntes
sgbre algin aspecto en particular que se requiera mejorar? ;Cualss son los mas
comnesT

{Chnz: ; Es importante saber que pisnean muestros clientes, kan notado alzan tipo de
Queja, comentario p sugeremcia’

2Cnse comsidera vated gue podria ser uma smensza para ol restaurante?

{Cnz: Ahora cambienos 2 um aspecto mas extema)

20 riesgos v oportamidades ve an la implementacicn de muevas tecnologiss o
estratepizs da marketing dizital para el restauramtaT

{Cz: Con la tecmolosia en constante evolucion que oportunidades vriesgos va en la
implementacion de karramientas digitales para el restaurante)

Hablemos mbrelapreaenuamhnmbq'nep:a:lsasntcre la ides da temar 1ma paging
wab para mejorar L2 corrumicacion con meestros clientes?

251 tuvieramos un siztema de pedidos en linea estarian dispuestos a atilizarly si, no
pear que?

. £ Cug opina de las mstalaciones del restauranta?

{Chnz: Aforo, Espacio para eventos, Parquesdaro, fechas sspaciales)

Ciarra
Este g5 el final msvarmente agradezon por s Hernpoe v OOMPAETT $us puntas de vista
a1 opinion ex importanta para syadar al vestzurants en 5w crecimiarto.
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