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Resumen    

La  presente  investigación  tuvo  como  objetivo  diseñar  e  implementar  una  estrategia  

de  mercadeo  digital  en  el  restaurante  “Los  amigos  de  la  Provincia  S.A.S  con  el  
fin  de  aumentar  las  ventas  y  posicionar  la  empresa  influyendo  de  manera  positiva  

en  la  decisión  de  compra  de  los  consumidores.  El  método  fue  estudio  de  caso  y  se  

utilizó   un   formulario   de   encuesta   y   entrevistas   que   permitió   recopilar   la  

información.  Una  de  las  conclusiones  más  relevantes  en  esta  investigación  fue  el  

diseño   y   la   implementación   de   un   plan   de   mercadeo   digital   que   permitió   una  

mejora   en   las   ventas,   de   igual   forma   permitió   plantear   un   plan   de   mejora   a  

mediano  y  largo  plazo  para  posicionarse  en  el  mercado  nacional  e  internacional.    

Abstract  

The   objective   of   this   research   was   to   design   and   implement   a   digital   marketing  

strategy  in  the  restaurant  "Los  amigos  de  la  Provincia  S.A.S"   in  order  to   increase  

sales   and   position   the   company,   influencing   in   a   positive   way   the   consumer's  

purchasing   decision.   The  method  was   a   case   study   and   a   survey   and   interview  

form  was  used  to  collect  the  information.  One  of  the  most  relevant  conclusions  in  

this  research  was  the  design  and  implementation  of  a  digital  marketing  plan,  which  

shows  an   improvement  of   the  sales;;   in   the  same  way,   it  allowed  us  to  propose  a  

medium  and  long  term  improvement  plan  to  position  ourselves  in  the  national  and  

international  market.  
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Propósito    

El  propósito  de  este  estudio  de  caso  es  implementar  las  estrategias  de  mercadeo  

digital   aplicadas   al   sector   de   la   gastronomía   en   el   restaurante   los   amigos   de   la  

provincia  S.A.S.    

Este  establecimiento,  es  un  restaurante  –  bar  –  museo  ubicado  en  la  zona  T  de  la  

ciudad   de   Bogotá   D.C,   que   se   caracteriza   por   su   gastronomía,   basada   en   una  

fusión  de  los  platos  típicos  de  la  costa  caribe  de  Colombia  con  un  estilo  gourmet;;  

funciona   como   bar   de   jueves   a   sábado,   cuenta   con   una   banda   propia   la   cual  

interpreta   música   crossover   en   vivo   y   como   museo   cuenta   con   una   amplia  

colección  de  instrumentos  y  personajes  en  cera  representativos  de  Colombia.  

Es   importante   que   un   establecimiento   como   este   cuente   con   una   cultura  

empresarial   apoyada   en   herramientas   tecnológicas   que   lo   ayude   a   tener  

mecanismos  de  defensa  y  formación  para  la  competitividad  que  se  presenta  en  un  

país   en   desarrollo   como   Colombia,   identificando   su   potencial   de   crecimiento.  

Además  de  esto  busca  aportar  a  futuros  empresarios  que  quieran  hacer  parte  y/o  

construir   empresas   en   el   sector   gastronómico   aplicando  estrategias   de  mercado  

digital  que  sean  de  ayuda  y  como  resultado  tengan  un  beneficio  tanto  económico  

como  social.  
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Diseño  /  metodología  /  enfoque    

En  el  presente  trabajo  se  utilizó  una  metodología  de  estudio  de  caso  en  la  cual  se  

desarrolló   una   revisión  documental   sobre   las   estrategias   de  mercadeo  digital   en  

las   empresas   del   sector   gastronómico   y   se   aplicaron   unas   encuestas   y   una  

entrevista  con  el  fin  de  analizar  que  falencias  tenía  el  restaurante  los  amigos  de  la  

provincia  S.A.S  en  el  área  económica  y  social.  Los  encuestados  son  miembros  de  

la  empresa  quienes  desempeñan  un  rol  importante  en  sus  respectivos  cargos.    

Hallazgos    

Las  estrategias  de  mercadeo  digital  a  través  de  las  redes  sociales  por  parte  de  los  

clientes   como  principal  medio  de   información  para   la  elección  de  un   restaurante  

son   positivas,   pues   es   a   través   de   estos   medios   donde   se   realiza   una  

interactividad  entre  el  restaurante  y  el  consumidor.    

La   contratación   de   un   Community   Manager,   facilitó   la   gestión   de   las   redes  

sociales,  permitiendo  capturar  más  clientes,  aumentando   las  ventas  y,  por  ende,  

un  mejor  posicionamiento  del  restaurante.  

El  uso  de  videos,  imágenes,  etc.,  a  través  de  la  página  web  y  las  redes  sociales  es  

importante  pata  la  creación  de  comunidad  con  el  usuario.  

Las  herramientas  digitales  (redes  sociales,  marketing  móvil  y  advertainment)  como  

estrategia  generaron  un  impacto  social  llamativo  en  la  población  Bogotana.  

La  retroalimentación  es  importante  para  mantener  a  la  empresa  en  contacto  con  el  

usuario.  Es  indispensable  dar  respuesta  a  comentarios,  críticas,  elogios,  buenas  y  

malas  calificaciones,  pues  son  el  insumo  para  que  el  restaurante  diseñe  planes  de  

mejora.  
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Implicaciones  de  la  investigación    

Este  trabajo  se   llevó  a  cabo  utilizando   la  metodología  estudio  de  caso,  gracias  a  

este  método  se  puedo  realizar  una   investigación  precisa  en   la  cual  se  diseñó  un  

cuestionario  de  evolución  donde  se  analizaba  de  1  a  5  el  nivel  de  satisfacción  o  

rendimiento  en  las  áreas  económicas  y  sociales,  con  este  instrumento  se  recolectó  

la   información  necesaria   para  de  esta  manera   saber   cuáles  eran   las  estrategias  

indicadas  para  aplicarlas  a  los  amigos  de  la  provincia  S.A.S  

Implicaciones  prácticas:    

Este   estudio   es   útil   para   que   el   restaurante   los   amigos   de   la   provincia   S.A.S  

obtenga  el   rendimiento  esperado  en  el  entorno  económico  y  social  aplicando   las  

estrategias  de  mercadeo  digital  que  permiten   tener  un   funcionamiento  adecuado  

en  todas  las  áreas  de  la  empresa,  además  de  esto,  permite  ser  una  guía  para  los  

nuevos  empresarios  que  se  encuentran  dentro  del  sector  gastronómico.  

Implicaciones  sociales:    

Los   beneficiados   con   este   estudio   son   los   nuevos   emprendedores   en   el   sector  

gastronómico,  a  su  vez  personas  que  ya  cuentan  con  restaurantes  establecidos  y  

buscan  implementar  las  estrategias  de  mercadeo  digital  y  por  último  el  restaurante  

los  amigos  de  la  provincia  S.A.S.    
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Originalidad  /  valor:    

El  rasgo  diferenciador  consiste  en  estimar  ciertas  estrategias  que  pueden  no  solo  

aplicarse  en   restaurantes,   sino  en  bares  y  establecimientos  diversificados,   como  

en  el  caso  de  los  amigos  de  la  provincia  S.A.S  que  ofrecen  este  tipo  de  servicio,  

no  solo   funciona  como   restaurante,   sino  que   también  cuenta   con  otros   servicios  

como  bar-museo  los  cuales  le  dan  un  valor  agregado  al  establecimiento  y  lo  hace  

atractivo  al  público.    
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Introducción  

En   la   actualidad   debido   a   los   frecuentes   cambios   y   nuevas   tendencias,   las  

empresas  presentan  dificultades  a  la  hora  de  atraer  a  los  clientes.  La  manera  para  

lograr  esa  mejora  es  buscar  nuevas  estrategias  de  mercadeo  digital  que  permitan  

generar  un   impacto  en   los  clientes,  captar  su  atención,  generar  curiosidad  por   la  

empresa   y   de   esta   manera   poder   adaptarse   de   manera   más   fácil   al   mercado  

actual.  

El  mercadeo  digital  cada  vez  va  cogiendo  más  fuerza  por  lo  que  se  ha  convertido  

en  un  factor  determinante  para  las  empresas,  pero  no  se  ha  profundizado  de  gran  

manera  en  el   sector  de   los  alimentos  en  Colombia,  es  por  eso  que  este  estudio  

podría   profundizar   en   cómo   las   estrategias   digitales   funcionan,   sus   beneficios   y  

como   se   pueden   empezar   a   implementar   para   desarrollar   múltiples   ventajas   en  

publicidad.  

Esta   investigación   se   desarrolló   en   vías   de   aumentar   el   conocimiento   de   las  

estrategias  de  mercadeo  digital  con  una  orientación  hacia  el  sector  gastronómico,  

sector  de  actividad  del  restaurante  los  amigos  de  la  provincia  S.A.S.,  el  cual  inició  

con  una  propuesta  interesante  en  el  mercado,  al  ser  un  establecimiento  que  ofrece  

diferentes   servicios   como   lo   son   bar-museo,   su   actividad   principal   y   lo   que   los  

hace   innovadores   en   el   sector   es   la   recreación   de   los   diversos   ambientes   de   la  

costa  caribe  colombiana.    

De  acuerdo  con  el  estudio  realizado  por  Analid  (2016)  donde  hace  referencia  a  la  

promoción  de  productos  y  servicios  vía  online  por  medio  de  aplicativos  móviles,  se  

propone  un  mercado  basado  en  marketing  digital  debido  a  que  los  consumidores  

utilizan  diferentes  canales  para  obtener   información  de  distintos   lugares  antes  de  

realizar  una  compra.  A  parte  otro  tipo  de  promoción  son  los  videos  que  se  realizan    
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por   plataformas   como   YouTube,   donde   ofrecen   productos   y   servicios   logrando  

captar  la  atención  del  cliente  de  una  manera  didáctica.  

El  objetivo  principal  de  este  estudio  de  caso  es  diseñar  e  implementar  un  plan  de  

mercadeo   digital   identificando,   a   partir   de   los   resultados   de   la   investigación,   las  

estrategias  que  más  se  ajusten  a  las  necesidades  del  restaurante  los  amigos  de  la  

provincia  S.A.S  y  analizar  su  comportamiento  a  corto  plazo.  Un  problema  que  se  

identificó   fue   un  mal   planteamiento   y   desarrollo   de   las   estrategias   de  mercadeo  

digital  y  mercadeo  en  general  debido  a  la  falta  de  experiencia  y  asesoramiento.  

Otro   objetivo   del   estudio   es   conocer   como   las   estrategias   de   mercadeo   digital  

influyen  en  el  comportamiento  de  los  consumidores,  y  en  el  caso  de  los  amigos  de  

la   provincia   S.A.S.   analizar   si   la   infraestructura   física   y   tecnológica   y   la   gestión  

eficaz  de  las  mismas  pueden  lograr  un  impacto  positivo  en  sus  ventas.    

El   desarrollo   de   la   investigación   se   plasma   en   las   siguientes   páginas   donde   se  

encontrará.  El  propósito  de   la   investigación,   la  revisión  de   literatura,  el  desarrollo  

del   marco   teórico   centrado   en   temas   como   marketing,   marketing   digital,   plan  

estratégico,   el   diseño  metodológico,   el   análisis   de   resultados,   la   discusión   y   las  

conclusiones.    

Revisión  de  Literatura    

Para   construir   el   marco   referencial   objeto   de   esta   investigación   se   realizó   una  

búsqueda   sistemática   de   información   sobre   mercadeo   digital   en   el   sector  

gastronómico   que   permitió   consolidar   un   acervo   documental   de   cerca   de   47  

títulos.  Tras  revisar  estos  documentos  se  decidió  hacer  un  análisis  más  detallado  

de  algunos  de  ellos,  que  por  sus  aportes  al  estudio  planteado  fueron  incorporados    
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al   marco   referencial   que   a   continuación   se   presenta   y   cuyas   referencias  

bibliográficas  se  pueden  apreciar  al  final  de  este  documento.  

Kotler   (considerado   el   padre   del   Marketing  moderno)   y   otros   en   los   textos  

Dirección   de   Marketing   (2012)   y   Marketing   4.0   Transforma   tu   estrategia   para  

atraer  al  consumidor  digital   (2018)  dieron  a  esta   investigación   la  base   teórica  ya  

que  su  contenido  y  organización  reflejan  constantemente  los  cambios  en  la  teoría  

y   la  práctica  de  esta  disciplina.  Otro  autor   referenciado  es  Peter  Drucker  con  su  

libro  La  Gerencia  Tareas,  responsabilidades  y  prácticas  (2001)  donde  habla  de  la  

problemática   actual,   enfatizando   las   situaciones   generadas   por   las   actividades  

multinacionales,  los  cambios  sociales,  los  avances  tecnológicos  y  el  despertar  de  

una   conciencia   que   toma   en   cuenta   la   dignidad   del   trabajador   y   la  

profesionalización  de  la  función  gerencial.  

La   tesis   de   grado   Estrategias   de   marketing   mix   de   las   Mypes   del   rubro  

gastronómico,  de  Quijano  y  Danae  (2017)   tiene  como  propósito   identificar  cuáles  

son   las   estrategias   de   marketing   mix   que   utilizan   las   Mypes   del   rubro  

gastronómico   y   cuáles   son   los   problemas   más   comunes   que   tienen.   De   igual  

manera  los  aportes  de  Campos,  Liévano,  y  Moreno  (2018),  en  su  tesis  Estrategias  

de  un  nuevo  marketing  gastronómico  local  para  la  creación  de  marca,  afirman  que  

los  restaurantes  deben  tener  constante  innovación  tanto  en  el  servicio,  como  en  la  

localidad   y   la   gastronomía   para   lograr   tener   una  marca   poderosa.  Plantean   que  

existen  diferentes  metodologías  en  las  cuales  una  marca  se  puede  dar  a  conocer  y  

por  eso  mismo  creen  que  una  buena  marca  no  debe  dejar  a  un  lado  el  mercadeo  

digital.   Por   último,   para   estar   en   una   constante   innovación   adecuada,   se   debe  

aplicar   la   tecnología.   Las   dos   investigaciones   aportaron   las   variables   a   tener   en  

cuenta   en   la   construcción   del   instrumento   (encuesta)   en   cuanto   a   publicidad,  

ubicación,  precio,  producción,  innovación,  etc.  
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En   el   artículo   titulado   El   marketing   digital   transforma   la   gestión   de   pymes   en  

Colombia  de  Striedinger  (2018)  se  analizó  la  implementación  del  marketing  digital  

en  las  pymes  de  Colombia  y  de  cómo  este  a  través  de  sus  múltiples  herramientas  

fortalece  las  pequeñas  y  medianas  empresa.  Como  resultado  se  obtuvo  que  cada  

vez  es  mayor  el  numero  de  implementación  por  parte  de  estas  empresas  con  el  fin  

de  mejorar  sus  canales  de  comunicación,  reforzar  la  imagen  y  posicionamiento  de  

la   empresa   y   concluye  diciendo  que  debido  a   sus   ventajas  esta   implementación  

debería  ser  siempre  la  primera  opción  para  las  pymes  en  Colombia.    

Acuña   (2018)   en   su   propuesta   estratégica   de  marketing   digital   para   influir   en   la  

decisión  de  compra  de   la  empresa   “Cannata”,   concluyó  que  el  uso  de   las   redes  

sociales   por   parte   de   los   clientes   como   principal   medio   de   información   para   la  

elección  de  un  restaurante  es  positivo,  pues  es  a  través  de  estos  medios  donde  se  

realiza   una   interactividad   entre   la   empresa   “Cannata”   y   el   consumidor.   Esto  

representa  una  oportunidad  de   implementar   estrategias  digitales  para  mejorar   la  

experiencia   de   compra   en   un   público   que   utiliza   las   redes   sociales.   Fernández  

(2017)   plantea   como   objetivo   analizar   la   eficacia   del   uso   de   las   redes   sociales  

Facebook  e  Instagram  utilizadas  como  herramientas  de  marketing  para  mejorar  la  

presencia  online  del  restaurante  Pamplonica.  Como  principal  conclusión  evidencia  

que  el   establecimiento   tiene   sus   redes  bien  encaminadas   y  puede  considerarlas  

como   una   herramienta   de   marketing   para   su   negocio.   Resalta   los   criterios  

cumplidos  relacionados  con  la  comunicación  con  el  cliente  y  la  interacción  que  se  

tiene  con  estos,  creando  comunidad  y  estableciendo  presencia  online.      

Balarezo  (2018)  plantea  que  en  la  actualidad,  las  personas  ocupan  mucho  tiempo  

de  su  día  en  internet,  volviéndolo  así  un  nuevo  canal  de  venta.  Por  ello,  una  buena  

presencia  en  redes  sociales,  página  web  y  un  buen  manejo  de  las  estrategias  de    
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marketing   digital,   podría   cumplir   con   el   objetivo   de   aumentar   las   ventas   de   los  

empresarios   gastronómicos   del   distrito   de   La   Molina.   Estas   investigaciones  

permitieron  al  momento  de  seleccionar   las  estrategias  enfatizar  en  el  uso  de   las  

estrategias   de   mercadeo   digital   como   alternativa   para   mejorar   la   imagen   del  

restaurante  y  las  ventas.  

Munuera,   y   Rodríguez   (1998)   en   su   obra   de   Marketing   estratégico,   establecen  

estrategias   que   las   empresas   deben   desarrollar   a   partir   de   sus   necesidades   y  

percepciones  y  con   las  preferencias  del  consumidor,  haciendo  ver  que  esto  sólo  

es  posible  si   la  empresa,  y  su  cartera  de  negocios,  cuenta  con  una  planificación  

estratégica  en  la  que  se  desarrolle  una  estrategia  comercial  basada  en  el  análisis  

de   los   consumidores,   competidores   y   otras   fuerzas   del   entorno.   Finalmente,   el  

texto   de   Serra   (2011)   Marketing   Turístico   proporcionó   la   estructura   para   el  

desarrollo  del  plan  estratégico  a  partir  de  las  7  etapas.    

  

Marco  Teórico  y/o  Conceptual  

Origen,  evolución  y  concepto  de  marketing  

Para   entender   el   contexto   del   concepto,   debemos   partir   de   lo   mencionado   por  

Munuera  y  Rodríguez  (1998)  que  lo  definen  como  el  subsistema  de  la  economía,  

que  se  da  mediante   la  negociación  de  contratos  de  compra,  determinación  de   la  

calidad   del   producto,   control   de   los   productos,   control   de   las   existencias   y  

movimientos   de   los  mismos,   así   como   la   financiación,   esto   permite   entender   al  

marketing  de  una  forma  más  clara,  ya  que  se  encuentra  únicamente  enfocado  en  

el  producto,  recibiendo  el  carácter  de  marketing  1.0  según  Kotler  y  Lane  (2012).  
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Drucker  (2001)  dio  un  reconocimiento  más  profundo  al  cliente  dentro  de  teoría  del  

marketing,   y   plantea   que   el   objetivo   del   mercadeo   se   centra   en   conocer   y  

comprender   al   cliente   de   tal   forma   que   el   producto   o   el   servicio   se   adapte  

perfectamente   y   se   venderá   por   sí   mismo.   En   este   sentido,   el   objetivo   del  

marketing  es  conocer  y  entender  al  cliente  de  tal  forma  que  el  producto  o  servicio  

se  ajuste  específicamente  a  sus  necesidades,  por  lo  que  dicho  producto  o  servicio  

se   venderá   por   sí   mismo   (Serra,   2011).   Este   tipo   de   marketing   centrado   en   el  

cliente  Kotler  y  Lane  (2012)  lo  denominó  marketing  2.0    

En  el  siglo  XXI,  se  conceptualiza  el  marketing  como  el  desarrollo  de  la  planeación  

y   ejecución   de   establecimiento   de   precios,   promoción   de   productos   o   servicios,  

con   el   fin   de   lograr   intercambios   que   satisfagan   los   objetivos   de      individuos   u  

organizaciones,  dejando  a  un  lado  el  sentido  unidireccional  que  presentaba  en  sus  

inicios,   propio   de   una   simple   venta,   adoptando   un   sentido   bidireccional   de  

intercambio   al   aumentar   el   alcance  de   las   acciones  propias   del  marketing   hasta  

enfocarse  en  las  expectativas  y  necesidades  de  los  clientes  externos  e  internos.  A  

partir   de   este   concepto   es   necesario   adicionar   el   rápido   avance   del   marketing  

actual   mediante   la   era   digital.   En   este   sentido,   la   era   digital   ha   permitido   una  

evolución   rápida   en   el   modelo   de   intercambio   tradicional   del   marketing   y   ha  

favorecido   la  adquisición  de  herramientas  que  benefician   tanto  a   las  empresas  o  

productores  que  ofrecen  servicios  y/o  productos,  como  a  sus  clientes.  A  esta  unión  

de  lo  convencional  y  lo  digital  Kotler  et  al  (2018)  lo  definieron  como  marketing  4.0,  

añadiendo  un  enfoque  social  y  sostenible.  

Marketing  digital  
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La  llegada  de  la  era  digital  ha  permitido  la  evolución  del  marketing  de  la  mano  de  

los  avances   tecnológicos  gracias  a   la  conectividad  y   las   redes  sociales.  En  este  

sentido  el  internet  y  las  nubes  cibernéticas  son  una  herramienta  tecnológica  que      

  

puede  ser  extremadamente  útil  en   los  diferentes   tipos  de  empresas  gracias  a  su  

facilidad   de   acceder   a   clientes   actuales   o   potenciales   en   los   que   se   puede  

promover  la  marca,  servicio  o  producto  (Collin,  2003).  Sin  embargo,  actualmente  el  

marketing  digital  está  presentando  una  tendencia  fuerte  hacia  la  inmediatez  de  la  

información   y   segmentación  absoluta   (Kotler   et   al,   2018),   un  aspecto  que  no   se  

debe  dejar  de  lado  es  que  los  clientes  ahora  quieren  ser  partícipes  del  proceso  de  

promoción   a   través   de   las   redes   sociales   acorde   al   comportamiento   de   los  

consumidores  actuales  y  del  uso  que  hacen  de  las  redes  sociales  (Collin,  2003).  

  La   denominada   era   digital   permite   conocer   las   costumbres,   hábitos   de   compra,  

deseos  de   los  clientes,   comportamientos  en   los  diferentes  mercados,  etc.  Por   lo  

tanto,   esto   permite   ayudar   a   las   personas   de   diferentes   formas.  Por   ejemplo,   la  

comunicación   es  muy   veloz,   lo   cual   favorece   la   relación   entre   el   proveedor   y   el  

cliente,   también   permite   que   la   distribución   de   productos   sea   más   eficiente   y  

eficaz,  siendo  paralela  su  evolución  con  las  redes  sociales  (Parreño,  2010),  donde  

se  evidencia  la  evolución  de  los  consumidores,  así  como  el  desarrollo  de  software  

que   facilita   el   manejo   de   la   información,   comunicación,   transporte,   distribución,  

acceso  a  los  clientes,  productos,  etc.    

En  este  sentido  el  marketing  online  se  desarrolla  en  esencia  mediante  un  proceso  

cíclico   dividido   en   cuatro   fases   según   Kotler   et   al   (2018),   el   cual   se  muestra   a  

continuación:  
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Atracción	  de	  los	  clientes	  
potenciales	  o	  no	  mediante	  	  
diversas	  estrategias	  de	  
captación	  de	  la	  atención

Conversión	  del	  cliente	  
potencial	  motivando	  al	  
cliente	  a	  tomar	  acción

Cierre	  del	  intercambio	  
(venta)	  Satisfacción	  del	  cliente	  

  

Figura 1. Proceso del marketing online 

Fuente: Elaboración propia del autor a partir de lo enunciado por Kotler et al (2018) 

En   cada   una   de   estas   fases   se   aplican   herramientas   digitales   para  mantener   y  

fidelizar  al  cliente  de  la  forma  más  precisa  posible.  Dado  el  gran  auge  y  aceptación  

que  ha  ganado  el  marketing  online  por   los   clientes   (consumidores),   al   igual   que  

con   el   marketing   tradicional   es   indispensable   realizar   las   acciones   propias   del  

marketing   y   comunicarlas   de   forma   muy   estratégica   a   los   clientes   internos   y  

externos  (Somalo,  2011).  

Collin  (2003),  refiere  que  para  desarrollar  un  marketing  online  adecuado  se  deben  

tener  en  cuenta  los  costos  y  la  promoción.  En  cuanto  a  las  finanzas  afirma  que  se  

debe   considerar   cuál   es   la   herramienta   digital  más  adecuada  al   presupuesto   de  

inversión  en  dinero,  tiempo,  conocimiento  y  experiencia.  En  cuanto  a  la  promoción,  

la  marca  se  debe  dar  a  conocer  y  promover  en  el  sitio  web  propio,  el  cual  debe  ser  

fácilmente   accesible,   entendible   y   recurrible   las   24   horas   del   día,   que   presente  

contenido  útil  e   interesante,  que  genere  una  percepción  de  comunidad  y  ofrezca  

conexión  a  cualquier  plan  de  mercadeo  implementado.  Estas  recomendaciones  se  

pueden  implementar  en  cualquier  otro  modelo  de  red  social.    
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El   marketing   directo   se   debe   emplear   para   la   comunicación   con   los   clientes  

actuales  para  acercarse  a  los  potenciales  mediante  la  comunicación  entre  ellos.    

De  igual  forma  se  debe  realizar  promoción  de  la  marca,  productos  o  servicios  y  del  

sitio   web   y   los   accesos   en   las   redes   sociales   en   motores   de   búsqueda.   Otra  

herramienta   señalada   consiste   en   participar   en   las   campañas   que   se   realicen  

mediante   recomendaciones   adecuadas   al   público   objetivo,   que   sean   gratuitas,  

para   captar   la   atención   de   clientes   potenciales   y   mantener   los   clientes   reales  

(Collin,  2003).  

Actualmente   las   empresas   con   enfoque   gastronómico   que   buscan   ser  

competitivas,  deben  estar  adaptada  a   la  evolución  del  entorno  y  de  sus  clientes,  

por  lo  que  es  una  necesidad  primordial   la  actualización  y  el  mantenimiento  de  su  

sitio   web   y   redes   sociales,   proyectando   de   esta   forma   una   imagen   dinámica   y  

contemporánea,   sin   dejar   de   lado   las   estrategias   y   relaciones   con   su   público  

objetivo   (Parreño,   2010).      En   este   sentido   a   raíz   del   marketing   digital   se   han  

gestado  una  serie  de  herramientas  presentadas  a  continuación:  

Redes  sociales  

Las  redes  sociales  digitales,  redes  sociales  virtuales  o  social  network  sites  son  un  

servicio  basado  en  una  plataforma  web  que  permite  a   las  personas  construir   un  

perfil   público   o   semipúblico   dentro   de   un   sistema   acotado,   articular   una   lista   de  

otros  usuarios  con  quien  se  quiere  compartir  una  conexión  según  Boyd  y  Ellison,  

(2007)  citado  en  Uribe  et  al.   (2011).  Las  principales  redes  sociales  actuales  son:  

Facebook,   Twitter,   Instagram,   LinkedIn,   Blogger,   incluso   página   como   YouTube  

que  están  liderando  el  Social  Media  (Alvarado,  2012).    
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Advertainment  

Ramos  y  Pineda  (2009),  definen  el  advertainment,   también  denominado  branded  

content   como   “una   simbiosis   entre   publicidad   y   contenidos   de   entretenimiento  

cuyo   principal   objetivo   es   atraer   al   público   hacia   los   valores   de   una   marca   de  

forma   atractiva   y   sugerente”   (p.   729).   Los   mismos   autores   consideran   que   con  

esta   herramienta,   las   marcas   aplican   los   conocimientos   de   la   industria   del  

entretenimiento  a  la  creación  de  contenidos  propios  los  cuales  adquieren  distintas  

formas  que  poseen  entidad  propia  para  interesar  a  su  público.  

  Posicionamiento  SEO  y  SEM  

Son  estrategias  para  el  posicionamiento  en  buscadores  web,   indispensables  hoy  

en  día  en  el  mundo  de  la  Internet.  Por  su  parte  el  SEM  (Search  Engine  Marketing)  

corresponde  al  marketing  en  buscadores,  el  cual  permite  al  proveedor  o  empresa  

ser  encontrado  en  los  primeros  lugares  en  los  motores  de  búsqueda,  favoreciendo  

el  acceso  a  clientes  potenciales  a  la  web  según  el  alcance  del  pago  del  anuncio.  El  

SEO  (Search  Engine  Optimization)  por  su  parte  permite  lograr  un  posicionamiento  

más  alto  al  sitio  web  al  momento  de  ser   indexado  por   los  principales  motores  de  

búsqueda  por  medio  de  técnicas  y  procedimientos  (Idento,  2017).  

Marketing  móvil  

Las  principales  características  es  que  es  de  índole  personal,  interactivo,  inmediato,  

sincrónico,   e   integrable   en   la   estrategia   global   de   comunicación,   además   de  

favorecer  la  viralidad  (Rodríguez,  2011).  Es  una  de  las  mejores  estrategias  ya  que  

permite   el   alcance   inmediato   tanto   de   clientes   reales,   como  potenciales,   una  de  

sus   ventajas   es   que   se   da   de   manera   instantánea,   permitiendo   la   estimulación  

multisensorial  por  medio  de  palabras,  sonidos,  armonías  musicales,  imágenes  fijas  

y  móviles.    



  

Estrategias	  de	  mercadeo	  digital	  aplicadas	  al	  sector	  gastronómico	  en	  el	  restaurante	  “Los	  amigos	  de	  la	  
provincia	  S.A.S”  –  Universidad	  El	  Bosque	  

     Página  18  |  40  

  

Paul  Fleming,  acuño  el   término  de   las   “4F”  para   referirse  a   la   semejanza  de   las  

“4P”  del  marketing  tradicional  (Anetcom,  2014,  p.p  41-42),  las  cuales  son:    

•   Flujo:   es   el   estado  mental   del   internauta   en   el   que   al   estar   en   internet   y  

navegar  en  una  página  web  que  es   interactiva  y   le  provee   información  de  

gran  interés,  este  pierde  la  temporalidad.      

•   Funcionalidad:  con  la  integralidad  entre  el  audio,  el  video,  la  animación  y  los  

espacios   virtuales,   la   funcionalidad   hace   referencia   a   que   los   recursos  

digitales  usados  en  la  web  sean  claros,  atractivos  y  útiles  para  el  usuario.      

•   Feedback:  consiste  en  un  tipo  de  comunicación  empresa-usuario  y  usuario-

empresa,   es   decir,   que   exista   reciprocidad   y   diálogo   con   los   clientes  

enfatizando  que  su  opinión  es  importante.  

•   Fidelización:  se  trata  de  establecer  vínculos  fuertes,  de  lealtad  y  duraderos  

con  los  clientes,  estableciendo  diálogos  personalizados  bajo  la  creación  de  

comunidades  de  usuarios.      

También  existen  en  el  Marketing  Digital  las  “6  C’s”  (Anetcom,  2014):    

•   Clienting  (Gestión  de  Clientes)  

•   Customer   Value   (Producto,   servicios,   intangibles   y   precio,   oferta   conjunta  

que  aporte  valor  al  cliente).  

•   Communication  (Comunicación  Interactiva  e  individualizada).  

•   Convenience  (Distribución  ubicua:  “a  cualquier  hora,  en  cualquier  sitio  y  por  

cualquier  medio”.  

•   Customization  (Personalización).  

•   Customer  Satisfaction  (Satisfacción  del  cliente).  
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Estrategia  digital  para  una  empresa  gastronómica  

  Actualmente  es  necesario  que  la  transformación  digital  se  integre  al  interior  de  las  

empresas   con  enfoque  gastronómico;;   este   sector   ha   venido   sufriendo  diferentes  

cambios   en   los   últimos   años,   a   causa   del   impacto   de   la   reforma   tributaria.  Esta  

reforma  ha  generado  el  aumento  de  costos  en  arriendos,  insumos,  (especialmente  

los   importados)   entre   otros,   a   tal   punto   que   en   el   año   2017   se   cerraron   4.662  

establecimientos   de   alojamiento   y   servicio   de   comidas.   Sin   embargo,  

paradójicamente  se  abrieron  otros  50.643  en  ese  mismo  año  (González,  2018).    

Planteamiento  de  un  plan  de  marketing  

El  plan  de  marketing  digital,  es  definido  por  Kotler  y  Lane  (2012),  como  la  reflexión  

estratégica  de  una  empresa  que  debe  plasmarse  en  un  programa  de  acción  que  

precise   los   objetivos   y   los   medios   para   ponerlo   en   marcha,   asumiendo   que   a  

mediano  y  largo  plazo  la  supervivencia  y  progreso  de  la  organización  dependen  de  

su  capacidad  de  anticiparse  en  el  tiempo  a  la  evolución  de  los  mercados,  logrando  

modificar   en   consecuencia   la   estructura   y   composición   de   su   cartera   de  

actividades.    

Este   plan   tiene   como   objetivo   expresar   de   una   forma   clara   y   sistemática   las  

opciones  elegidas  por   la  empresa  para  asegurar  su  desarrollo  a  mediano  y   largo  

plazo,   traducidas   en   decisiones   y   en   programas   de   acción   (Lambin   et   al,   2008),  

considerándose   como   la   guía   para   la   toma   de   decisiones   comerciales,    

anticipándose  y   respondiendo  a   los  cambios  del  entorno  en  un  proceso  continuo,  

ya   que   así   lo   exige   la   permanente   adaptación   a   un   entorno   que   cambia  

constantemente  (Serra,  2011),  constituyéndose  en  una  planificación  comercial,  que  

se  complementa  e  integra  con  la  planificación  estratégica  de  la  empresa,  que    
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detalla   todas   las   variables   de   los   objetivos,   enfocadas   en   la   consecución   de  

objetivos  coherentes  con  la  satisfacción  de  las  necesidades  del  cliente.  

Etapas  del  plan  de  marketing.  

Según  Serra  (2011),  comprenden:  

  

  

  

  

  

  

  
Figura  1. Etapas del plan de marketing 

Fuente: elaboración propia del autor a partir de lo enunciado por Serra (2011). 

Análisis  de  la  situación.  Permite  el  conocimiento  profundo  y  exacto  del  entorno  
económico,   de   la   situación   actual   y   su   evolución   futura.   Puede   dividirse   en   dos  

campos:   el   exterior   de   la   empresa   o   análisis   externo   y   la   propia   realidad  

empresarial  o  análisis  interno.  

Análisis  de  la  situación    

Diagnóstico  

Definición  de  los  objetivos  

Selección  de  líneas  estratégicas  de  
actuación  

Diseño  de  programas  y  acciones  de  
marketing-mix  

Implementación  del  plan  

Control  de  la  estrategia  comercial  



  

Estrategias	  de	  mercadeo	  digital	  aplicadas	  al	  sector	  gastronómico	  en	  el	  restaurante	  “Los	  amigos	  de	  la	  
provincia	  S.A.S”  –  Universidad	  El	  Bosque	  

     Página  21  |  40  

  

•   Análisis  externo.    Consiste  en   identificar  amenazas  y  oportunidades  para  
la   organización   en   el   futuro,   se   debe   hacer   análisis   del   mercado   que  

permita  ver  cuál  es  su  potencial  de  crecimiento,  su  estructura  de  consumo  y  

la  capacidad  de  compra  por  parte  de  los  consumidores.  Además,  incluye  un  

análisis  de   la  competencia  en  el   sector  o  entorno,  mediante  el  estudio  de  

los   competidores   existentes   y   los   potenciales.   Los   objetivos,   resultados,  

estrategias,   organización,   recursos   financieros   y   otros   puntos   fuertes   o  

débiles   de   cada   uno   son   aspectos   para   analizar   y   poder   definir   unas  

estrategias  competitivas.    

•   Análisis  interno.  El  análisis  interno  es  un  elemento  clave  para  detectar  las  
debilidades  y  fortalezas  de  la  empresa,  y  reviste  una  importancia  vital  desde  

el   punto   de   vista   estratégico.   Consiste   en   hacer   una   evaluación   sobre   lo  

que  se  está  haciendo  y  si  se  está  haciendo  bien,  relacionado  con  la  cartera  

de  productos,   resultados,  estructura  organizativa,  costes,  disponibilidad  de  

recursos  financieros,  capacidad  de  investigación  e  innovación,  y  la  imagen  

de  los  productos  entre  otros.    

Diagnóstico.   Para   efectuar   el   diagnóstico   se   recomienda   realizar   un   análisis  
DAFO,   que   comprende   la   sistematización   de   los   puntos   débiles   y   fuertes   de   la  

organización,   así   como   de   las   oportunidades   y   amenazas   significativas   con   las  

que  se  enfrenta  para  conocer  la  situación  real  en  la  que  se  encuentra  la  empresa,  

y   el   riesgo   y   oportunidades   que   le   brinda   el   mercado,   siendo   las   debilidades   y  

fortalezas   correspondientes   al   ámbito   interno   de   la   empresa,   recursos   y  

capacidades;;  Como  externos  se  consideran  los  factores  del  entorno  y  el  mercado,  

oportunidades  que  se  deben  aprovechar  y   las  amenazas  a  enfrentar,   tales  como  

estabilidad  o  inestabilidad  política  del  país,  facilidad  o  dificultad  en  la  obtención  de  

créditos,  etc.    
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Definición   de   los   objetivos.   Luego   de   efectuar   el   análisis   y   diagnóstico   de   la  
situación,  se  está  en  posición  de  determinar  o   fijar   los  objetivos  a  alcanzar  en  el  

futuro.   Estos   deben   estar   orientados   a   los   objetivos   de   la   empresa,   deben   ser  

reales,   medibles   y   alcanzables   y   deben   incluir   a   todos   los   integrantes   de   la  

empresa.   Pueden   ser   cuantitativos   y/o   cualitativos,  mediante  metas   genéricas   y  

menos  tangibles.  También  pueden  ser  estratégicos  para  lograr  el  alcance  del  plan  

de   marketing   en   función   de   los   intereses   de   la   empresa   y   tácticos   mediante  

estrategias   y   acciones   que   se   proponen   en   función   del   logro   de   los   objetivos  

(Serra,  2011).  

Selección   de   líneas   estratégicas   de   actuación.   Según   Maxwell   (1994),   las  
estrategias   comprenden   a   los   recursos  materiales   y   humanos   enfrentando   a   los  

problemas  y   los  riesgos  que  se  perciben,  estando  dentro  de  estos   la  descripción  

del  objetivo,  la  existencia  de  recursos,  el  cumplimiento  en  el  tiempo  estipulado,  ser  

cuantificable  y  el  desarrollo  de  este.    

Implementación  de   la   estrategia.  Requiere   de   acciones   específicas   operativas  
en  un  periodo  específico,   los   cuales   pueden   ser   sobre  el   producto,   en   cuanto   a  

variación  en   la  gama,   formato,  marca  o  producto  y  cambio  de   formato.  Sobre  el  

precio  puede  ser  en  la  variación  de  las  tarifas,  descuentos,  condiciones  y  términos  

de   venta.   Sobre   distribución   y   fuerza   de   ventas   en   variaciones   en   los   canales,  

costes,  plazos  de  entrega,  staff  de  vendedores,  zonas  y  rutas.  Sobre  la  promoción  

en   las   campañas,  medios,   incentivos,  motivación   y   contacto   con  distribuidores   y  

clientes,  etc.  

Diseño  de  programas  y  acciones  de  marketing-mix.  Hace  referencia  al  diseño  
propio  del  programa  de  marketing  y  a  las  clases  de  marketing  a  utilizar.  
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Control   de   la   estrategia   comercial.   Con   respecto   al   control   de   la   estrategia  
comercial,   esta   debe   evaluar   el   cumplimiento   de   los   objetivos,   identificando   las  

desviaciones   que   no   permitieron   el   logro   de   estos   para   aplicar   acciones  

contentivas  y  correctivas  de  forma  inmediata  mediante  el  análisis  de  los  objetivos  

según  su  periodicidad,  el  desempeño  alcanzado,  la  identificación  de  desviaciones  

y   la   adopción   de   medidas   correctivas   identificando   las   causas   generadoras   de  

estas  y  eliminándolas  desde  su  origen  (Maxwell,  1994).  

Método  

El  método  utilizado  para  este  trabajo  fue  el  de  estudio  de  caso  y  tiene  por  objetivo  

aplicar  las  estrategias  de  marketing  digital  en  los  amigos  de  la  provincia  S.A.S.  A  

continuación,  se  mencionan   los  participantes,   las   técnicas   los   instrumentos  y   los  

procedimientos  que  se  llevaron  a  cabo  para  lograr  un  resultado  eficiente.  

  

Participantes  

La  muestra   de   este   estudio   (n=   4)   fue   seleccionada   de   la   población   que   forma  

parte  de  la  alta  y  media  gerencia  de  la  empresa.  Estas  personas  se  abordaron  en  

su   lugar  de  trabajo  en  dos  encuentros.  Como  criterio  de  selección  se  buscó  que  

pertenecieran  a  las  áreas  de  mercadeo  y  financiera.  Para  este  estudio  el  total  de  

la  muestra   fue  de  4  personas  2  masculinos  y  2   femeninos,  profesionales  en   las  

áreas  anteriormente  descritas.  Adicionalmente  se  contó  con  la  participación  de  la  

gerente  del  restaurante  Family  Burger.  

Instrumentos  

Se  diseñó  un  cuestionario  y  una  entrevista.  En  el  cuestionario  se   trabajaron  dos  

variables,  económica  y  social  con  3  y  4  ítems  a  evaluar  y  con  una  escala  de  1  a  5    



  

Estrategias	  de	  mercadeo	  digital	  aplicadas	  al	  sector	  gastronómico	  en	  el	  restaurante	  “Los	  amigos	  de	  la	  
provincia	  S.A.S”  –  Universidad	  El	  Bosque	  

     Página  24  |  40  

  

en   donde   1   respondía   a   insatisfecho   y   5   a  muy   satisfecho.   En   la   entrevista   se  

realizaron  5  preguntas  abiertas.    

Técnicas  

Encuesta:   Se   evaluó   el   nivel   de   satisfacción   en   cuanto   a   lo   económico:  

costo/producción,   precio,   ganancias,   y   en   lo   social:   publicidad,   comunicación  

ubicación  e  infraestructura.  

Entrevista.   Se   realizó   con   el   fin   de   conocer   la   percepción,   el   conocimiento   y   el  

impacto  de   la   implementación  de  un  plan  estratégico  de  mercadeo  digital  en  un  

restaurante  de  Cajicá.      

Observación:  Esta  se  realizó  con  el  fin  de  verificar  y  complementar  la  información  

obtenida  en   las  dos   técnicas  anteriores.  Se   realizó  de   forma  directa   (interacción  

en  el  restaurante)  e  indirecta  (documentos  y  pagina  Web)      

Procedimiento    

Primera  Fase:  Revisión  teórica  y  diseño  de  instrumentos  

Segunda  Fase:  Recolección  de  información  y  trabajo  de  campo  

Tercera  Fase:  Análisis  de  información  y  elaboración  del  plan  de  mercadeo  digital.  

Cuarta  Fase:  Implementación  de  las  estrategias.  

Quita  fase:  Análisis  de  los  resultados,  discusión  y  conclusiones.        

Resultados  

A  partir  de  la  recolección  de  información  obtenida  de  la  encuesta  de  satisfacción,  

entrevista  y  observación  se  encontraron  los  siguientes  resultados:      
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Tabla 1. Encuesta de Satisfacción variable social 

SOCIAL  

Encuestado  1  

Insatisfecho  
Poco  

satisfecho  
Medianamente  

satisfecho  
Satisfecho  

Muy  

satisfecho  

Publicidad        X                 

Comunicación               X            

Ubicación                       X  

Infraestructura                       X  

SOCIAL  

Encuestado  2  

Insatisfecho  
Poco  

satisfecho  
Medianament

e  satisfecho  
Satisfecho  

Muy  

satisfecho  

Publicidad        X                 

Comunicación          X                 

Ubicación                       X  

Infraestructura                       X  
Fuente: Elaboración del autor a partir de los resultados encontrados 

En   la   variable   publicidad   el   100%   de   los   encuestados   se   encuentran   poco  

satisfechos   y   consideran   que   a   pesar   de   poseer   los   medios   suficientes   para  

posicionar  la  marca  no  se  desarrollan  estrategias  que  faciliten  el  cumplimiento  de  

este  objetivo.    

En   cuanto   a   la   comunicación   interna   y   externa   el   50%   se   encuentra   poco  

satisfecho  y  el  otro  50%  medianamente  satisfecho.      

Desde  el  punto  de  vista  de  la  ubicación  y  la  infraestructura  del  restaurante  el  100%  

de   los   encuestados   se   encuentran   muy   satisfechos.   Esto   se   corrobora   con   las  

evaluaciones  de  los  clientes  con  un  80%.  
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Tabla 2. Encuesta de satisfacción variable económica. 

ECONÓMICO  
Encuestado  3  

Insatisfecho  
Poco  

satisfecho  

Medianamente  

satisfecho  
Satisfecho  

Muy  

satisfecho  

Costo/  

Producción          X                 

Precio          X                 

Ganancias               X            

ECONÓMICO  
Encuestado  4  

Insatisfecho  
Poco  

satisfecho  

Medianamente  

satisfecho  
Satisfecho  

Muy  

satisfecho  

Costo/  

Producción          X                 

Precio               X            

Ganancias               X            
Fuente: Elaboración del autor a partir de los resultados encontrados 

En  la  variable  costo/producción  el  100%  de   los  encuestados  se  encuentran  poco  

satisfechos   consideran   que   los   costos   de   los   ingredientes   son   demasiado  

elevados  y  por  esa  razón  el  producto  final  es  costoso.    

En   cuanto   al   precio   el   50%   se   encuentra   poco   satisfecho   y   el   otro   50%  

medianamente   satisfecho.  Esto   se   corrobora   con   la  evaluación   realizada  por   los  

clientes  en  donde  se  percibe   insatisfacción  con  el  producto  y  consideran  que  no  

compensa  el  valor  pagado.    

Desde  el  punto  de  vista  de  la  ganancia  el  100%  de  los  encuestados  se  encuentran  

medianamente  satisfechos.  Por   lo  anterior  se  ha  dificultado   la   fidelización  de   los  

clientes.  
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En  cuanto  a  la  técnica  de  entrevista  el  objetivo  fue  establecer  si  la  implementación  

de   un   plan   de   marketing   digital   le   había   permitido   a   Family   Burger   mejorar   su  

situación   financiera  y  cuáles  de  ellas  habían  sido  más  efectivas.  El   resultado   fue  

positivo.  Family  Burger  es  una  empresa  del  sector  gastronómico,  especializada  en  

comidas   rápidas,   se   fundó   en   la   ciudad   de   Bogotá   en   julio   del   2016,   luego   se  

trasladó  a  Cajicá  donde  dio  apertura  en  mayo  del  2017.  

Discusión  

A  partir  de  los  resultados  anteriores,  y  cumpliendo  con  las  7  etapas  planteadas  por  

Serra   (2011)   se   realizó   el   siguiente   análisis   teniendo   en   cuenta,   análisis   de   la  

situación   (interno   y   externo)   que   permitió   establecer   el   análisis   DOFA   y   el  

desarrollo   de   las   estrategias   con   el   fin   de   aumentar   las   ventas   y   posicionar   el  

restaurante.    

Análisis  de  la  situación.    

ANÁLISIS  EXTERNO    
La  zona  T  es  distinguida  por  ser  una  zona  de  compra  donde  podemos  encontrar  

algunos  de  los  centros  comerciales  más  exclusivos  de  la  ciudad,  cuenta  con  una  

gran   variedad   de   bares   y   restaurantes.   Entre   la   competencia   directa   se  

encuentra  Andrés  Carne   de  Res   que   sin   duda   representa   un   nivel   competitivo  

muy  alto,  en  este   lugar  podemos  disfrutar  no  solo  de   la  buena  comida  que  nos  

ofrecen   sino   de   un   espectáculo   de   entretenimiento   con   una   temática  

representativa  de  Colombia.  Otros  restaurantes  dentro  de   la  zona  como  museo  

tequila,   Roxanne   Gin   Bar   &   Great   Food,   Ni   cortes   Ni   Pizarro,   Basilic   Bar  

Gourmet,   entre   otros,   en   donde   sus   propuestas   gastronómicas   las   hace  

interesantes,   en   muchos   de   estos   lugares   podemos   ver   que   los   precios   se  

encuentran  entre  25.000  y  80.000  dependiendo  del  estilo  de  comida.  
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ANÁLISIS  INTERNO  
Los  amigos  de  la  provincia  S.A.S  es  un  restaurante  –  bar  –  museo  ubicado  en  la  

zona  T  de  la  ciudad  de  Bogotá  D.C,  cuenta  con  un  grupo  de  socios  amigos  los  

cuales  ejercen  diferentes  profesiones,  ninguna  dentro  del  sector,  el   restaurante  

dio  inicio  a  sus  actividades  el  16  de  agosto  del  año  2016,  este  establecimiento  se  

caracteriza  por  su  gastronomía,  basada  en  una  fusión  de  los  platos  típicos  de  la  

costa  caribe  de  Colombia  con  un  estilo  gourmet;;  funciona  como  bar  de  jueves  a  

sábado,  cuenta  con  una  banda  propia  la  cual  interpreta  música  crossover  en  vivo  

y  como  museo  cuenta  con  una  amplia  colección  de  instrumentos  y  personajes  en  

cera  representativos  de  Colombia.  Cuenta  con  un  aproximado  de  30  empleados  

los  cuales  están  distribuidos  en  las  diferentes  áreas  del  restaurante.  

Figura  2 Análisis de la situación 

Fuente: Elaboración del autor a partir de los resultados encontrados 

A  partir  de  lo  anterior  se  realizó  la  siguiente  matriz  DAFO    
Tabla 3. Matriz DAFO 

LOS  AMIGOS  DE  LA  PROVINCIA  S.A.S  

Análisis  DAFO  

Oportunidades                         Amenazas                

1.      Nuevas   tecnologías   de   la  

comunicación    

1.      Uso   de   las   TICS   por   la  

competencia    

2.  Ser  un  restaurante  exclusivo.  
2.   Zona   de   mucha  

competencia.  

3.  Alianzas  estratégicas.    
3.   Competencia   directa   con  

precios  más  bajos.  

4.    Ampliación  de  portafolio   4.  Pérdida  de  clientes.    

Fortalezas   Oportunidades  -  Fortalezas   Amenazas  -  Fortalezas  
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1.Ubicación  

estratégica.  
2.3   Aprovechar   la   exclusividad  

del   negocio   y   ofrecer   más  

variedad   de   productos   y  

servicios.  

2.4   Ofrecer   una   mejor  

experiencia   que   la  

competencia,   aprovechando  

los  productos  de  calidad.  
2.Buena  

infraestructura.    

3.   Unidades   de  

negocio:  

restaurante,   bar   y  

museo.  

  1.1.2   A   través   del   uso   de   las    

Nuevas   Tecnologías   de   la  

Comunicación,   posicionar   el  

restaurante   en   el   mercado  

teniendo  en  cuenta  su  ubicación  

estratégica  y  la  infraestructura.  

  2.4.4.  Realizar  promociones  

que   permitan   fidelizar   a   los  

clientes   a   través   de  

productos  de  calidad.  4.   Productos   de  

calidad.  

Debilidades   Oportunidades  -  Debilidades     Amenazas  -  Debilidades  

1.Falta   de  

publicidad.    

1.4.1   Crear   un   plan   de  

mercadeo  digital  para  conseguir  

una   mayor   participación   en   el  

mercado.  

3.2   Minimizar   los   costos   y  

así   tener   unos   precios   más  

asequibles.  2.      Altos  costos.  

3.Uso   inadecuado  

de   herramientas  

tecnológicas.  

  2.4.4  Realizar   capacitaciones  y  

de   esta   manera   lograr   una  

mejora   en   la   prestación   del  

servicio,  ampliando  el  portafolio,  

con   el   fin   de   generar   valor  

agregado.  

  1.1.3.   Desarrollar   un   plan  

estratégico   que   permita  

fortalecer   el   uso   adecuado  

de   las   herramientas  

tecnológicas   con   el   fin   de  

mejorar   la   imagen  

corporativa.  

4.Falta   de  

personal  

capacitado.  

Fuente: Elaboración del autor a partir de los resultados encontrados 

Luego   de   efectuar   el   análisis   y   diagnóstico   de   la   situación,   se   determinaron   los  

siguientes  objetivos  para  el  desarrollo  del  plan  estratégico  de  mercadeo  digital:  

•   Posicionar  el  restaurante  los  amigos  de  la  provincia  S.A.S  

•   Diseñar  un  plan  estratégico  que  permita   fortalecer  el  uso  adecuado  de   las  

herramientas  tecnológicas  con  el  fin  de  mejorar  la  imagen  corporativa.  
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•   Realizar  capacitaciones  en  atención  al  cliente  para  de  esta  manera  mejorar  

la  prestación  del  servicio,  con  el  fin  de  generar  valor  agregado.  

  

•   Realizar   campañas   publicitarias   a   través   de   redes   sociales   y   pagina  web  

captando  nuevos  clientes  y  ampliando  el  portafolio  

Selección   de   líneas   estratégicas   de   actuación.   Según   Maxwell   (1994),   las  
estrategias   comprenden   a   los   recursos  materiales   y   humanos   enfrentando   a   los  

problemas  y   los  riesgos  que  se  perciben,  estando  dentro  de  estos   la  descripción  

del  objetivo,  la  existencia  de  recursos,  el  cumplimiento  en  el  tiempo  estipulado,  ser  

cuantificable  y  el  desarrollo  de  este.    

Se  propuso  al  restaurante  una  serie  de  estrategias  de  mercadeo  digital  con  el  fin  

de  lograr  unas  mejoras,   las  cuales  serían  aplicadas  a  corto  plazo  durante  el  mes  

de  septiembre  y  de  octubre  del  año  2018.    

Tabla 4. Líneas estratégicas de actuación  

Objetivo   Estrategia   Recursos      Tiempo  ejecución  
  

  
Costos  

Diseñar   un  
plan  
estratégico  
que   permita  
fortalecer   el  
uso   adecuado  
de   las  
herramientas  
tecnológicas  
con   el   fin   de  

        
	  

	   	  	  

Contratar   una   persona  
capacitada   en   redes   que  
se   encargara   de   manejar  
las   tres   aplicaciones  
Facebook,   Instagram   y  
Twitter.   Esta   persona  
también   se   encarga   de  
tomar   las   fotos  para   luego  
editarlos  y  publicarlas.  

Community  
Manager    

  

  

1   a   3  
meses      $1´500.000  mensual  
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mejorar   la  
imagen  
corporativa.  

Advertainment   Crear  
publicidad   con  
entretenimiento  para   llegar  
de   una   forma   diferente   al  
cliente,   mediante   videos  
interactivos  

  
  Publicista    

  

  

De   6   a  
12  
meses  

  

$1´500.000  
(mensual,  
medio  
tiempo)  

Marketing  Móvil  (650.000  –  
compra   de   celular   para   la  
base   de   datos):   La  
propuesta   fue   crear   una  
base   de   datos   de   los  
clientes   y   así   hacer   una  
campaña   de   SMS   con   el  
fin   de   dar   información  
acerca   de   los   productos   y  
servicios   a   ofrecer,  
también   enviar   ofertas   de  
descuento   o   recordatorio  
de  fechas  especiales.  

Community  
Manager  
  

  

  

  

1   a   3  
meses      $1´500.000  mensual  

Realizar  
capacitaciones  
en  atención  al  
cliente  para  de  
esta  manera  
mejorar  la  
prestación  del  
servicio.  

Establecer   un   plan   de  
capacitación   en   técnicas  
de   atención   al   cliente,  
comunicación  asertiva,  etc.  

Capacitador      Cada   3  
meses     

$  1.200.000  
(4   sesiones  
por  mes)  
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Realizar  
campañas  
publicitarias  a  
través  de  
redes  sociales  
y  pagina  web  
con  el  fin  de  
captar  nuevos  
clientes  

Reestructuración   página  
Web.  
Desarrollar   una   estrategia  
de   promoción   a   través   de  
concursos   en   redes  
sociales  
Actualizar   la   página   Web.  
Visibilizar   en   la   web   las  
actividades   y   promociones  
en   bebidas   o   comida   en  
fechas   especiales  
En   días   de   poca   afluencia  
por   2   horas   generar  
promociones   de   dos   por  
uno.  
Optimizar   los   perfiles   del  
restaurante   en   portales  
especializados      

Área   de  
marketing        Mensual      $  10.000.000  

 

 

Fuente: Elaboración del autor a partir de los resultados encontrados 

Implementación  de  la  estrategia.    
A  partir  de  lo  anterior  se  inició  la  implementación  de  las  siguientes  estrategias    
Tabla 5. Implementación de Estrategias  
Estrategia   Descripción  

Redes  Sociales  

Se  contrató  los  servicios  del  Community  Manager  

Se  activaron  las  redes  de  Facebook,  Instagram  y  

Twitter.  

Advertainment  
Se  desarrolló  con  el  Community  Manager  y  el  área  

de  mercadeo.  

Marketing  móvil  

Se  adquirieron  equipos  

Se  elaboró  una  base  de  datos  de  los  clientes  

Se  realizó  campaña  publicitaria  a  través  de  SMS  

Fuente: Elaboración del autor a partir de los resultados encontrados 
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Diseño  de  programas  y  acciones  de  marketing-mix.  

Se  obtuvieron  resultados  positivos  luego  de  la  implementación  de  las  estrategias,  

esto  se  vio  reflejado  principalmente  en  el  aumento  de  las  ventas  el  cual  era  uno  de  

los   factores   más   importantes   a   evaluar   en   la   investigación.   A   continuación,   se  

presenta  la  comparación  de  los  estados  financieros  del  restaurante  de  los  meses  

septiembre   (antes   de   implementar   las   estrategias)   y   octubre   (luego   de   la  

implementación)  en  cuanto  a  costos,  ingresos  y  resultados  finales  de  la  operación.  

Finalmente  se  presenta  el   resumen  de   los  estados   financieros  de   los  dos  meses  

(ver  tabla  6)  en  donde  se  puede  evidenciar  un  aumento  significativo  en  las  ventas  

y  por  ende  en  las  ganancias.  

 

 

 

Tabla 6. Resumen estados financieros de los meses septiembre y octubre del 2018 en el restaurante los 

amigos de la provincia S.A.S 

Fuente: Resultados financieros del restaurante “los amigos de la provincia S.A.S.”  

Retomando   el   planteamiento   de   Parreño,   (2010),   las   empresas   que   buscan   ser  

competitivas,  deben  desarrollar  un  plan  estratégico  de  mercadeo  digital,  en  donde  

se  vuelve  vital  la  actualización  y  el  mantenimiento  de  su  sitio  web  y  redes  sociales,  

proyectando  de  esta   forma  una   imagen  dinámica  y  contemporánea,   sin  dejar  de    

lado  las  estrategias  y  relaciones  con  su  público  objetivo.  los  amigos  de  la  provincia  

S.A.S   dieron   respuesta   y   obtuvieron   grandes   resultados   creando   comunidad   y  

estableciendo  presencia  online  como  lo  sugiere  Fernández  (2017).  
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En   cuanto   a   la   estrategia   de   advertainment   se   procuró   crear   lo   que   Ramos   y  

Pineda  (2009),  denominan  como  “una  simbiosis  entre  publicidad  y  contenidos  de  

entretenimiento  cuyo  principal  objetivo  es  atraer  al  público  hacia  los  valores  de  una  

marca  de  forma  atractiva  y  sugerente”  (p.  729).    

Finalmente,  la  aplicación  de  la  herramienta  de  marketing  móvil,  considerada  como  

una   de   las   mejores   estrategias   ya   que   permite   el   alcance   inmediato   tanto   de  

clientes  reales,  como  potenciales,  siendo  una  de  sus  ventajas  que  es  instantánea  

y  multisensorial   (Rodríguez,  2011),  se   inició  a   través  de  una  campaña  SMS  que  

permitió   crear   una   base   de   datos   que   contenía   los   datos   más   relevantes   de  

clientes  potenciales  que  asistían  al  establecimiento.      

  

  

Control   de   la   estrategia   comercial.   Se   debe   enfatizar   en   la   contratación   del  
Diseñador  gráfico,  Programador  web  y  Desarrollador  de  apps.  

Conclusiones  

El  diseño  y  la  implementación  de  un  plan  de  mercadeo  digital  en  el  restaurante  los  

amigos  de   la  provincia  S.A.S  mejoró   las  ventas,  de   igual   forma  permitió  plantear  

un   plan   de   mejora   a   mediano   y   largo   plazo   para   posicionarse   en   el   mercado  

nacional  e  internacional.  

Las  estrategias  más  significativas  implementadas  en  la  empresa  los  amigos  de  la  

provincia   S.A.S   fueron   redes   sociales   y   advertainment,   las   cuales   generaron   un  

impacto   social   llamativo   a   la   población   Bogotana,   trayendo   un   incremento  

significativo  en  el  número  de  seguidores  debido  al  buen  manejo  de  las  plataformas  

tecnológicas  implementando  contenido  de  entretenimiento  entretenedor  y  atractivo  

a  los  clientes.  Por  último,  la  estrategia  de  marketing  móvil  se  inició  a  través  de  una  
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campaña   SMS   permitió   crear   una   base   de   datos   que   contenía   los   datos   más  

relevantes  de  clientes  potenciales  que  asistían  al  establecimiento.    

A  partir   de   los   resultados  obtenidos  en  cuanto  a   la  evaluación  de   los   clientes  el  

restaurante  debe  generar  estrategias  que   le  permitan   la   retroalimentación  con  el  

fin   de  mantener   a   la   empresa   en   contacto   con   el   usuario.   Es   indispensable   dar  

respuesta  a  comentarios,  criticas,  elogios,  buenas  y  malas  calificaciones,  pues  son  

el  insumo  para  que  el  restaurante  diseñe  planes  de  mejora.  

Para  desarrollar  un  plan  de  mercadeo  digital  adecuado  se  deben  tener  en  cuenta  

los   costos   y   la   promoción,   por   lo   que   se   es   importante   definir   con   claridad   que  

estrategias  se  van  a  desarrollar  acorde  con  el  presupuesto  de  inversión  en  dinero,  

tiempo,  conocimiento  y  experiencia.    

  

En   cuanto   a   la   promoción,   la   marca   se   debe   dar   a   conocer   y   promover   en   la  

página   web   del   restaurante,   esta   debe   tener   un   acceso   fácil,   claro,   concreto   y  

disponible   en   cualquier   momento,   que   su   contenido   sea   útil   e   interesante,   que  

genere   una   percepción   de   comunidad   y   ofrezca   conexión   a   cualquier   plan   de  

mercadeo   implementado.  En   la   revisión  del   sitio   el   restaurante   los   amigos  de   la  

provincia  S.A.S  no  cumplen  con  estas  premisas  por  lo  que  se  hace  necesario  que  

la   Community   Manager   realice   una   actualización   de   la   misma,   utilizando   las  

diferentes  herramientas  digitales.  
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