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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar estrategias de marketing digital
para mejorar el reconocimiento de marca y aumentar las ventas de Frosty Coffee, una cafeteria
ubicada en la ciudad de Guayaquil. La metodologia mixta es aquella que cuenta con un enfoque
cualitativo y cuantitativo, que por medio de las encuestas realizadas a consumidores y con la
elaboracion de entrevistas realizadas a expertos en marketing digital esto ayudara a evidenciar
que el publico objetivo esta concentrado en jovenes y adultos de entre 20 a 39 afios, con un
nivel de estudio alto y con fuerte presencia digital, tales como Tik Tok, Instagram y Facebook,
siendo estas las plataformas mas utilizadas por los consumidores. Se concluyo que las
estrategias con mayor puntuacion son aquellas que incluyen videos en redes sociales,
promociones como 2x1 y que se de contenido generado por los usuarios cuando esta realice la
visita al establecimiento. Por otro lado, el reconocimiento de la marca sigue siendo baja y el
uso de delivery es limitado. Por ello se recomienda activar un plan estructurado de marketing
digital, el cual fortalezca la identidad de marca, optimizando el contenido visual en redes
sociales y que esta promueva nuevos canales de atencion. Este estudio aportara herramientas
practicas para negocios iguales que se encuentran en la biisqueda de consolidarse en el mercado

mediante la transformacion digital.

Palabras clave: marketing digital, redes sociales, cafeteria, posicionamiento de marca,

estrategias comerciales.
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INTRODUCCION

La presente investigacion tiene como objetivo disefar estrategias de marketing digital
para Frosty Coffee, una cafeteria ubicada en la ciudad de Guayaquil que enfrenta desafios en
el reconocimiento de su marca y una disminucion progresiva en sus ventas. En un mercado
cada vez mas competitivo, donde grandes cadenas y cafeterias especializadas dominan la
preferencia del consumidor, es importante que los pequefios negocios adopten estrategias
innovadoras para mejorar su posicionamiento y atraer a su publico objetivo. Por medio de este
estudio, se intenta comprender que con el uso de las nuevas herramientas digitales y las nuevas

tendencias en el mercado se puede contribuir en el fortalecimiento de la marca, optimizando su

visibilidad generando una conexién mas so6lida entre los consumidores.

Por ello para abordar esta problematica, la investigacion se encuentra estructurada en cuatro capitulos
fundamentales. El Capitulo 1, presenta de forma detallada el analisis de la situacion actual en la que
se encuentra Frosty Coffee, reconociendo los principales desafios en los que se encuentra la cafeteria
en el entorno de reconocimiento de marca y ventas. Por ello, se examina el mercado, destacando cada
una de las caracteristicas en la industria cafetera en Guayaquil y determinando el impacto del
crecimiento de la competencia en el posicionamiento del negocio. Para este diagndstico, se justifica la
importancia de la investigacion, determinando la necesidad de implementar estrategias efectivas en el

campo de marketing digital, logrando asi potenciar la presencia de la cafeteria en el mercado local.

El Capitulo 2, se ha desarrollado una estructura tedrica, en la cual se profundiza los
conceptos esenciales tales como branding, marketing digital, posicionamiento de marca,
comportamiento del consumidor y estrategias de fidelizacion. Esta parte permite buscar una base
conceptual mas solidad, para de esta manera comprender cuales son los elementos que influyen en el
sustento y crecimiento de una cafeteria en el entorno altamente competitivo. También, se realizan

analisis de casos de éxito y de estrategias aplicadas en otras empresas del mismo sector.



En el Capitulo 3, esta designado para el disefio metodologico de la investigacion. En este se
define el enfoque del estudio a realizar, en el cual se combinan los métodos cualitativos y
cuantitativos para la releccion de datos. Las técnicas por utilizar seran encuestas dirigidas a los
consumidores de cafeterias y entrevistas a expertos en marketing digital realizando el respectivo
analisis comparativo del mercado. Por este medio de metodologia, se reine informacion clave sobre
las preferencias del consumidor y el nivel de posicionamiento de la marca y la validez de las

estrategias empleadas por la competencia.

El Capitulo 4 contiene la propuesta de estrategia de marketing digital para Frosty Coffee. Se
analizaran las acciones especificas las cuales permitiran mejorar la visibilidad y reconocimiento de la
marca el cual incluird campafias en redes sociales, estrategias de fidelizacion, la mejora en el
contenido digital y la implementacion de nuevas herramientas tecnologicas para mejorar la
experiencia de consumidor. Con la identificacion de los indicadores de medicion permitirad evaluar le
efectividad de cada una de las estrategias y realizar ajustes, acorde a la funcion de los resultados

obtenidos.

Durante este estudio, no solo se busca brindar soluciones si no también generar un aporte
significativo para otras pequefias empresas que al momento se encuentran con las mismas dificultades
en un mercado que actualmente se encuentran en constante cambio. Mediante el uso estratégico del

marketing digital, represente una gran oportunidad para potenciar y elevar la identidad de marca.



CAPITULO 1

PROBLEMATICA
1.1. Antecedentes



En los ultimos afios, el mercado de cafeterias en Guayaquil ha experimentado un
notable crecimiento, impulsado por la demanda de experiencias gastronomicas unicas y
espacios "instagrameables", asi como por el auge del café especializado. Este incremento ha
intensificado la competencia, especialmente en areas urbanas donde cadenas internacionales

y locales buscan captar la atencion del consumidor final.

En el ambito nacional, en los ultimos afios se ha registrado un aumento del consumo
de café que oscila entre el 5% y el 10%, impulsado por una creciente apreciacion cultural del
producto, particularmente en lo relacionado con sus procesos de tostado y molienda. Este
interés ha motivado a los productores a enfocarse en elevar la calidad del grano, de acuerdo
con Pablo Pinargote, director general de la Asociacion Nacional Ecuatoriana de Café

(Anecafé) (Gonzalez, 2024).

El mercado de cafeterias en Ecuador ha visto un crecimiento significativo en los
ultimos afios. En los ultimos cinco afos, el nimero de cafeterias en el pais aument6 en un
48%, alcanzando un total de 13,407 establecimientos para finales de 2023 (Lojano, 2024).
Este crecimiento refleja la alta demanda por espacios acogedores donde los consumidores
pueden disfrutar de café de calidad. Ademads, la entrada de cadenas internacionales como
Starbucks, que planea abrir nuevas sucursales en el pais, ha intensificado la competencia en el

sector

Sweet & Coffee es una cadena de cafeterias ecuatoriana establecida en 1997 por
Richard Peet y Soledad Hanna, cuyo modelo de negocio se ha caracterizado desde sus inicios

por la oferta de productos de alta calidad y un enfoque orientado al servicio al cliente. Esta

estrategia empresarial ha facilitado su posicionamiento como lider dentro del mercado
nacional. A lo largo de su trayectoria, la compaiiia ha experimentado un crecimiento

sostenido, evidenciado en su destacada facturacion, la cual respalda su posicidon preeminente
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en el sector (Cevallos et al., 2024).

El marketing digital ha sido fundamental en la estrategia de crecimiento de Sweet &
Coffee. La empresa ha implementado campafias en redes sociales, promociones en linea y ha
desarrollado una aplicacion movil que facilita la interaccion con sus clientes. Estas iniciativas
han permitido a la compafiia adaptarse a las tendencias del mercado y mantener una conexion

cercana con su publico objetivo, lo que ha contribuido a su éxito continuo.

En Ecuador, el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacion (TIC) ha
registrado un notable incremento en los Gltimos afios. De acuerdo con el Instituto Nacional de
Estadistica y Censos (INEC), la recopilacion de datos sobre TIC abarca aspectos como la
disponibilidad de equipos, el acceso y la utilizacion de herramientas como computadoras,
internet y teléfonos moviles en los hogares, lo cual constituye una base relevante para el
disefio y evaluacion de politicas publicas (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2024).
Como consecuencia de este crecimiento, especialmente en el acceso a internet y redes
sociales, las empresas —incluidas las del sector cafetero— han comenzado a valorar de

manera creciente el papel estratégico del marketing digital.

La presencia en plataformas como Facebook, Instagram y Twitter permite a estos
negocios promocionar sus productos, interactuar con clientes y atraer a un publico mas
amplio. Ademas, las resefas y recomendaciones en linea influyen en las decisiones de
consumo, lo que resalta la necesidad de una estrategia digital sélida para el crecimiento y

éxito en el mercado actual.



1.2. Problema de investigacion

Segun datos del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), el sector de
servicios de alimentos y bebidas en Ecuador ha experimentado un crecimiento anual
promedio del 7% en los ltimos cinco afios (INEC, 2024). En la ciudad de Guayaquil, el
aumento del interés por el consumo de café se evidencia en la inauguracion constante de
nuevas cafeterias y negocios afines. No obstante, investigaciones locales advierten que cerca
del 60% de estos emprendimientos no logran superar los dos afios de funcionamiento, siendo
las principales causas la carencia de propuestas diferenciadoras y la ausencia de estrategias de
marketing adecuadas (Asociacion de Empresarios de Guayaquil, 2023).

Competencia en el mercado de cafeterias en Guayaquil

El sector de cafeterias en Guayaquil se caracteriza por un elevado nivel de
competencia, en el que participan tanto franquicias internacionales y nacionales como
emprendimientos locales. La rivalidad entre estos negocios gira en torno a factores clave
como la calidad de los productos, la experiencia ofrecida al cliente, la ubicacion estratégica y
el uso de técnicas de marketing. Aquellos establecimientos que han logrado posicionarse con
¢xito en el mercado suelen distinguirse por ofrecer propuestas de valor unicas y alineadas con
los gustos y necesidades del ptblico local (Gomez & Pérez, 2022).

Comportamiento del consumidor de cafeterias en Guayaquil

Una investigacion llevada a cabo por la Universidad de Guayaquil identifico que los
aspectos mas determinantes en la eleccion de una cafeteria por parte de los consumidores son,
en primer lugar, la calidad del café (35%), seguida por el ambiente del establecimiento
(25%), la atencidn al cliente (20%), la ubicacion (15%) y, en menor medida, las promociones
o descuentos (5%) (Martinez et al., 2023). Asimismo, el estudio destacd que los usuarios
valoran positivamente la presencia activa de estos negocios en redes sociales, asi como la

interaccion constante con sus clientes a través de dichos medios digitales.



Situacion actual de Frosty Coffee

Frosty Coffee es una cafeteria ubicada en Guayaquil que ha operado durante 09
meses. Segun datos internos proporcionados por el director de la empresa, las ventas
mensuales han sido las siguientes:

Tabla1

Ventas mensuales

Mes Ganancias (%)
Mayo 2024 1,150
Junio 2024 1,200
Julio 2024 1,050

Agosto 2024 1,180

Septiembre 2024 1,220
Octubre 2024 1,300
Noviembre 2024 1,100
Diciembre 2024 5,150
Enero 2025 5,250
Febrero 2025 5,300

Fuente. Sizalema (2025)

Estos datos muestran un crecimiento constante en las ventas mensuales. La propuesta
de valor de Frosty Coffee se basa en ofrecer una variedad de cafés de alta calidad, un
ambiente acogedor y un servicio al cliente personalizado.

Analisis de las redes sociales de Frosty Coffee

Frosty Coffee tiene presencia en redes sociales como Facebook e Instagram, donde
difunde contenido vinculado a sus productos, ofertas, actividades especiales y alianzas con
artistas de la comunidad. No obstante, la periodicidad de sus publicaciones no es constante y
la interaccidn con los usuarios es reducida, lo cual podria impactar negativamente en el nivel

de alcance y compromiso de su audiencia.



Analisis de las redes sociales de la competencia directa
Las cafeterias competidoras en Guayaquil utilizan estrategias de marketing digital que
incluyen:

o Publicaciones diarias: Contenido constante que mantiene a la audiencia informada y

comprometida.

o Promociones exclusivas: Ofertas especiales para seguidores en redes sociales.

o Contenido generado por usuarios: Compartir fotos y resefias de clientes para

aumentar la credibilidad y el alcance.

o Alianzas estratégicas: Establecimiento de colaboraciones con influencers locales y

otros emprendimientos para ampliar su alcance y atraer nuevos publicos.

Con el objetivo de mejorar su posicionamiento de marca y estimular las ventas
mediante el uso efectivo del marketing digital, Frosty Coffee tiene la oportunidad de aplicar

las siguientes acciones:

Aumentar la frecuencia de publicaciones: Disefar y seguir un calendario de

contenidos que permita mantener una presencia constante en redes sociales y

conservar el interés de los seguidores.

¢ Estimular la participacién del publico: Responder activamente a comentarios y
mensajes, fomentando asi la creacién de una comunidad digital comprometida.

e Ofrecer promociones exclusivas: Disefiar ofertas y descuentos dirigidos
especificamente a los usuarios que siguen a la marca en redes sociales.

o Establecer colaboraciones con figuras locales: Trabajar con influencers del entorno

local para ampliar el reconocimiento de la marca y generar mayor visibilidad.



o Incorporar contenido generado por clientes: Publicar resefas, fotos y experiencias
compartidas por los consumidores como una forma de generar confianza y ampliar el

alcance organico.

Al implementar estas estrategias, Frosty Coffee podria consolidar su presencia en el mercado

de Guayaquil y lograr una diferenciacion significativa frente a sus competidores.

A continuacion, la pregunta de investigacion:

(Como Frosty and Coffee puede mejorar su reconocimiento de marca y aumentar sus
ventas mediante estrategias de marketing digital?
1.3. Justificacion

El estudio titulado “Disefo de estrategias de Marketing Digital para la marca Frosty
Coftee en la ciudad de Guayaquil” posee una importancia considerable desde tres

dimensiones clave: académica, social y empresarial.

En el &mbito académico, esta investigacion aporta tanto a la comprension tedrica
como a la aplicacion practica del marketing digital. Al combinar conocimientos conceptuales
con su implementacion en un caso concreto, se establece un marco que puede ser adaptado
por otros especialistas del area en contextos similares. Este enfoque favorece la generacion de
modelos replicables, impulsa el aprendizaje continuo y fomenta la incorporacion de enfoques

innovadores respaldados por datos.

Desde una perspectiva social, el proyecto contribuye al fortalecimiento del tejido
empresarial local al incentivar el crecimiento de pequenas y medianas empresas en
Guayaquil. Ademas, al enfocarse en el entorno digital, la propuesta promueve una relacion
mas cercana y eficaz entre las marcas y sus consumidores, mejorando su experiencia y nivel

de satisfaccion.



En cuanto al plano empresarial, la investigacion representa una respuesta estratégica a
los retos que enfrenta la cafeteria Frosty Coffee, orientdndose a optimizar su posicionamiento
en el mercado y elevar su nivel de competitividad. La aplicacion de estrategias digitales bien
estructuradas permitird incrementar la visibilidad de la marca, atraer més clientes y, como
resultado, mejorar sus ingresos. Asimismo, los hallazgos obtenidos pueden servir como
referencia para otros negocios del sector gastrondmico interesados en fortalecer su identidad

y desempefio comercial.

En sintesis, esta investigacion genera un aporte relevante al brindar herramientas
utiles para profesionales del marketing, contribuir al crecimiento econdmico de los negocios
y apoyar el desarrollo social a través de la mejora de su competitividad. Su aplicacion no solo
ayudara a Frosty and Coffee Cafeteria, sino que también servird como referencia para otros

negocios que buscan posicionarse exitosamente en el mercado.
1.4. Objetivos

1.4.1. Objetivo general

Analizar las estrategias de marketing digital para optimizar el reconocimiento de

marca y aumentar las ventas de Frosty and Coffee Cafeteria en la ciudad de Guayaquil.

1.4.2. Objetivos especificos

1. Identificar las principales perspectivas teoricas relacionadas al marketing y el
marketing digital, asi como otras investigaciones desarrolladas para el mismo mercado que

aporten al crecimiento del negocio.

2. Disefar la metodologia de investigacion que permita llevar a cabo el estudio de las
principales estrategias de marketing digital necesarias para aportar al crecimiento de la

cafeteria Frosty and Coffee en Guayaquil.
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3. Examinar los resultados de la investigacion exploratoria y concluyente descriptiva
que se ejecute para la identificacion de las principales estrategias de marketing digital

necesarias para el incremento de las ventas de la cafeteria Frosty and Coffee en Guayaquil.

1.5.Resultados esperados

o Se realizara un andlisis exhaustivo de las principales teorias del marketing y
marketing digital, complementado con un estudio comparativo de estrategias exitosas
implementadas en negocios similares, que proporcionaran los cimientos para la
propuesta de estrategias para Frosty Coffee Cafeteria.

e Se elaborard una metodologia de investigacion rigurosa y validada, disefiada para
facilitar la recoleccion y andlisis de datos sobre el impacto de diversas estrategias de
marketing digital en la cafeteria Frosty Coffee en Guayaquil.

e Seidentificaran las estrategias de marketing digital mas efectivas para aumentar el
reconocimiento de marca y las ventas de Frosty and Coffee, basadas en los hallazgos
de la investigacion exploratoria y concluyente. Estas estrategias seran presentadas en

un plan de accidn concreto para su implementacion.
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CAPITULO I1I

FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. Marco Teorico

Marketing

El marketing es una disciplina fundamental para las empresas, ya que permite
identificar y satisfacer las necesidades del consumidor mediante estrategias eficaces. Rios et
al. (2022), definen el marketing como un proceso de gestion que implica la planificacion y
ejecucion de la produccion, fijacion de precios, promocion y distribucion de bienes y

servicios para crear intercambios que satisfagan objetivos individuales y organizacionales.

Hoy en dia, las empresas deben adoptar un enfoque holistico del marketing,
integrando estrategias convencionales con herramientas digitales para seguir siendo
competitivas en un entorno de mercado en constante cambio (Criollo & Rea, 2024). La
digitalizacion ha alterado la manera en que las marcas se relacionan con los consumidores,
facilitando el acceso a informacién y mejorando la comunicacion (Avila, 2025). En este
sentido, las estrategias de marketing deben adaptarse a la transformacion en el
comportamiento del consumidor, incorporando elementos como la personalizacion y el uso

de datos para guiar la toma de decisiones.

Evolucion del Marketing

El marketing ha experimentado una evolucion considerable a lo largo del tiempo,
pasando de enfoques centrados en el producto a estrategias orientadas a la experiencia del
cliente. En sus primeras fases, el marketing se basaba en la produccion masiva y la
distribucion, bajo la suposicion de que los consumidores adquiririan lo que estuviera
disponible (Garcia, 2024).
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Con el tiempo, el enfoque cambi6 hacia la venta, con un fuerte énfasis en las técnicas
de promocion para influir en la decision de compra. La llegada del marketing centrado en el
consumidor permitié a las empresas poner su atencion en satisfacer las necesidades del
cliente, lo que propici6 el desarrollo del marketing relacional y, posteriormente, del

marketing digital (Fernandez, 2024).

En la actualidad, el marketing digital y el marketing experiencial dominan el
panorama empresarial, utilizando herramientas como la analitica de datos y la inteligencia
artificial para implementar estrategias mas personalizadas y efectivas (Laurenz, 2024). Esta
evolucion ha sido impulsada por los avances tecnologicos y las cambiantes expectativas de
los consumidores, lo que ha obligado a las empresas a adaptarse e innovar de manera

constante en sus enfoques estratégicos.

Planificacion estratégica de marketing

La planificacion estratégica de marketing es un proceso clave para el éxito de
cualquier empresa, ya que permite establecer objetivos claros, analizar el entorno y
desarrollar estrategias efectivas para alcanzarlos. Segiin Troya & Cevallos (2024), una
planificacion de marketing bien disefiada debe incluir el analisis del mercado, la
segmentacion del publico objetivo y la creacion de estrategias diferenciadas. En este marco,
la planificacidn estratégica se apoya en el andlisis FODA (fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas), lo que permite identificar tanto los factores internos como externos

que pueden impactar el rendimiento de la empresa (Cadena et al., 2024).

Ademas, el uso de herramientas digitales y plataformas de analisis de datos permite
mejorar la toma de decisiones y optimizar las estrategias de marketing en funcion de la

retroalimentacion del consumidor. En la actualidad, la planificacion estratégica también
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implica la integracion de técnicas de branding, experiencia del cliente y posicionamiento
digital para fortalecer la identidad de marca y aumentar la lealtad del consumidor (Poveda et

al., 2024).

Marketing Digital

El marketing digital ha transformado la manera en que las empresas se relacionan con
los consumidores, ofreciendo herramientas innovadoras para la promocion y venta de
productos y servicios. Segun Nuifiez (2024), el marketing digital abarca todas las estrategias
que emplean internet y tecnologias digitales para alcanzar y fidelizar a los clientes. Su
principal ventaja es la capacidad de segmentacion y personalizacion, lo que permite a las
empresas ofrecer contenido especifico y ajustado a las necesidades de cada usuario.
Asimismo, el marketing digital ha facilitado la medicion de los resultados de las campafias a

través de analisis avanzados, lo que posibilita la optimizacion de estrategias en tiempo real.

Entre las principales herramientas del marketing digital se encuentran el SEO
(optimizacién para motores de busqueda), el SEM (marketing en motores de busqueda), el
marketing de contenidos y el email marketing, cada una disefiada para atraer y mantener a los
clientes (Suarez, 2024). Con el crecimiento del comercio electronico y la digitalizacion de los
negocios, el marketing digital se ha consolidado como un componente esencial para cualquier

empresa que desee fortalecer su presencia en el mercado contemporaneo (Zuiiga, 2025).

Estrategias de Marketing Digital

Las estrategias de marketing digital son esenciales para construir una presencia solida
en el entorno digital y maximizar la visibilidad de una marca. De acuerdo con Tuasa (2024),
una estrategia efectiva debe integrar los objetivos empresariales, un analisis detallado del

publico objetivo y la eleccion de los canales digitales mas apropiados.
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Una de las tacticas mas empleadas es el marketing de contenidos, que busca generar
material Util y relevante para atraer y educar a los consumidores. De manera similar, el
inbound marketing se enfoca en atraer clientes sin ser intrusivo, proporcionando informacion
que incentive la conversion. Otra estrategia clave es el marketing en redes sociales, que
promueve la interaccion con el publico y fortalece la comunidad en torno a la marca

(Ramirez et al., 2021).

La publicidad digital, a través de plataformas como Google Ads y Facebook Ads,
también es una herramienta valiosa para aumentar la visibilidad de la empresa y generar
trafico web. Ademas, la automatizacion del marketing, mediante herramientas como CRM y
chatbots, mejora la eficiencia y permite una experiencia mas personalizada para los usuarios
(Ahmad & Van Looy, 2020). En conclusion, una estrategia digital bien estructurada posibilita

a las empresas alcanzar sus metas de manera eficaz y sostenible en el tiempo.

Social Media

Las redes sociales han revolucionado la forma en que las marcas interactiian con su
audiencia, ofreciendo nuevas oportunidades para establecer comunicaciones directas y crear
vinculos so6lidos. De acuerdo con Arcos & Astudillo (2024), estas plataformas permiten a las
empresas generar contenido atractivo, fomentar la participacion y reforzar su identidad de

marca.

Redes como Facebook, Instagram, Twitter, LinkedIn y TikTok ofrecen diversos
formatos para compartir informacion y captar la atencion de los consumidores.
Ademas, las redes sociales facilitan la segmentacion del publico, lo que da a las empresas la
posibilidad de desarrollar campafias mas personalizadas, adaptadas a los intereses y

comportamientos de los usuarios. El éxito en las redes sociales depende de la coherencia y
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autenticidad del contenido, asi como de la habilidad para responder de manera 4agil a las

interacciones de los seguidores (Tite, 2024).

Por otro lado, las métricas de redes sociales, como el alcance, la tasa de participacion
y las conversiones, son esenciales para medir el rendimiento de las estrategias y hacer ajustes
segun los resultados obtenidos (Torreblanca, 2024). En un entorno digital tan competitivo, el
uso adecuado de las redes sociales es fundamental para el posicionamiento de una marca y la

fidelizacion de sus clientes.

Community Management

El community management es una disciplina fundamental dentro del marketing
digital, cuyo enfoque principal es la gestion de comunidades en linea y la interaccion con los
seguidores de una marca. Segun Velayos (2024), el community manager tiene la
responsabilidad de construir, mantener y dinamizar la comunidad digital de una empresa,

asegurando una comunicacion fluida y reforzando el vinculo con los clientes.

Una de las tareas clave del community manager es la creacion y gestion de contenido,
ajustandolo a las especificidades de cada plataforma para lograr un mayor impacto. Ademas,
debe monitorear las conversaciones en redes sociales, responder preguntas y manejar crisis de
reputacion ante comentarios negativos (Castro, 2025). Otro aspecto relevante del community
management es la recopilacion de retroalimentacion, lo cual permite a las empresas conocer

mejor a su audiencia y adaptar sus estrategias a sus necesidades y expectativas.

Para llevar a cabo esta funcion con éxito, es indispensable que el community manager
cuente con habilidades en comunicacion, creatividad y analisis, ademas de un profundo

conocimiento de la marca que representa (Martin, 2022). En un entorno digital en constante
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cambio, el community management juega un rol esencial en la creacién de una comunidad

fiel y comprometida con la marca.

Indicadores de Marketing Digital

LTR (Long-Term Retention): Este indicador evalta la habilidad de una marca para
mantener a los usuarios o clientes durante un largo periodo. Un LTR elevado indica que los
consumidores continian comprometidos con la marca después de su compra inicial, lo que
refleja un alto grado de satisfaccion (Finsterer, 2023). Para mejorar este indicador, las marcas
deben establecer relaciones duraderas mediante estrategias de fidelizacion y comunicacion
constante con sus clientes. De esta forma, se crean experiencias que fomentan la repeticion de

compras y la lealtad.

STR (Short-Term Retention): A diferencia del LTR, el STR evalta la habilidad de
una marca para retener clientes en el corto plazo. Este indicador es esencial para medir la
efectividad inmediata de las campafias de marketing y la experiencia del usuario después de
una primera interaccion. Un STR alto sugiere que las campanas estan siendo exitosas en
captar y mantener la atencion del consumidor. Para mejorar el STR, es fundamental

proporcionar una experiencia rapida, satisfactoria y relevante para el usuario (Cheng, 2024).

CTR (Click-Through Rate): Este indicador evalua la efectividad de los anuncios en
linea, calculando el porcentaje de personas que hacen clic en un enlace en comparacion con el
total de personas que lo ven. Un CTR elevado indica que el contenido es relevante y
cautivador. Para optimizarlo, es clave desarrollar llamados a la accion claros, anuncios

visualmente atractivos y realizar una correcta segmentacion de la audiencia (Zhang, 2021).

Engagement: El engagement hace referencia a la interaccion de los usuarios con el

contenido de una marca, incluyendo "me gusta", comentarios, compartidos y visualizaciones.

17



Un alto nivel de engagement sefiala que los consumidores estdn altamente comprometidos

con la marca.

Engagement Rate: Es la tasa que mide el nivel de interaccion en relacion con el
tamafio de la audiencia o el nimero de impresiones. Una alta tasa de engagement es senal de
que el contenido resuena con los usuarios. Para incrementarlo, es vital entender las

preferencias del publico y ofrecer contenido relevante y valioso.

Generaciones de Consumidores

Las generaciones de consumidores, como los Baby Boomers, la Generacion X, los
Millennials y la Generacién Z, tienen diferentes caracteristicas, comportamientos y

preferencias que impactan la forma en que interactiian con las marcas.

Baby Boomers (nacidos entre 1946 y 1964) suelen preferir las interacciones
tradicionales y son menos propensos a adoptar nuevas tecnologias. A pesar de esto, muchos
han aprendido a usar plataformas digitales. Las marcas deben ofrecer una experiencia mas

personalizada y confiable (Moreno, 2022).

Generacion X (nacidos entre 1965 y 1980) es una generacion pragmatica que valora
la relacion calidad-precio y la conveniencia. Prefieren la informacion clara y concisa y son
receptivos a las ofertas online, pero no estan completamente enganchados a las redes sociales

(Escandell, 2021).

Millennials (nacidos entre 1981 y 1996) estan muy enfocados en la tecnologia y las
redes sociales. Buscan experiencias auténticas y valoran las marcas con proposito. A menudo
investigan en linea antes de realizar una compra y prefieren la interaccion a través de

plataformas digitales (Vallejo-Bojorque et al., 2021).
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Generacion Z (nacidos entre 1997 y 2012): Creci6 con la tecnologia digital y ejerce una
fuerte influencia en las tendencias del mercado. Prefieren contenido visual, y las marcas deben ser
transparentes y genuinas para captar su atencion. Las estrategias deben ser agiles, creativas y

enfocadas en dispositivos moviles (Mori, 2023).

Comportamiento del consumidor digital

El comportamiento del consumidor digital describe como los usuarios interactiian con
las marcas en linea, desde la investigacion hasta la compra. Los consumidores en este entorno
suelen buscar informacion en diversas fuentes antes de tomar una decision, como resefias,
recomendaciones de amigos y comparaciones de productos. Ademas, las redes sociales y las
campaiias publicitarias digitales tienen un impacto significativo en sus decisiones de compra

(Saenz, 2024).

La comodidad es un factor importante, ya que los consumidores esperan experiencias
de compra agiles y sin complicaciones, ya sea en dispositivos moviles o en computadoras de
escritorio (Hoyos, 2024). Asimismo, la personalizacion juega un rol fundamental, ya que los
usuarios prefieren ver productos y anuncios que se ajusten a sus intereses y necesidades
(Alcazar, 2024). El comportamiento de los consumidores digitales estd altamente
influenciado por las recomendaciones, las ofertas exclusivas y las experiencias interactivas

que brindan las marcas.

Tipos de clientes en el entorno digital

En el entorno digital, los clientes pueden clasificarse en varias categorias segun su

comportamiento y necesidades.
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Clientes Leales: Son aquellos que realizan compras frecuentes y siguen a las marcas
en plataformas digitales. Para mantener su fidelidad, es relevante ofrecerles programas de

recompensas, contenido exclusivo y una experiencia personalizada (Panana et al., 2024).

Clientes Ocasionales: Estos consumidores compran de forma intermitente y pueden
requerir un incentivo adicional para realizar una compra. Para atraerlos, es importante captar

su atencion con promociones, campafias especiales y contenido relevante (Gonzales, 2022).

Clientes Potenciales: Son individuos que han mostrado interés en los productos o
servicios, pero que aun no han concretado una compra. Suele interactuar con las marcas en
redes sociales o sitios web. Para convertirlos en clientes, es esencial aplicar estrategias de
remarketing, ofrecer descuentos y generar contenido que resuelva sus inquietudes (Calderon

et al., 2024).

Clientes Inactivos: Son aquellos que anteriormente interactuaron con la marca, pero
no han realizado compras recientes. Para reactivarlos, es fundamental ofrecer promociones
personalizadas y mantener una comunicacion constante que les recuerde el valor de los

productos o servicios (Stivelt & Ochoa, 2025).

Posicionamiento - teorias de posicionamiento

El posicionamiento es una estrategia empleada por las marcas para destacar y ocupar
un lugar Unico en la mente del consumidor en comparacion con sus competidores. Existen
varias teorias relevantes que explican como las marcas pueden lograr un posicionamiento

efectivo:

1. Teoria de la diferenciacion: Propuesta por Philip Kotler, esta teoria sostiene que las
marcas deben diferenciarse de manera clara respecto a la competencia. La

diferenciacion puede basarse en factores como calidad, precio, caracteristicas del
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producto o servicio al cliente. El objetivo es ofrecer algo Unico que atraiga al

consumidor y le aporte valor (Bonilla & Toaquiza, 2023).

Teoria de la percepcion: Enfocada en como los consumidores perciben una marca,
esta teoria afirma que el posicionamiento no solo depende de las caracteristicas
objetivas del producto, sino de como se interpretan esas caracteristicas en la mente del
consumidor. De acuerdo con esta vision, una marca puede ser percibida como de alta
calidad o accesible, dependiendo de como se presenta ante su publico (Estaiis &

Ordofiez, 2024).

Teoria del enfoque: Segun esta teoria, las marcas deben centrarse en un nicho
especifico y convertirse en lideres dentro de ese ambito. En lugar de intentar abarcar
todo el mercado, la estrategia enfocada busca dominar una categoria particular de
productos o servicios, lo que favorece una mayor especializacion y fidelizacion de los

clientes (Gomez et al., 2024).

Teoria de las emociones: Esta teoria propone que las emociones tienen un papel

fundamental en el posicionamiento de una marca.

Posicionamiento Digital

El posicionamiento digital se refiere a como una marca se presenta y establece su

lugar en el entorno digital, en plataformas como motores de buisqueda, redes sociales y sitios

web (Ramirez, 2024). Dado que el consumo digital ha adquirido una gran relevancia, el

posicionamiento digital se ha convertido en una estrategia esencial para sobresalir en un

mercado altamente competitivo.

Uno de los principales componentes del posicionamiento digital es la optimizacion

en motores de busqueda (SEQO). El SEO se enfoca en mejorar la visibilidad de un sitio web
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en los resultados organicos de busqueda, lo cual es esencial para atraer trafico. Una correcta
estrategia de SEO debe incluir la investigacion de palabras clave, la optimizacion de

contenido y la mejora de la experiencia del usuario en la pagina web (Machado, 2023).

Otro aspecto del posicionamiento digital es la presencia en redes sociales. Cada
plataforma ofrece un entorno unico para conectar con diferentes segmentos de publico. Para
tener éxito, las marcas deben adaptar sus mensajes y contenido a cada red social, utilizando
herramientas como la segmentacion avanzada de anuncios y la creacion de contenido visual

atractivo (Méndez, 2024).
2.2. Marco Referencial

En un estudio titulado "Implementacion de estrategias de marketing digital para la
mejora en las ventas de la empresa Baguetino Café, Piura 2020", que se centrd en la
implementacion de estrategias de marketing digital para mejorar las ventas de Baguetino Café
en Piura, Peru, el objetivo general fue disefar e implementar estrategias digitales que
incrementaran las ventas de la empresa. Los objetivos especificos consistieron en analizar la
situacion actual de la empresa en el ambito digital y evaluar el efecto de las estrategias

implementadas sobre las ventas.

Se utilizé una metodologia aplicada de tipo explicativa, con un disefio
preexperimental y un enfoque longitudinal. Se realizaron comparaciones entre las ventas de
enero y septiembre de 2020, antes y después de la implementacion de las estrategias digitales.
Los resultados revelaron una diferencia estadisticamente significativa entre las ventas de
ambos meses, con un p-valor de 0,000, lo que indic6 que las estrategias de marketing digital,
como la creacion de una pagina web, el email marketing y la gestion de redes sociales,
tuvieron un impacto positivo en el aumento de las ventas de Baguetino Café (Olivos &

Sevillano, 2020).
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En otro estudio titulado "Estrategias de comunicacion digital de la campana
publicitaria de la cafeteria Mitika Café para posicionarse en el mercado peruano”, se analizo
la efectividad de las estrategias de comunicacion digital utilizadas por Mitika Café en Lima,
Perti, durante 2019. El propo6sito principal fue evaluar como estas estrategias contribuyeron a
mejorar el posicionamiento de la marca en el mercado peruano. Para ello, se definieron
objetivos especificos, como identificar las plataformas digitales mas eficaces y medir el

impacto de las estrategias en la percepcion del publico.

La investigaciéon empled un enfoque mixto, utilizando herramientas como entrevistas,
analisis de contenido, monitoreo de medios y encuestas a 100 consumidores y seguidores en
redes sociales. Esta combinacion de métodos proporcioné una vision completa sobre la
efectividad de las estrategias de comunicacion digital y su influencia en la audiencia. Con los
datos obtenidos, se lograron identificar los aspectos clave de la campana y su impacto en las

plataformas digitales.

Los resultados principales indicaron que Mitika Café logré expandir su base de
clientes y aumentar la interaccion en redes sociales, particularmente en Facebook. Los
consumidores percibieron favorablemente la imagen de la marca, vinculandola con productos
organicos y de alta calidad, lo que ayud¢ a fortalecer su posicionamiento en el mercado,
demostrando la efectividad de las estrategias digitales en la construccion de la marca (Mera,

2020).

De manera similar, otro estudio titulado "Estrategias de endomarketing en la industria
de las cafeterias" se enfoco en las estrategias de endomarketing aplicadas en las cadenas de
cafeterias de Samborondon, Ecuador. El objetivo principal fue identificar las principales

estrategias de endomarketing y su impacto en la motivacion y rendimiento de los empleados.

23



La investigacion analiz6 las précticas adoptadas por las cafeterias locales y su influencia en la

satisfaccion y productividad de los trabajadores.

Para llevar a cabo el estudio, se utilizo la técnica de cliente fantasma en diversas
cafeterias de Samborondon, lo que permiti6 evaluar las estrategias de endomarketing desde la
perspectiva del cliente. Esta técnica ayudo a observar como las practicas internas de
motivacion y reconocimiento al personal se reflejaban en la calidad del servicio, ofreciendo

una vision integral de la efectividad de las estrategias.

Los resultados principales mostraron que las cafeterias que implementaron estrategias
de endomarketing efectivas, como incentivos y reconocimiento al personal, lograron un alto
nivel de satisfaccion laboral. Este ambiente positivo se tradujo en un mejor servicio al cliente,
lo que aument6 la competitividad de estas cafeterias en el mercado local (Sempértegui
Seminario & Bravo Mendoza, 2018). En otra investigacion con titulo "Estrategias de
marketing digital para incentivar el uso del canal virtual para Café Bombon’s" se enfoc6 en
disefiar estrategias de marketing digital para promover el uso del canal virtual en Café
Bombon’s, ubicado en Guayaquil, Ecuador. El propdsito principal de este estudio fue
promover las ventas en linea mediante la aplicacion de tacticas digitales efectivas. Se buscd
fortalecer la visibilidad en el mercado digital y facilitar el acceso de los consumidores a los

productos de la cafeteria a través de canales en linea.

Para ello, se empled una metodologia descriptiva y exploratoria, realizando encuestas
a los residentes de Guayaquil para conocer su disposicion a utilizar canales virtuales para
comprar productos de Café Bombon’s. Las encuestas proporcionaron datos valiosos sobre las
preferencias y habitos de consumo, permitiendo obtener informacion relevante sobre las

expectativas de los clientes en relacion con los servicios en linea.
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Los resultados mostraron que los consumidores de Guayaquil estarian interesados en
adquirir productos de Café Bombon’s si la empresa ofreciera un canal de atencion en linea.
Esta disposicion sugiere que, al implementar estrategias digitales adecuadas, no solo se
podria incrementar las ventas en linea, sino también mejorar la presencia de la marca en el

entorno digital, lo que facilitaria su crecimiento en el mercado virtual (Aguilar, 2021).

El articulo titulado "Camila Escobar, a la conquista del mundo con una taza de café
colombiano" destaca el trabajo de Camila Escobar en la internacionalizacion de la marca Juan
Valdez, que representa al café colombiano a nivel global. El objetivo principal de este
analisis fue ilustrar como las estrategias de marketing digital pueden impulsar una marca
nacional hacia el &mbito global. A través del caso de Juan Valdez, se pretende mostrar el
impacto de estas estrategias en la expansion y consolidacion de una marca colombiana en el

mercado internacional.

La investigacion se basé en un analisis cualitativo de las estrategias adoptadas por
Camila Escobar. Se realizaron entrevistas y se revisaron informes corporativos para
comprender el enfoque de la lider en la expansion internacional de la marca y en el uso de
plataformas digitales. Esta metodologia permitio obtener una vision detallada de las
decisiones estratégicas que promovieron el crecimiento de Juan Valdez mas allé de las
fronteras de Colombia. Los resultados principales indicaron que, bajo el liderazgo de
Escobar, Juan Valdez se expandio a 40 paises, lo que llevd a un aumento considerable en las

ventas y la presencia global de la marca.

Se implementaron estrategias de marketing digital que lograron conectar
emocionalmente con los consumidores internacionales, destacando la calidad y el origen del
café colombiano. Estas estrategias fueron fundamentales para posicionar la marca como un

referente del café premium a nivel mundial (Rojo, 2024).
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CAPITULO 111

DISENO METODOLOGICO
3.1. Objetivos de la investigacion

3.1.1. Objetivo general

Analizar las estrategias de marketing digital para la marca Frosty Coffee en la ciudad de
Guayaquil.
3.1.2. Objetivos especificos

Definir las principales caracteristicas del perfil del consumidor de Frosty Coffee en la

ciudad de Guayaquil.

Identificar las estrategias de marketing digital mas efectivas para potenciar la

presencia de Frosty Coffee en el mercado guayaquilefio.

Determinar los principales medios digitales para la promocidn y posicionamiento de

Frosty Coffee en la ciudad de Guayaquil.

3.2.Diseio de la investigacion

Este estudio sigue un enfoque no experimental, ya que se limita a observar y analizar
fendmenos que ya existen sin intervenir en las variables. Como sefialan Hernandez et al.
(2014), "la investigacion no experimental se lleva a cabo sin modificar las condiciones
naturales de los fendmenos, observandolos tal y como se presentan en su contexto." Este
disefio es adecuado para entender el comportamiento del consumidor y evaluar la percepcion

de la marca Frosty Coffee en su entorno auténtico.

Para ello, se empleard una metodologia mixta que combine herramientas cuantitativas,
como encuestas a clientes actuales y potenciales, con el objetivo de identificar patrones de

consumo y nivel de reconocimiento de la marca, y técnicas cualitativas, mediante entrevistas
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a expertos en marketing digital, para obtener percepciones mas profundas y recomendaciones
estratégicas. Esta combinacion permitira crear propuestas de marketing digital basadas en
datos reales y en el conocimiento profesional, lo que favorecerd decisiones bien

fundamentadas y adaptadas para aumentar la competitividad de la marca.

3.3.Tipo de la investigacion

3.3.1. Investigacion exploratoria

El presente estudio se desarrolla desde un enfoque exploratorio, ya que tiene como
objetivo entender un fendmeno que atin no ha sido analizado en detalle: el posicionamiento
digital y el comportamiento del consumidor en relacién con la marca Frosty Coffee en
Guayaquil. Segiin Hernandez et al. (2014), la investigacion exploratoria es Util cuando hay
poca informacion disponible sobre un tema, permitiendo familiarizarse con aspectos poco

conocidos y ofreciendo una vision general que facilita investigaciones futuras.

En este contexto, se busca obtener un panorama amplio sobre los factores que afectan
el reconocimiento de la marca, la interaccion de los consumidores con sus redes sociales, y

las razones detras del estancamiento en sus ventas.

3.3.2. Investigacion concluyente descriptiva

Ademas, esta investigacion se considera concluyente descriptiva, ya que tiene como
objetivo caracterizar variables especificas y medir, con precision, el grado de reconocimiento
de marca y la efectividad del marketing digital en Frosty Coffee. Segiin Hernadndez et al.
(2014), este enfoque de investigacion facilita la descripcion de fendémenos de forma ordenada
y medible, sin intervenir en las variables. En este caso, se realizaran encuestas para recolectar
informacion precisa sobre las preferencias, habitos de consumo, plataformas digitales
empleadas y la percepcion de la marca. Con estos datos, se podré definir claramente el perfil
del cliente objetivo e identificar dreas de mejora en la estrategia de comunicacion digital.
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3.4.Métodos y técnicas de investigacion

Esta investigacion emplea un enfoque mixto, que combina técnicas cualitativas y
cuantitativas para obtener una vision completa de las estrategias de marketing digital
utilizadas por la marca Frosty Coffee en Guayaquil. Segin Valenti et al. (2025), el enfoque
mixto permite combinar lo mejor de ambos métodos para estudiar fendmenos complejos,
fusionando la profundidad interpretativa del enfoque cualitativo con la capacidad de

medicion y generalizacion del cuantitativo.

Este enfoque responde a la necesidad de analizar tanto las percepciones subjetivas de
expertos y representantes de la marca, como los datos objetivos sobre el comportamiento y
las preferencias de los consumidores. La integracion de ambas perspectivas brindard una base

solida para tomar decisiones estratégicas en el ambito del marketing digital.

3.4.1. Método cuantitativo

Desde la perspectiva cuantitativa, se utilizard una encuesta estructurada como
principal herramienta para la recopilacion de datos, dirigida a una muestra de 80
consumidores. Esta sera distribuida mediante herramientas online, permitiendo alcanzar a los
participantes de forma eficiente. El cuestionario estard orientado a recopilar informacion
sobre los habitos de consumo, las preferencias de los clientes y la percepcion que estos tienen

de las estrategias de marketing digital implementadas por Frosty Coffee.

Este método permitird analizar los datos estadisticamente y obtener tendencias
generales del mercado. Segun Vidal Guerrero (2022), el enfoque cuantitativo se distingue por
la utilizacion de instrumentos estandarizados y la obtencion de resultados que pueden ser
replicados, lo que lo convierte en una herramienta esencial para fundamentar decisiones en

entornos empresariales.
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3.4.2. Método cualitativo

El enfoque cualitativo se llevara a cabo mediante entrevistas semiestructuradas con
expertos en marketing digital. Esta técnica tiene como objetivo investigar a fondo las
estrategias que se estan aplicando, evaluando su impacto, efectividad y posibles areas de

mejora segun la vision de quienes las desarrollan y ejecutan.

Segun Vizcaino Zuiiiga et al. (2023), el método cualitativo permite comprender los
significados atribuidos por los participantes a sus experiencias, favoreciendo el analisis
contextualizado y la interpretacion critica de los fendémenos estudiados. En este caso, las
entrevistas aportaran un enfoque interpretativo que complementara los datos obtenidos por la

via cuantitativa, contribuyendo a la construccioén de una vision mas amplia y detallada.

3.5. Tipos de datos y fuentes de informacion

3.5.1. Fuentes de informacion

Fuentes Primarias

En este estudio, las fuentes primarias se derivaran directamente de los datos obtenidos
mediante las herramientas de investigacion, especificamente a través de encuestas y
entrevistas. Las encuestas estaran orientadas a los consumidores de Frosty Coffee en
Guayaquil, lo que permitira recopilar informacion directa sobre sus comportamientos de

compra, preferencias y opiniones acerca de las estrategias de marketing digital de la marca.

Esta informacion sera esencial para comprender como reaccionan los consumidores
ante las tacticas de marketing implementadas y evaluar su efectividad. Ademas, las
entrevistas con expertos en marketing digital y representantes de la marca ofreceran una

vision detallada sobre las estrategias empleadas, los resultados obtenidos y posibles areas de
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mejora. Estas fuentes primarias proporcionaran datos esenciales para analizar el rendimiento

de las estrategias de marketing digital y formular recomendaciones para su mejora.

Fuentes Secundarias

Por otro lado, las fuentes secundarias abarcardn documentos previos que enriqueceran
la investigacion con informacién contextual y teorias previas. Se recurrird a libros, articulos
académicos y estudios previos sobre marketing digital y el comportamiento del consumidor,
los cuales ofreceran una base tedrica robusta para entender las mejores practicas en el campo

y el efecto del marketing digital en las decisiones de compra.

Informes de investigacion y estadisticas sobre el mercado y tendencias digitales
también seran consultados para obtener datos contextuales sobre el entorno en el que opera
Frosty Coffee. Estas fuentes secundarias permitiran contrastar los hallazgos obtenidos de las
encuestas y entrevistas, fortaleciendo el andlisis y las conclusiones del estudio, asi como

fundamentando las estrategias propuestas para mejorar la presencia digital de la marca

Herramienta Cuantitativa: Encuestas

En este estudio, se utiliz6 una encuesta como herramienta cuantitativa para evaluar las
estrategias de marketing digital de Frosty Coffee en Guayaquil. Segiin Malhotra (2008), la
investigacion cuantitativa se enfoca en la recoleccion y analisis de datos numéricos para
realizar un analisis estadistico. Siguiendo este enfoque, se disefid un cuestionario con
preguntas cerradas que fueron aplicadas a una muestra representativa de consumidores de la
marca. El objetivo de la encuesta fue recoger informacién sobre las preferencias, habitos de
consumo y la percepcion de los consumidores respecto a las estrategias de marketing digital
empleadas por Frosty Coffee. Los datos recolectados fueron analizados estadisticamente para

identificar patrones y tendencias en el comportamiento de los consumidores, lo cual permitid
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generar informes detallados y basados en datos para mejorar las estrategias de marketing

digital de la marca.

Herramienta Cualitativa: Entrevistas a Profundidad

Para obtener una vision mas profunda de las estrategias de marketing digital de Frosty
Cofftee, se utilizo la entrevista en profundidad como técnica cualitativa. Segiin Avolio (2015),
este método facilita la interaccion directa entre el investigador y los entrevistados, lo que
permite obtener respuestas detalladas sobre el tema en cuestion. En este caso, se realizaron
entrevistas a expertos en marketing digital y representantes de la marca. El objetivo fue
explorar a fondo las estrategias empleadas por Frosty Coffee, entender su impacto en los
consumidores y recopilar informacion sobre posibles mejoras. Mediante este enfoque, se
pudieron identificar patrones de comportamiento, actitudes y percepciones de los
participantes, lo que permitié obtener una vision completa sobre las acciones de marketing

digital llevadas a cabo por la marca y sus resultados.

3.6. Target de aplicacion
3.6.1. Definicion de la poblacion

De acuerdo con Garcia (2020), la poblacion en un estudio se refiere al conjunto
completo de elementos o individuos que comparten una o mas caracteristicas comunes y que
son el foco de la investigacion. Esta poblacion puede ser una entidad especifica o un grupo
abstracto, segun los objetivos del estudio. Establecer de manera precisa la poblacion es
relevante, ya que define el alcance de la investigacion y la relevancia de los resultados
obtenidos.

La poblacion que sera sujeto de estudio para la presente investigacion seran aquellas

detalladas en la tabla expuesta a continuacion:
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Tabla 2

Poblacion
Criterio Habitantes %
Personas residentes en Ecuador 16,938,986 100%
Provincia Guayas 4'788.476 28,29%
Ciudad Guayaquil 2.746.403 16,22%
Edad de 18 hasta 64 afios 1.599.016 9,43%

Fuente: Datos obtenidos de proyecciones del Instituto Nacional de Estadistica y Censos
(INEC), Ecuador.

De acuerdo con la Tabla 2, la poblacion objeto de estudio estara compuesta por los
residentes de la provincia de Guayas, especificamente de la ciudad de Guayaquil, en el rango
de edad de 18 a 64 anos. Este rango de edad fue seleccionado en funcion de los datos actuales
de los clientes de la empresa, donde se observa una proporcion significativa de clientes
dentro de este grupo de edad en la categoria de mueblerias. Segun los datos reflejados en la
tabla, la poblacion total de la investigacion sera de 1.599.016 personas, correspondiente al

9,43% de la poblacion total de Ecuador (INEC, 2022).

3.6.2. Definicion de la muestra

El muestreo es un componente importante en la investigacion cientifica, ya que
determina qué segmento de la poblacion sera analizado, lo que permite realizar inferencias y
generalizaciones sobre la poblacion en su conjunto (Avolio, 2025). En el marco de la
investigacion sobre las estrategias de marketing digital para la categoria de mueblerias en la
ciudad de Guayaquil, se llevara a cabo un muestreo probabilistico. Este tipo de muestreo
asegura que todos los individuos tengan la misma probabilidad de ser seleccionados para
formar parte de la muestra, lo que garantiza su representatividad. En este caso, se empleara el

método de muestreo aleatorio simple para seleccionar a 80 personas de la ciudad de
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Guayaquil, quienes seran elegidas segtin los criterios especificos de la poblacion, como el
perfil de consumidores de mueblerias y la edad de los participantes.

Tabla 3

Perfil para investigacion cuantitativa

Tipo Descripcion
Género Femenino — Masculino.
Edad 20 afios en adelante, considerando el rango de edad de la poblacion
definida.

Ocupacion  Estudiantes; trabajadores con relacion de dependencia; independientes;

freelancers; investigadores; entre otros.

Psicografica Indiferente.

Conductual Indiferente.

Geografica  Residente en la ciudad de Guayaquil.

Fuente. Elaboracion propia

Tabla 4

Perfil para investigacion cualitativa

Tipo Descripcion

Género Femenino — Masculino.

Ocupacion  Experto en marketing, marketing digital, medios, o relacionado con el

negocio de mueblerias.

Psicografica Personas con mentalidad enfocada en la innovacion y el desarrollo de

estrategias de marketing efectivas en el mercado de mueblerias.

Conductual Personas con experiencia en marketing, marketing digital, medios o en la

categoria de mueblerias.

Geografica  Indiferente.

Fuente. Elaboracion propia

3.6.3. Estructura de los instrumentos de la recoleccion de datos

Para la presente investigacion y conforme a la propuesta metodoldgica anteriormente
descrita, a continuacion, se incluyen los formatos de las herramientas de investigacion

cuantitativa y cualitativa.
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1.

Formato encuesta

Edad

"1 20-29 afios

"1 30-39 afios

| 40-49 afios

"1 50-59 afios

Nivel de educacion
Sin estudios
Primaria
Secundaria
Bachillerato

3cer nivel

4to nivel

Ocupacion actual
Estudiante
Empleado
Independiente
Freelancer

Investigador
Otro:

Nivel de ingresos mensuales

Menos de $250
$251-$500
$501-8750
$751-$1000
Mas de $1000

.Con qué frecuencia visita una cafeteria?

A diario
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1
02
3
4
s

Varias veces por semana
Una vez por semana
Varias veces al mes

Ocasionalmente

Otro:
. Qué factores influyen mas en su decision de elegir una cafeteria? (Califique del

1 al 5, donde 1 es "nada importante" y S es ""muy importante")

.Como se informa sobre nuevas cafeterias o promociones?
Redes sociales

Recomendaciones de amigos/familiares

Publicidad en medios digitales

Visitas espontaneas

. Qué tipo de promociones le resultan mas atractivas?
Descuento en productos

Programas de fidelizacion

2x1 en bebidas o combos

Sorteos y concursos en redes sociales

. Cual considera usted que es el principal influenciador en su eleccion de una

cafeteria?
Familia

Amigos
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Compaiieros de trabajo
Influencers
Redes sociales

Experiencia previa

. (Cual es la ocasion principal de consumo en la que visita una cafeteria?

Salida familiar

Salida con amigos
Celebracion especifica
Reunion laboral

Salida en pareja

. ,Conoce Frosty Coffee?

Si
No

. Si ha visitado la cafeteria, ;Qué le parecio su experiencia?

Excelente
Buena
Regular
Mala
Bueno
Malo

No he visitado

. . Qué aspectos considera que podrian mejorar en Frosty Coffee? (;Puede

seleccionar mas de una opcion?
Calidad del producto

Servicio al cliente

Precios

Variedad en el menti

Promociones y descuentos
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14. ;Ha comprado productos de cafeteria por delivery?

o Si

. No

15. ;Qué estrategias de marketing digital considera usted relevantes para promover

Frosty Coffee? (Seleccione hasta 3 opciones)
_ Publicidad en redes sociales
_ Colaboraciones con influencers
_ Videos en Reels/Tiktok
_ Publicaciones con promociones y descuentos

_ Anuncios en Google

16. ;Cuales son las redes sociales que mas frecuenta?
_ Tiktok

_ Facebook

_ Instagram

. Youtube

- Otro:
17. ;Qué tipo de estrategias de contenido recomienda para la marca? (Seleccione

hasta 3 opciones)
_ Videos con testimonios de clientes
_ Videos sobre la experiencia en la cafeteria
_ Publicaciones destacando productos y novedades
_ Contenido educativo sobre café

| Historias interactivas en redes sociales

Formato entrevista

Pregunta Respuesta
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1. {Qué desafios considera usted han
enfrentado las cafeterias en términos de

reconocimiento de marca y ventas?

2. ;Como definiria la experiencia ideal de una

cafeteria?

3. {Qué podria diferenciar a una cafeteria de

otras en la misma ciudad o sector?

4. ;Qué tipo de beneficios deberian
considerarse para una propuesta de valor de

una cafeteria?

5. (Cuales son los medios digitales mas afines
al mercado de cafeterias para promocionar su

experiencia?

6. {Qué tipo de estrategias digitales considera
convenientes para atraer mas clientes? Si es asi,

(cudles han sido las mas efectivas?

7. (Cudles considera son los principales

influenciadores en la eleccidon de una cafeteria?

8. (Cree que la presencia en redes sociales
impacta en el crecimiento del negocio?

(COomo?

9. {Como definiria el perfil de comprador

tipico de una cafeteria?

10. ;Cuales son los productos mas vendidos y

cuales tienen menor demanda?

11. ;Qué tipo de promociones han funcionado

mejor para atraer clientes?
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12. ;Ha recibido comentarios o sugerencias
frecuentes de los clientes? ;Cuales son las mas

comunes?

13. {Qué herramientas digitales considera
esenciales para potenciar la marca y aumentar

las ventas de una cafeteria?
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

3.7. Resultados de la Investigacion concluyente descriptiva

Este apartado presenta los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a 80
consumidores de Frosty Coffee en Guayaquil, con el propdsito de analizar como perciben las
estrategias de marketing digital de la marca. Este andlisis es fundamental para evaluar la
efectividad de las acciones implementadas en cuanto a la atraccion, interaccion y fidelizacion

del publico, asi como para identificar los factores que influyen en sus decisiones de compra.

Mediante el enfoque cuantitativo utilizado en este estudio, se recopilaron datos
estadisticos sobre los hdbitos de consumo, las preferencias en canales digitales, la recordacion
de la marca y la valoracion de las acciones de marketing. Estos datos proporcionan patrones
clave de comportamiento y una vision clara de como es percibida la marca en el ambito

digital.

El analisis de estos resultados no solo facilita la evaluacion objetiva del
posicionamiento actual de Frosty Coffee, sino que también sirve como base para tomar
decisiones estratégicas informadas. Reconocer las fortalezas, debilidades y oportunidades
desde la perspectiva del consumidor es fundamental para optimizar las estrategias de

marketing digital de la marca y reforzar su presencia en el mercado local.
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Resultados Cuantitativos

Figura 1
Edad de los participantes

Edad

80 respuestas

® 20-29 afos
® 30-30 afos
® 40-49 afics
® 50-59 afos

La mayoria de los encuestados pertenece al grupo de 20 a 29 afios, con un 46.3%,
seguido por el segmento de 30 a 39 afios, que representa el 37.5%. Esto refleja que Frosty
Coffee goza de una gran aceptacion entre los adultos jovenes, un grupo generalmente mas
activo en plataformas digitales. En cambio, los grupos de 40 a 49 afos (11.3%) y 50 a 59
afos (5%) son menos representados, lo que sugiere que las estrategias de marketing digital

actuales estan mas orientadas a un publico joven.

Figura 2

Nivel de educacion

Nivel de educacion
80 respuestas

® Sin estudios
® Primana

# Secundaria
@ Bachillerato
@ 3cer nivel
® 4to nivel
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Respecto al nivel educativo, el 60% de los encuestados cuenta con educacion de tercer
nivel, seguido por un 22.5% que posee cuarto nivel y un 15% con bachillerato. Esto indica
que la mayoria de los consumidores tiene un nivel académico medio-alto, lo que sugiere que
son usuarios con un buen acceso y manejo de entornos digitales. Los niveles educativos mas
bajos, como primaria o sin estudios, tienen una representacion minima, lo que resalta la
importancia de desarrollar estrategias digitales dirigidas a un publico informado y con

capacidad de analisis.

Figura 3

Ocupacion actual

Ocupacion actual

80 respuestas

@ Estudiante
® Empleaco

¥ Incepencente
@ Frestancer
® Invessgador
® Desampilasdo
@ Ama de casa
® Sector pubico

® Mizar

El 56.3% de los encuestados trabaja como empleados, seguido por un 21.3% de
auténomos y un 17.5% de estudiantes. Este dato sugiere que la mayoria de los consumidores
de Frosty Coffee tienen un empleo fijo, lo que podria estar relacionado con una mayor
capacidad adquisitiva. Ademas, la presencia de estudiantes indica un segmento relevante para
considerar en campanas digitales que ofrezcan promociones o descuentos dirigidos a un

publico joven.
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Figura 4

Nivel de ingresos mensual

Nivel de ingresos mensuales
80 respuestas

@ Manos de $250
@ $251-8500

® $501-8750

@ $751-51000
@ Mas de $1000

El rango de ingresos mensual mas frecuente es superior a $1000 (27.5%), seguido por
los tramos de $751 a $1000 (22.5%) y $501 a $750 (20%). Esto sugiere que una porcion
significativa del publico objetivo posee un poder adquisitivo medio-alto, lo que favorece la
implementacion de estrategias de marketing orientadas a productos premium o experiencias

exclusivas que justifiquen un precio superior.

Figura 5

Frecuencia de los participantes en visitar una cafeteria

¢Con qué frecuencia visita una cafeteria?

80 respuestas

@ A diario

@ Varias veces por semana
@ Una vez por semana

® Varias veces al mes

@ Ocasionalmente

@ Casinunca

@ Nunca

El 32.5% de los encuestados acude a cafeterias varias veces al mes, seguido por un

27.5% que lo hace una vez por semana y un 23.7% de manera ocasional. Solo un 2.5% indica
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que no asiste nunca. Estos resultados reflejan un consumo habitual en cafeterias, lo que
representa una oportunidad para mejorar la fidelidad de los clientes mediante estrategias

digitales efectivas, como ofertas regulares y programas de recompensas.

Figura 6

Factores que influyen en la eleccion de una cafeteria

:Qué factores Influyen mas en su decision de elegir una cafeteria? (Califique del 1 al 5, donde 1 es
‘nada importante’ y 5 es "muy Importante”)

16 respuestas

8 {10.5%)

0 — S—;

2 3

El 50% de los encuestados otorgd la calificacion de 5 (muy importante) a los factores
que influyen en su decision de eleccion, mientras que un 28.9% asigno un 4. Esto sugiere que
los consumidores son exigentes y consideran aspectos fundamentales como la calidad, el
ambiente, el servicio y el precio al tomar su decision. Esto refuerza la necesidad de que
Frosty Coffee mantenga altos estandares en su propuesta de valor y comunique estos

atributos de forma efectiva en sus plataformas digitales.
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Figura 7

Medios mas utilizados para informarse sobre nuevas cafeterias o promociones

¢(Como se informa sobre nuevas cafeterias o promociones?
79 respuestas

@ Redes sociales

@ Recomendaciones de amigostamillares
© Publicidad en medios digitales

@ Visitas esponténesas

El 51.9% de los encuestados afirm6 informarse a través de redes sociales, lo que
evidencia la alta efectividad de este canal para difundir promociones. Le siguen las
recomendaciones de amigos/familiares (25.3%), mientras que la publicidad digital y las

visitas espontaneas tienen una influencia menor (ambas con 11.4%).

Figura 8

Tipos de promociones preferidas por los clientes

¢Qué tipo de promociones le resultan mas atractivas?
BO respuestas

@ Descuento en productos

@ Programas de fidelizackin

© 2xt on bebidas 0 combos

@ Sorteos y concursos en redes sociaes
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El 56.3% considera mas atractivas las promociones 2x1 en bebidas o combos, seguido
de los descuentos en productos (22.5%). Esto muestra que las promociones que implican un

mayor valor percibido tienden a captar mas atencion del consumidor.

Figura 9

Influenciador principal en la decision de elegir una cafeteria

¢+ Cual considera usted que es el principal influenciador en su eleccién de una cafeteria?
B0 respuestas

® Famiia

® Amigos

@ Compareros de frabajo
@ Influencers

@ Redes sociales

@ Experiencia previa

La mayor influencia proviene de los amigos (31.3%), seguida por la familia (22.5%) y
la experiencia previa (18.8%). Esto subraya el impacto del boca a boca y las vivencias

personales como elementos fundamentales en el proceso de decision de compra.

Figura 10

Ocasiones principales en las que los clientes visitan una cafeteria

¢ Cual es la ocasion principal de consumo en la que visita una cafeteria?

79 respuestas

® Salida familiar

@ Salida con amigos

@ Celebracién especifica
@ Reunian laboral

® Sslida en pareja
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Las salidas con amigos son las mas comunes, con un 43%, seguidas por las salidas
familiares (22.8%) y las celebraciones especiales (20.3%). Esto indica que Frosty Coffee se
percibe como un espacio social, lo que podria aprovecharse para reforzar una imagen de
ambiente amigable y acogedor.

Figura 11

Nivel de conocimiento de la marca Frosty Coffee
iConoce Frosty Coffee?

80 respuestas

®si
® No

Solo el 38.8% manifestd conocer la marca, mientras que el 61.3% no la conoce, lo
cual representa una oportunidad clave de posicionamiento y visibilidad en el mercado local

mediante estrategias digitales mas efectivas.

Figura 12

Valoracion de la experiencia en Frosty Coffee

Si ha visitado la cafeteria, ;Qué le parecio su experiencia?
79 respuestas

@ Excelente

® Buena

@ Regular

® Mals

® Bueno

® Malo

@ No he visitado
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El 52.8% de los encuestados menciond que no ha visitado Frosty Coffee. Entre los
que si lo hicieron, un 21.5% la consider6 buena, un 17.7% excelente, y el resto la califico
como regular. Esto sugiere que, aunque la mayoria tiene una experiencia positiva, aun hay

oportunidades para mejorar y fortalecer la lealtad de los clientes.

Figura 13

Aspectos que los clientes consideran mejorables en Frosty Coffee

£ Qué aspeclos considera que podrian mejorar en Frosty Coffee? (Puede seleccionar mds de una
opcion?

T4 respuestas

|
|

Precios
|

a0 &0

(=
=

Segun los encuestados, Frosty Coffee deberia centrarse principalmente en ofrecer
promociones y descuentos (62.2%) y en ampliar la variedad de su menu (55.4%), lo que
indica una demanda por una oferta mas diversa. En menor grado, se mencionan aspectos
como los precios (29.7%) y el servicio al cliente (32.4%). Solo un 23% considera que la
calidad del producto necesita mejorar, lo que sugiere que esta es percibida de manera positiva

y no se ve como una debilidad importante de la marca.



Figura 14

Uso del servicio de delivery para productos de cafeteria

¢Ha comprado productos de cafeteria por delivery?

79 respuestas

® si
® No

El 74.7% de los encuestados sefiala que no ha adquirido productos mediante delivery,
lo que refleja una baja utilizacion de este canal en Frosty Coffee. Esta situacion representa
una oportunidad para implementar estrategias que fomenten el servicio a domicilio, como
promociones especiales o colaboraciones con plataformas de entrega que motiven este tipo de
compra.

Figura 15

Preferencias de estrategias digitales para la promocion de Frosty Coffee

¢Qué estrategias de marketing digital considera usted relevantes para promover Frosty Coffee?

(Seleccione hasta 3 opciones)
79 respuestas

Publicidad an redes sociales S8 (74.7%)

Colaboraciones con influencers —26 (32.9%)

Videos en Reels/Tikiok 60 (75.9%)

Publicaciones con promociones ¥ 44 (55.7%)
descuentos

Anuncios en Google B (10.1%)

0 20 40 80

Las estrategias mejor valoradas son los videos en Reels/TikTok (75.9%) y la

publicidad en redes sociales (74.7%), seguidas por las publicaciones con promociones y
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descuentos (55.7%). Esto resalta la importancia de los contenidos visuales dinamicos y de
amplio alcance en las plataformas sociales. Por otro lado, los anuncios en Google (10.1%) y
las colaboraciones con influencers (32.9%) tienen una aceptacion mas baja, lo que indica que
los consumidores prefieren una interaccién mas directa y creativa con la marca a través de

redes sociales.

Figura 16

Redes sociales mas frecuentadas por los clientes

¢;Cuales son las redes sociales que mas frecuenta?

B0 respuestas

@ Tikiok

@ Facebook
9 Instagram
@ Youtube

TikTok es la red social mas utilizada por los encuestados, con un 56.3%, seguida por
Facebook con un 30% e Instagram con un 12.5%. Esto evidencia una clara preferencia por
contenido dinamico y audiovisual, propio de TikTok, lo que sugiere que Frosty Coffee
deberia enfocar sus estrategias digitales principalmente en esta plataforma para lograr mayor

alcance y conexion con su publico objetivo.
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Figura 17

Tipos de estrategias de contenido recomendadas para Frosty Coffee

+Qué tipo de estrategias de contenido recomienda para la marca? (Seleccione hasta 3 opciones)

79 respuestas

Kje0s con test
clientes
" 0l 5 e L 3]
Videos sobre la expenencla en la 48 (58.2%)
cafeteria

Publicaciones destacando

42 (53.2%)
productos y novedades
Contenido educativo sobre café 19 (24.1%)
Historiaa interactivas en redes pony
' 30 (49.4%,)

soclales
!

0 10 20 30 40 50

Los encuestados muestran una preferencia por contenidos que reflejan experiencias
genuinas, destacando los videos sobre la experiencia en la cafeteria (58.2%), las
publicaciones sobre productos y novedades (53.2%), y los testimonios de clientes (50.6%).
También se valoran las historias interactivas (49.4%), mientras que el contenido educativo es
menos popular (24.1%). Estos resultados sugieren que el publico aprecia lo auténtico y
vivencial, por lo que Frosty Coffee deberia enfocarse en generar contenido que capture la

esencia del lugar y las experiencias de sus clientes.

Analisis interpretativo de variables cruzadas

Tabla 5

Nivel de educacion de los participantes vs. factores que influyen en la eleccion de cafeterias

Tabla cruzada: Nivel de educacion de los participantes vs. factores que influyen en la eleccion de

cafeterias
Nivel de Nada Poco Neutral  Importante Muy Total
Educacion Importante (1) Importante (2) A3 @)} Importante (5)
Tercer Nivel 5 3 8 15 17 48

(48)
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Cuarto Nivel 1 1 4 6 6 18

(18)
Bachillerato 0 1 3 5 3 12

(12)
Secundaria (1) 0 0 0 1 0 1
Primaria (1) 0 0 0 1 0 1
Total 6 5 15 27 26 80

El analisis de la matriz cruzada entre el nivel educativo y los factores que influyen en
la eleccion de una cafeteria muestra que el nivel educativo tiene un impacto en cémo los
encuestados valoran estos factores. Los participantes con educacion de tercer nivel (48
personas) son los que mas resaltan la importancia de estos aspectos, ya que la mayoria los
califica como "Muy Importante" (17 personas) o "Importante" (15 personas). Esto indica que
a medida que aumenta el nivel educativo, también crece la conciencia sobre los factores que
afectan la eleccion de cafeterias, como la calidad del servicio, la variedad del ment o las

promociones.

En cuanto a los participantes con cuarto nivel educativo (18 personas), se observa una
tendencia similar, con la mayoria calificando los factores como "Importante" (6 personas) o
"Muy Importante" (6 personas). Por otro lado, los participantes con bachillerato (12 personas)
presentan una inclinacién similar, pero con una ligera menor preferencia por la calificacion

de "Muy Importante".

Los grupos con educacion secundaria y primaria, al ser més pequefios, tienden a
valorar los factores como "Importante" en mayor medida, lo que podria indicar que

consideran menos estos elementos al tomar decisiones sobre qué cafeteria elegir. En general,
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los datos sugieren que el nivel educativo influye en la importancia que los individuos le dan a
los factores al escoger una cafeteria.

Tabla 6

Nivel de ingresos mensuales vs Percepcion sobre Frosty Coffee

Tabla cruzada: Nivel de ingresos mensuales vs Percepciéon sobre Frosty Coffee

Nivel de ingresos Excelente Buena Regular No ha Total
mensuales visitado
Menos de $250 Percepcion sobre Frosty 2 0 8 H
$251 - $500 Coffee 2 3 0 11 16
$501 - $750 2 2 1 8 13
$751 - $1000 4 4 0 10 18
Mas de $1000 5 6 1 10 22
Total 14 17 2 47 80

El cruce entre las variables nivel de ingresos mensuales y percepcion de la
experiencia en Frosty Coffee revela una relacion interesante entre el poder adquisitivo de los
participantes y su contacto o valoracion del establecimiento. En los grupos con mayores
ingresos (superiores a $751), un mayor numero de personas ha visitado Frosty Coffee, y la
mayoria califica su experiencia de manera positiva, ya sea como buena o excelente. Por
ejemplo, de los 22 participantes que ganan mas de $1000 al mes, 11 han estado en la cafeteria
y todos expresaron opiniones favorables (5 calificaron como excelente, 6 como buena y 1

como regular).

En contraste, los grupos con ingresos mas bajos (menos de $250 y entre $251-$500)
muestran un mayor porcentaje de personas que no han visitado el establecimiento (8 de 11 y
11 de 16, respectivamente). Esto podria indicar una barrera econémica o la percepcion de que
el lugar no es accesible para todos los publicos. Ademas, aquellos que si lo han visitado en
estos segmentos tienden a tener opiniones positivas, pero en menor proporcion. Este andlisis

sugiere que el nivel de ingresos afecta tanto la probabilidad de conocer el lugar como la
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experiencia percibida, lo que podria orientar las futuras estrategias de marketing y

posicionamiento inclusivo para Frosty Coffee.

Tabla 7

Edad vs Estrategias de marketing digital consideradas relevantes para promover Frosty Coffee

Edad vs Estrategias de marketing digital consideradas relevantes para promover Frosty
Coffee

Estrategias de marketing digital consideradas relevantes para promover Frosty

Coffee
Edad Total

Publicidad en Colaboraciones Videos en Promociones Anuncios

redes sociales con influencers Reels/TikTok y descuentos  en Google

20-29
37 28 14 30 20 3
afios
30-39
30 21 8 20 16 3
afios
40-49
9 7 3 6 5 1
anos
50-59
4 3 1 4 3 1
anos
TOTAL 80 59 26 60 44 8

Al examinar los resultados, se observa una posible conexion entre la edad de los
participantes y las tacticas de marketing digital que perciben como mdas impactantes, aunque
esta relacion no sigue un patrén completamente uniforme. El grupo mas joven (20-29 afios)
muestra una clara inclinacion por formatos visuales y agiles, destacando los Reels y TikToks
(22 menciones), lo cual refleja su afinidad con plataformas rapidas y altamente visuales.
Ademas, valoran notablemente la publicidad en redes sociales (28 menciones), evidenciando

su exposicion constante a este tipo de contenido.
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En el caso de los adultos entre 30 y 39 afios, si bien también valoran los videos cortos
(16 respuestas), otorgan un mayor peso a la publicidad tradicional en redes (21 menciones),

lo que sugiere una preferencia por formatos mas consolidados y visibles.

Por otro lado, los participantes entre 40 y 59 afios se muestran mas receptivos a
estrategias clasicas como los anuncios en redes sociales y las colaboraciones con figuras
publicas, aunque con menor entusiasmo que los segmentos mas jovenes. Esto indica que la
edad podria ser un factor que condiciona las preferencias en marketing digital, con una
tendencia general de los jovenes hacia propuestas mas innovadoras y de los mayores hacia
métodos mas convencionales. No obstante, esta asociacion no es lo suficientemente

consistente como para establecer una regla general absoluta.

Conclusiones de resultados cuantitativos

Los hallazgos obtenidos en esta investigacion permiten delinear con claridad el perfil
del publico al que se dirige Frosty Coffee, asi como sus gustos, patrones de consumo y
percepcion de la marca. Predominan los adultos jovenes entre 20 y 39 afios, con un alto nivel
de formacion académica (tercer y cuarto nivel) y empleos principalmente formales, lo cual se
asocia con un poder adquisitivo medio a alto. Este tipo de consumidor suele estar muy
presente en entornos digitales y responde favorablemente a contenidos visuales, dindmicos y

con fuerte componente experiencial.

Asimismo, se identifico que una buena parte de los encuestados acude con frecuencia
a cafeterias, lo que representa una excelente oportunidad para establecer vinculos duraderos
con la marca mediante estrategias digitales bien enfocadas. Mas del 78% considerd como
muy relevantes factores como la calidad del producto, el ambiente y la atencion, subrayando

la necesidad de sostener altos estandares y comunicar eficazmente estos atributos.
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En lo que respecta a los canales preferidos para recibir informaciéon o promociones,
las redes sociales destacan como el medio mas influyente (51.9%), siendo TikTok la
plataforma con mayor uso (56.3%). Este panorama refuerza la pertinencia de centrar los
esfuerzos de marketing en formatos visuales breves, como Reels, videos y contenido
interactivo, ya que fueron los méas valorados por los participantes. Las promociones que
ofrecen mayor percepcion de valor —como el 2x1 o los combos— también fueron muy bien

recibidas, lo que evidencia la necesidad de implementar incentivos frecuentes y relevantes.

Las razones principales para visitar cafeterias incluyen reuniones con amigos y
celebraciones, lo que posiciona a Frosty Coffee como un lugar con vocacion social. Este
atributo puede reforzarse mediante campafias que destaquen el ambiente acogedor y la

experiencia compartida que el local ofrece.

Sin embargo, llama la atencion que apenas un 38.8% de los encuestados conoce la
marca, lo cual plantea un reto importante en cuanto a visibilidad. Si bien las opiniones de
quienes han visitado el local son mayoritariamente favorables, aun queda mucho por hacer
para ampliar el reconocimiento de Frosty Coffee. Los aspectos a mejorar mas mencionados
fueron las promociones, la diversidad del menu y la atencion al cliente, areas clave para

fortalecer a través de campaiias que reflejen mejoras y cambios concretos.

También se detectd un bajo uso del servicio de delivery, lo que representa un
potencial de crecimiento no aprovechado. Promociones especificas o colaboraciones con
plataformas de entrega podrian ser estrategias ttiles para extender la cobertura y facilitar

nuevas formas de consumo.

En resumen, Frosty Coffee se encuentra en una posicion favorable para incrementar

su presencia en el entorno digital, siempre que sus esfuerzos se alineen con los intereses y
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habitos de su audiencia. La combinacion de contenidos atractivos, promociones consistentes
y un enfoque centrado en la experiencia del cliente serd esencial para fortalecer la marca,

fidelizar a los consumidores y consolidar su crecimiento.

3.8. Resultados Cualitativos

En la fase cualitativa del estudio, se llevaron a cabo entrevistas con cinco especialistas
en marketing digital, branding y consumo local, con el objetivo de profundizar en los
principales retos y tacticas mas eficaces para que las cafeterias fortalezcan su visibilidad y
aumenten sus ventas. De estas conversaciones emergieron temas centrales, como la urgencia
de destacar en un entorno altamente competitivo y la necesidad de ofrecer una experiencia
completa al cliente, que vaya mas alla del producto, integrando aspectos como el entorno, la

atencion personalizada y el vinculo emocional con la marca.

Los profesionales entrevistados coincidieron en sefialar a las redes sociales —en
particular Instagram, TikTok y YouTube— como canales clave para transmitir la propuesta
de valor de una cafeteria. También subrayaron la utilidad de estrategias como el contenido
creado por los propios usuarios, colaboraciones con microinfluencers locales y acciones
promocionales puntuales, como sorteos y descuentos temporales, las cuales impulsan la
interaccion y generan sensacion de exclusividad. Asimismo, recalcaron la importancia de
combinar beneficios emocionales y funcionales, como construir una comunidad en torno a la

marca y ofrecer incentivos personalizados para cultivar la lealtad del cliente.

Respecto al perfil del consumidor habitual, los expertos identificaron como
principales usuarios a jévenes adultos de entre 20 y 35 afos, con fuerte presencia en
plataformas digitales, que valoran tanto la experiencia sensorial como emocional, y que
otorgan gran peso al diseno del espacio y a la atmosfera que este transmite.Finalmente, se
subray¢ la importancia de herramientas digitales como el CRM vy la analitica de redes
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sociales para potenciar la visibilidad y las ventas, destacando que la presencia constante y
genuina en linea es clave para el crecimiento sostenido de las cafeterias en el entorno digital

actual.

Tabla 8

Tabla de resumen de los entrevistados

No. Nombre Perfil

e Ingeniero comercial
1 Stefany Yépez
e Mgs. Branding y Gestion de Marca

e Ingeniero en Marketing y

negociacion comercial.
2 Yoger Vega o
e Mgs. Investigacion de Mercados y

Comportamiento del Consumidor

e Ingeniero comercial
3 Dayane Cadenas e Mgs. Direccion Estratégica de

Marketing

. e Ingeniero comercial
4 Bryan Sizalema
e Marketing Internacional

e Licenciado en Administracion de
5 Gabriel Mindiola empresas

e Mgs. Marketing digital y ventas

e Tabla de hallazgos
Tabla 9

Tabla de hallazgos de las entrevistas

Entrevista Pregunta Hallazgos
Experto 1: Consultor en Desafios en Saturacion del mercado, falta de
Marketing Digital para reconocimiento de identidad solida.
PYMES marca y ventas
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Experto 2: Especialista en

Branding y Consumo Local

Experiencia ideal de

una cafeteria

Diferenciacion en el
mercado

Propuesta de valor

Medios digitales mas
efectivos
Estrategias digitales
efectivas
Influenciadores
principales
Impacto de redes
sociales
Perfil de comprador

tipico

Productos mas
vendidos
Promociones mas
efectivas

Comentarios

frecuentes de clientes

Herramientas digitales

esenciales
Desafios en
reconocimiento de
marca y ventas
Experiencia ideal de

una cafeteria
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Ambiente, trato al cliente, espacio

comodo y estéticamente
agradable.

Autenticidad de la narrativa,

conexion emocional con el cliente.

Programas de fidelizacion,
atencion personalizada,
experiencias tematicas.

Instagram y TikTok, visuales que
cuenten la historia y el ambiente.
Contenido generado por clientes,
concursos, promociones limitadas.
Boca a boca amplificado en redes
sociales (Instagram y TikTok).
Aumenta visibilidad, interaccion y
cercania con el cliente.
Adultos jovenes (20-35 afios),
activos en redes, buscan calidad y
experiencia.
Cafés clasicos, bebidas frias tipo
frappé.
2x1, combos de desayuno,
descuentos limitados.
Mas variedad en el ment, buena
atencion, limpieza.
Google My Business, Instagram,
WhatsApp Business.
Diferenciacion en un mercado con
muchas opciones, transicion
digital.

Calidad del producto, atencion

rapida, ambiente propicio para

socializar.



Experto 3: Estratega de
Contenido Digital

Diferenciacion en el
mercado

Propuesta de valor

Medios digitales mas
efectivos
Estrategias digitales

efectivas

Influenciadores
principales
Impacto de redes
sociales
Perfil de comprador
tipico
Productos mas
vendidos
Promociones mas
efectivas
Comentarios

frecuentes de clientes

Herramientas digitales

esenciales
Desafios en
reconocimiento de
marca y ventas
Experiencia ideal de
una cafeteria
Diferenciacion en el
mercado

Propuesta de valor
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Disefio del espacio, actividades
culturales, innovacion en el menu.
Ofertas personalizadas, sistemas
de puntos, experiencias VIP.
Instagram, TikTok, YouTube,
email marketing.
Geolocalizacion,
microinfluencers, dinamicas
interactivas.
Recomendaciones de amigos,
resefias en Google y TripAdvisor.
Mejora la recordacion de marca,
promocion instantanea.
Urbano, valora la experiencia
social y estética.

Cafés frios, bebidas
personalizadas, postres.
Happy hours, lanzamientos con
descuentos, dias tematicos.
Mas horarios, rapidez en atencion,
mas eventos sociales.
Péagina web optimizada, CRM,
plataformas analiticas.

Falta de diferenciacion, dificultad

para mantener engagement online.

Coherente con la marca,
experiencia personalizada.
Contar historias, disefio visual
coherente.

Rapidez, accesibilidad digital,

programas de fidelizacion.



Experto 4: Consultora en
Branding y Comunicacion

Estratégica

Medios digitales mas
efectivos
Estrategias digitales

efectivas

Influenciadores

principales

Impacto de redes
sociales
Perfil de comprador
tipico
Productos mas
vendidos
Promociones mas
efectivas
Comentarios

frecuentes de clientes

Herramientas digitales
esenciales
Desafios en
reconocimiento de
marca y ventas
Experiencia ideal de

una cafeteria
Diferenciacion en el

mercado

Propuesta de valor
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Instagram, TikTok, Google Maps,
Google Business.

Videos con buena produccion,
testimonios reales, campafias
colaborativas.
Experiencias previas,
recomendaciones en redes
sociales.

Generan visibilidad, interaccion,
diferenciacion estética.
20-40 afios, valoran experiencias
gastrondmicas unicas y estéticas.
Cafés frios con toppings,
ediciones especiales.
Recompensas por visitas
frecuentes, sorteos en redes.
Mayor variedad de menu,
opciones veganas, mejorar
conexion wifi.

Meta Business Suite, Mailchimp,
apps de fidelizacion.
Saturacion del mercado, dificultad

para construir una identidad tnica.

Ambiente agradable, atencion
personalizada, conexion
emocional.

Propuesta de valor tnica,
identidad clara.
Calidad, ambiente amigable,
conexion a internet, espacio para

socializar.



Experto 5: Especialista en

Marketing Digital y

Analitica Comercial

Medios digitales mas
efectivos
Estrategias digitales
efectivas
Influenciadores
principales
Impacto de redes
sociales
Perfil de comprador
tipico
Productos més
vendidos
Promociones mas
efectivas
Comentarios

frecuentes de clientes

Herramientas digitales
esenciales
Desafios en
reconocimiento de
marca y ventas
Experiencia ideal de

una cafeteria

Diferenciacion en el

mercado

Propuesta de valor

Medios digitales mas

efectivos
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Instagram, TikTok, Facebook para
eventos locales.
Contenido visual real, concursos
en redes, microinfluencers.
Boca a boca, experiencia pasada,
percepcion online.
Construccion de comunidad,
aumento de trafico y ventas.
20-35 afios, valoran experiencias
agradables y estéticas.
Cafés clasicos, bebidas frias,
postres.
2x1, combos en horario especifico,
programas de fidelizacion.
Mas variedad de menu,
promociones especiales para
estudiantes.

Manejo de redes sociales, Google
My Business, email marketing.
Exceso de informacion y

opciones, falta de diferenciacion.

Comodidad, inspiracion, atencion
y servicio complementarios al
producto.

Narrativa clara de marca,
coherencia en decoracion, menu 'y
comunicacion.
Beneficios funcionales y
emocionales: sentirse en casa,
pertenecer a una comunidad.
TikTok, Instagram, WhatsApp,

email marketing.



Estrategias digitales
efectivas
Influenciadores

principales

Impacto de redes
sociales
Perfil de comprador
tipico
Productos mas
vendidos
Promociones mas

efectivas

Comentarios

frecuentes de clientes

Reels mostrando la experiencia,
campanas colaborativas, hashtags.
Recomendacion de amigos,
experiencia en redes, primera
visita positiva.
Posiciona la marca, genera
visibilidad y engagement.
18-40 afios, interesados en nuevas
experiencias, valor estético.

Cafés frios, cappuccinos, postres.

Descuentos por grupos,
promociones de hora feliz,
combos visuales.
Ampliar el ment, opciones

saludables, mejorar servicio al

cliente.
Herramientas digitales CRM, redes sociales activas,
esenciales posicionamiento SEO, apps de
entrega.
Tabla de aspectos positivos y negativos
Tabla 10
Aspectos positivos y negativos segun la percepcion de los expertos
Aspectos Positivos Aspectos Negativos
Identidad de Marca: Importancia de una Saturacion del Mercado: Alta competencia
narrativa auténtica que conecte que dificulta la diferenciacion.
emocionalmente con el cliente.
Ambiente y Experiencia: El ambiente es Falta de Diferenciacion: Muchas cafeterias
importante para generar una experiencia carecen de identidad clara, lo que impacta el
memorable. reconocimiento.
Uso de Redes Sociales: Instagram y Dificil Engagement Online: La
TikTok son herramientas esenciales para competencia digital hace que mantener la
aumentar visibilidad. atencion online sea un reto.
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Valor Emocional: Generar conexiones a
través de la propuesta de valor, beneficios

emocionales y funcionales.

Cambio de Habitos Post-Pandemia:
Alteracion de las visitas fisicas por el

aumento del consumo digital.

Promociones Efectivas: Estrategias como
promociones 2x 1, happy hours, y programas

de fidelizacion funcionan bien.

Visibilidad en Google: La falta de
optimizacion en Google My Business afecta

el posicionamiento local.

Estrategias Digitales: Uso de contenido
generado por el usuario (UGC),

geolocalizacion y microinfluencers.

Falta de Adaptacion Digital: Algunas
cafeterias no han adaptado sus estrategias al

entorno digital.

Comunicacion Visual: Contenido visual
atractivo en redes ayuda a conectar con el

publico objetivo.

Dependencia del Boca a Boca: La falta de
presencia en redes sociales puede limitar el

alcance de nuevas recomendaciones.

Ofrecimiento de Experiencias:
Actividades culturales, espacios para
socializar y trabajar como parte de la

propuesta de valor.

Horarios y Atencion al Cliente: Solicitudes
frecuentes para mejorar la rapidez de la

atencion y ampliar horarios.

Tecnologia en el Servicio: El uso de menus
QR, sistemas de CRM vy plataformas de
fidelizacion para mejorar la experiencia del

cliente.

Saturacion de Opciones: Demanda de
mayor variedad en los productos, pero
también dificultad para mantener la

innovacion constante.

Personalizacion: La atencion a la cliente
personalizada y la creacion de espacios

tematicos.

Menu Limitado: Los productos mas
elaborados o especializados tienen menos

demanda.

Conclusiones de Resultados Cualitativos

Las conversaciones con cinco especialistas en marketing permitieron obtener una

perspectiva valiosa sobre los retos y oportunidades actuales de las cafeterias, especialmente

en lo que respecta al posicionamiento, la experiencia del cliente y el manejo de medios

digitales. En sus observaciones, los expertos sefialaron que uno de los mayores obstaculos es

lograr destacar en un entorno saturado de propuestas similares. En este contexto, generar
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vinculos emocionales con el consumidor y mantener estandares consistentes en el servicio se

vuelve esencial para construir lealtad.

Los entrevistados coincidieron en que una experiencia de cafeteria verdaderamente
memorable va mas alla del producto. Incluye un ambiente acogedor, una atencion cuidada,
una identidad visual bien definida y un mensaje coherente. En lugar de depender inicamente
de promociones, enfatizaron el poder de los contenidos con carga emocional, como historias
reales de clientes, escenas del dia a dia del negocio o testimonios sinceros, los cuales suelen

resonar mas con el publico.

Respecto a las redes sociales, hubo consenso en que plataformas como TikTok,
Instagram y Facebook resultan esenciales para establecer una conexion directa con los
jovenes adultos. Segun los expertos, las campanas basadas en experiencias, acompanadas de
promociones dirigidas estratégicamente, tienden a ser mas efectivas que las acciones

generales.

Sobre el perfil del cliente actual, lo describen como una persona con alto nivel de
exigencia, familiarizada con el entorno digital, y que valora especialmente lo auténtico, la
interaccion real y los beneficios adicionales. Finalmente, resaltaron la necesidad de
incorporar herramientas como sistemas de gestion de relaciones con clientes (CRM), analisis
de métricas y campafias programadas para fortalecer la presencia de marca, atraer nuevas

audiencias y consolidar una comunidad en torno al negocio.
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CONCLUSIONES

Uno de los factores que ha limitado el crecimiento de Frosty Coffee es su bajo nivel
de reconocimiento entre los consumidores. A partir del analisis tanto cuantitativo como
cualitativo, se pudo identificar que implementar una estrategia digital mas coherente,
visualmente atractiva y dinamica podria marcar una gran diferencia en su visibilidad y en la

atraccion de nuevos clientes.

En relacion con el primer objetivo especifico, que se centraba en definir las
caracteristicas principales del consumidor de la marca en Guayaquil, se concluy6 que el
publico al que mas apela estd conformado por personas de entre 20 y 39 afios. Este grupo
suele contar con estudios universitarios o de posgrado y trabajos formales, lo que se traduce
en un nivel adquisitivo medio a alto. Ademads, son usuarios activos en redes sociales, valoran
tanto la calidad del producto como la experiencia en el local, y muestran una buena
disposicion para interactuar con marcas locales de manera digital. Esto refuerza la

importancia de ofrecer contenido que sea cercano, interesante y visualmente atractivo.

En cuanto al segundo objetivo, enfocado en descubrir qué estrategias digitales serian
mas efectivas para fortalecer la presencia de la marca, se identificaron algunas acciones
clave. Los videos breves en formatos como Reels o TikTok, las promociones tipo 2x1 y los
contenidos creados por los propios clientes fueron los mas destacados por los encuestados.
También se observo que mantener una presencia activa en redes, trabajar con
microinfluencers locales y publicar contenido visual de forma constante puede generar un

mayor nivel de interaccion con el publico y, en consecuencia, mejorar el posicionamiento.

Por tltimo, respecto al tercer objetivo que abordaba los principales medios digitales
para la promocion de Frosty Coffee, se establecid que TikTok, Instagram y Facebook son las

plataformas preferidas por el publico objetivo, siendo TikTok la mas mencionada. Esto
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sugiere que la marca deberia enfocarse en fortalecer su presencia en estas redes, con una
estrategia creativa que se alinee con los habitos de consumo de su audiencia. Ademas, se
detectaron oportunidades de mejora en dos areas clave: la baja utilizacion del servicio de
delivery y la escasa presencia en buscadores como Google, lo que abre el camino para
implementar mejoras en posicionamiento SEQO, campafias publicitarias pagadas y

colaboraciones con plataformas de entrega.
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RECOMENDACIONES

Con base en los hallazgos de esta investigacion, se recomienda que Frosty Coffee
desarrolle e implemente un plan de marketing digital integral, alineado con su propuesta de
valor y las caracteristicas de su publico objetivo. Este plan debera incluir metas bien
definidas, segmentacion precisa del publico, una estrategia de contenido consistente y
mecanismos de seguimiento y evaluacion continua que permitan medir los resultados en
términos de visibilidad, engagement y crecimiento en ventas. Es indispensable que la marca
fortalezca su identidad digital, cuidando la coherencia visual y comunicacional en todas sus

plataformas para proyectar una imagen profesional, auténtica y alineada con sus principios.

Considerando que el publico objetivo esta compuesto principalmente por adultos
jovenes entre 20 y 39 afios, con formacion académica superior y fuerte presencia digital, se

recomienda segmentar las campafias con base en estos criterios.

La comunicacion de la marca debe ajustarse a los gustos, estilos de vida y
preferencias de su audiencia, apostando por un lenguaje cercano, atractivo a nivel visual y
con un enfoque que privilegie la experiencia. Es clave crear contenido que resalte aquello que
hace unica a la cafeteria, como la calidad de su café, el ambiente célido y el trato
personalizado, utilizando canales que logren generar una conexion emocional con este

publico.

En cuanto a las tacticas de marketing digital, se sugiere dar prioridad a los formatos
audiovisuales, especialmente videos breves en Reels, historias de Instagram y TikTok.
Mostrar escenas auténticas del dia a dia, opiniones de clientes y momentos especiales dentro
del local puede tener un fuerte impacto emocional y gran capacidad de difusion. Asimismo,

se recomienda incorporar promociones llamativas como 2x1 en bebidas, sorteos en redes
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sociales y recompensas por fidelidad, ya que funcionan como estimulos tanto para atraer

nuevos clientes como para mantener el interés de los actuales.

Un elemento adicional a considerar es el impulso del contenido generado por los
propios usuarios. Animar a los clientes a compartir sus experiencias en redes sociales
mediante fotos, resefias o menciones ayuda de forma orgénica a posicionar la marcay a
construir una comunidad digital alrededor de ella. Para fomentar esto, Frosty Coffee podria
implementar dinamicas sencillas o reconocimientos simbdlicos que motiven estas

interacciones espontaneas.

En relacién con los canales mas efectivos, se recomienda centrar los esfuerzos en
TikTok, Instagram y Facebook, ya que son las plataformas mas utilizadas por su publico
objetivo. La gestion de estas redes debe apoyarse en un calendario editorial y en la revision
de métricas que permitan ajustar las publicaciones segun su impacto. También se sugiere
mejorar la presencia en buscadores como Google, optimizando la ficha en Google My
Business, aplicando técnicas de SEO v, si es posible, invirtiendo en campafas pagadas con

Google Ads.

Por ultimo, se identifica una oportunidad de crecimiento en el servicio de delivery.
Dado que una parte del publico atin no utiliza esta opcidn, seria recomendable establecer
alianzas con plataformas de entrega, promover este canal a través de campafias especificas y

asegurar que la experiencia de compra sea agil y satisfactoria.

En suma, Frosty Coffee tiene un amplio margen de mejora en su estrategia digital.
Aplicar las recomendaciones derivadas de esta investigacion permitira no solo mejorar su
posicionamiento y reconocimiento de marca, sino también consolidar una comunidad digital
activa, atraer nuevos clientes y fidelizar a los existentes en un entorno competitivo y

dindmico como el de la ciudad de Guayaquil.

69



BIBLIOGRAFIA
Aguilar, F. (2021). Estrategias de marketing digital para incentivar el uso del canal virtual
para Café Bombon’s. Ug.edu.ec; Universidad de Guayaquil, Facultad de Ciencias

Administrativas. https://repositorio.ug.edu.ec/items/bc4059d1-127f-4d10-9bba-

4efd540310a6?utm source=

Ahmad, T., & Van Looy, A. (2020). Business Process Management and Digital Innovations:
A Systematic Literature Review. Sustainability, 12(17), 6827.

https://doi.org/10.3390/sul2176827

Alcézar, V. (2024). Impacto de la inteligencia artificial en las redes sociales: la importancia
en el sector alimentario. Caso de estudio: empresa “la Virgen de Extremadura.”
Uvadoc.uva.es. https://uvadoc.uva.es/handle/10324/71745

Arcos Azuero, S. N., & Astudillo Hinojosa, A. A. (2024). Andalisis de la incidencia de las
estrategias de marketing digital en el incremento en ventas de los pequerios negocios
comerciales de la ciudad de Guayaquil. Dspace.ups.edu.ec.
https://dspace.ups.edu.ec/handle/123456789/27529

Bermeo, G. (2024). El uso de contenido digital en Instagram como estrategia de
comunicacion turistica para la ciudad de Cuenca, Ecuador. Uazuay.edu.ec.
http://dspace.uazuay.edu.ec/handle/datos/15379

Bonilla, B., & Toaquiza, A. (2023, August). “Plan de marketing para el posicionamiento de
la empresa Happy Cell del canton La Mana, ario 2023.” Utc.edu.ec; Ecuador : La
Mana : Universidad Técnica de Cotopaxi (UTC).
https://repositorio.utc.edu.ec/items/da47c1bb-aa50-404e-9375-90823e50c896

Calderon, F., Calderon, J., Cuenca, J., Cuenca, A., & Bautista, E. (2024). De la Pantalla a la

Compra: Como el Marketing de Contenidos Moldea el Consumo de Cine Online.

70


https://repositorio.ug.edu.ec/items/bc4059d1-127f-4d10-9bba-4efd540310a6?utm_source
https://repositorio.ug.edu.ec/items/bc4059d1-127f-4d10-9bba-4efd540310a6?utm_source
https://doi.org/10.3390/su12176827
http://dspace.uazuay.edu.ec/handle/datos/15379

TecnoHumanismo, 4(3), 1-130.
https://dialnet.unirioja.es/descarga/articulo/9850935.pdf

Carlos, F. 1. (2024, November 7). LA EVOL UCION DEL MARKETING Y LA INFLUENCIA
DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS. Urjc.es; Universidad Rey Juan Carlos.
https://burjcdigital.urjc.es/items/8d319e56-9f69-4d2d-9110-1be50d12a03 1

Castro, J. (2025, February). La publicidad digital para el crecimiento organizacional de
restaurantes emergentes asentados en la ciudad de Ambato. Uta.edu.ec; Universidad
Técnica de Ambato. Facultad de Ciencias Administrativas. Carrera de Administracion
de Empresas. https://repositorio.uta.edu.ec/items/7958ee7e-6a84-4760-8471-
419156¢ft52b

Escandell, R. (2021). Impacto de las relaciones de coordinacion entre las areas de Revenue
Management y de Marketing en la competitividad de las empresas de alojamiento
turistico en Espafia. Dspace.uib.es. http://hdl.handle.net/11201/158506

Estaiiis, V., & Ordofiez, M. (2024, October 31). La influencia de la imagen de marca, frente
al precio y calidad, en la decision de compra de productos de cuidado personal.
Caso: Head & Shoulders. Pucp.edu.pe; Pontificia Universidad Catolica del Peru.
https://tesis.pucp.edu.pe/items/1 1b13777-224¢-45fc-8676-fb718b78022¢

Gomez-Alfaro, A. O., Meléndez-Beltran, L., Corrales-Rodriguez, M. D., & Aguilar-Gémez,
P. A. (2024, November). Diseriando la estrategia: enfoque de amplio diferenciador
en la industria de sensores Capstone. Iteso.mx; ITESO.
https://rei.iteso.mx/items/4e782959-2a4{-4526-adeb-d 10efddcf79e

Gonzales , J. (2022). Marketing digital y fidelizacion del cliente en la empresa Corporacion
Mafinsa Colors, San Juan de Miraflores — 2022. Autonoma.edu.pe.

https://hdl.handle.net/20.500.13067/2308

71


http://hdl.handle.net/11201/158506

Gonzalez, P. (2024, October). El mercado de cafeterias se expande en Ecuador, mientras la
produccion local del grano sigue estancada. Primicias.
https://www.primicias.ec/economia/dia-internacional-cafe-cafeterias-produccion-
starbucks-80168/

Hoyos, S. (2024). Proceso de decision de compra de vestuario casual femenino a través del
celular. Eafit.edu.co; Universidad EAFIT.
https://repository.eafit.edu.co/items/49¢19¢97-830d-4be0-a016-b4actYabba34

Instituto nacional de estadisticas y censos. (2024). Tecnologias de la Informacion y
Comunicacion-TIC. Instituto Nacional de Estadistica Y Censos.
https://www.ecuadorencifras.gob.ec/tecnologias-de-la-informacion-y-comunicacion-
tic/

Laurenz, R. (2024). Mordiendo la globalizacion: Comunicacion gastronomica,
transformacion digital y franquicias fast food en Uruguay. Unlp.edu.ar.
http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/174988

Lojano, J. (2024, November 7). Crecimiento del Mercado de Cafeterias vs. Produccion
Local. Cafe Lojano " Taza de Oro" - Disfruta Del Sabor Y La Tradicion de Loja Con
CafeLojano. Café Organico Cultivado En Las Montafias de Ecuador, Con Un Aroma
Intenso Y Un Sabor Unico. https://cafelojano.com/crecimiento-del-mercado-de-
cafeterias-vs-produccion-local/

Mera, J. (2020). Estrategias de comunicacion digital de la camparia publicitaria de la
cafeteria Mitika Café para posicionarse en el mercado peruano.
repositorio.usil.edu.pe/items/eb56e977-9620-4e11-8acd-369c448b1647

Mori, M. (2023). Boomers versus Millennials y Generacion Z: Alfabetizacion digital y redes
sociales. Ambitos Revista Internacional de Comunicacién, 116-131.

https://doi.org/10.12795/ambitos.2023.161.07

72


http://www.primicias.ec/economia/dia-internacional-cafe-cafeterias-produccion-
http://www.ecuadorencifras.gob.ec/tecnologias-de-la-informacion-y-comunicacion-
http://sedici.unlp.edu.ar/handle/10915/174988

Nufiez, S. (2024). Estrategia de marketing digital aplicada a una empresa de traduccion e
interpretacion. Riunet.upv.es. http://hdl.handle.net/10251/211673

Olivos, R., & Sevillano, A. (2020). Implementacion de estrategias de marketing digital para
la mejora en las ventas de la empresa Baguetino café, Piura.2020. Ucv.edu.pe.
https://hdl.handle.net/20.500.12692/76416

Panana, D., Casas, G., Rojas, K., Tello, C., & Tabuchi, W. (2024). Plan de comunicacion y
marketing digital de la marca Casino-Gol del periodo 2024 al 2028. Upc.edu.pe.
http://hdl.handle.net/10757/676218

Ramirez, M., Rodriguez, K., & Susanibar, K. (2021, August 13). Propuesta de Inbound
Marketing para la captacion de nuevos clientes en plataformas digitales aplicada a
una empresa de reventa de prendas de segunda mano: caso Las Traperas.
Pucp.edu.pe; Pontificia Universidad Catdlica del Pert.
https://tesis.pucp.edu.pe/items/63982a60-bf75-473 1-a6b9-75d9255a4c84

Rojo, E. (2024, December 5). Camila Escobar, a la conquista del mundo con una taza de
café colombiano. El Pais América Colombia. https://elpais.com/america-
colombia/branded/los-lideres-de-colombia/2024-12-05/camila-escobar-a-la-conquista-
del-mundo-con-una-taza-de-cafe-colombiano.

Sempértegui Seminario, C., & Bravo Mendoza, D. (2018). Endomarketing strategies in the
coffee shops industry. Podium, 34,21-34. https://doi.org/10.31095/podium.2018.34.2

Stivelt, M., & Ochoa, C. (2025). Segmentacion y estrategias de retencion del cliente en
almacenes Corona: Un andlisis de los anios 2020-2024. Lasalle.edu.co.
https://ciencia.lasalle.edu.co/items/794c4529-9047-4476-91b1-7ec02bSac2c2/full

Suarez, L. (2024). Marketing digital para la empresa Tenis y Botas Rino en la ciudad de

Duitama. Unad.edu.co. https://repository.unad.edu.co/handle/10596/65192

73


http://hdl.handle.net/10251/211673
http://hdl.handle.net/10757/676218

Tite, N. (2024, November). Social media marketing y su incidencia en el posicionamiento en
la hosteria Quinlata de la provincia de Tungurahua. Uta.edu.ec; Universidad Técnica
de Ambato. Facultad de Ciencias Administrativas. Carrera de Marketing y Gestion de
Negocios. https://repositorio.uta.edu.ec/items/a0a4672d-fd07-49fc-b387-
eb9a8d6d8fa2

Torreblanca, G. (2024). Plan de Marketing Digital para FR Partners 2025. Repositorio de La
Universidad San Ignacio de Loyola; Universidad San Ignacio de Loyola.
https://repositorio.usil.edu.pe/entities/publication/f54534{3-7a7{-4267-ab5b-
ad4e385fee99d

Valenti, G., Brisefo, L., & Acevedo, C. (2025). Disefio metodolégico. Aproximacion a La
Equidad Educativa En México a Través de Las Escuelas Publicas Eficaces de Nivel
Primaria. - ( Publica Educacion ; 12), 41-62.
https://www.torrossa.com/en/resources/an/5340223

Vallejo-Bojorque, A. P., Cavazos-Arroyo, J., Lagunez-Pérez, M. A., Vasquez-Herrera, S. E.,
Vallejo-Bojorque, A. P., Cavazos-Arroyo, J., Lagunez-Pérez, M. A., & Vasquez-
Herrera, S. E. (2021). Experiencia del cliente, confianza y lealtad de los millennials en
el sector bancario de la ciudad de Cuenca-Ecuador. RETOS. Revista de Ciencias de
La Administracion Y Economia, 11(22), 287-300.
https://doi.org/10.17163/ret.n22.2021.06

Velayos, C. (2024). Speakers en eventos deportivos: analisis de casos. Uvadoc.uva.es.

https://uvadoc.uva.es/handle/10324/71945

Vidal Guerrero, T. (2022). Enfoque cuantitativo: taxonomia desde el nivel de profundidad de
la busqueda del conocimiento. Llallig, 2(1), ag. 13-27.

https://revistas.unasam.edu.pe/index.php/llallig/article/view/936

74


http://www.torrossa.com/en/resources/an/5340223
https://uvadoc.uva.es/handle/10324/71945

Vizcaino Zuiiga, P. 1., Cedefio Cedefio, R. J., & Maldonado Palacios, 1. A. (2023).
Metodologia de la investigacion cientifica: guia practica. Ciencia Latina Revista
Cientifica Multidisciplinar, 7(4), 9723-9762.

https://doi.org/10.37811/cl rcm.v7i4.7658

ANEXOS
Entrevistas realizadas

e Entrevista a Experto 1: Consultor en Marketing Digital para PYMES

Pregunta Respuestas
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.Qué desafios considera usted
han enfrentado las cafeterias en
términos de reconocimiento de

marcay ventas?

Una de las principales dificultades es que hay muchas
cafeterias ofreciendo cosas parecidas, sin una
identidad clara. Al no haber algo que las distinga, el
publico no las recuerda facilmente ni se siente

especialmente conectado con alguna.

,Como definiria la experiencia

ideal de una cafeteria?

Es mucho mas que solo tomar un café. Se trata de que
el lugar te haga sentir comodo, bien atendido y en un
ambiente agradable, casi como una pausa

reconfortante en medio del dia.

.Qué podria diferenciar a una
cafeteria de otras en la misma

ciudad o sector?

La diferencia esta en la historia que cuenta la marca.
Si transmite una identidad auténtica, con valores y
estilo propios, logra conectar con la gente de forma

emocional. Eso marca mas que el producto en si.

.Qué tipo de beneficios
deberian considerarse para una
propuesta de valor de una

cafeteria?

Beneficios como descuentos, programas de fidelidad o
una atencion mas personalizada hacen que los clientes
regresen. También influye tener un espacio pensado
para el disfrute, el trabajo o simplemente para

desconectarse.

. Cuales son los medios digitales
mas afines al mercado de
cafeterias para promocionar su

experiencia?

Hoy en dia, Instagram y TikTok son claves. Son
plataformas visuales ideales para mostrar el ambiente,
el estilo de vida que propone el local y conectar con la

audiencia desde lo emocional y estético.

.Qué tipo de estrategias
digitales considera convenientes
para atraer mas clientes?

. Cuales han sido las mas

efectivas?

Las campanas donde los mismos clientes comparten
su experiencia tienen mucho impacto. Los concursos,
las promociones por tiempo limitado y los videos
breves que muestran momentos reales dentro de la

cafeteria también funcionan muy bien.

. Cuales considera son los
principales influenciadores en

la eleccion de una cafeteria?

Las recomendaciones entre amigos siguen siendo muy
influyentes, pero ahora se amplifican gracias a las
redes sociales. Una historia o reel de alguien
disfrutando en una cafeteria puede motivar a otros a

visitarla.
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.Cree que la presencia en redes
sociales impacta en el
crecimiento del negocio?

4

Como?

Si, sin duda. Las redes permiten que la cafeteria esté
presente en la mente del consumidor todo el tiempo,
crean cercania y permiten mostrar lo que se vive

dentro del local, incluso cuando esta cerrado.

.Como definiria el perfil de
comprador tipico de una

cafeteria?

Suelen ser personas jovenes, de entre 20 y 35 afios,
que valoran no solo el sabor del café, sino toda la
experiencia. Estan muy activos en redes, buscan
lugares con buena vibra y no les importa pagar un

poco mas si se sienten bien atendidos.

. Cuales son los productos mas
vendidos y cuales tienen menor

demanda?

Los cafés tradicionales como capuchinos y
mocaccinos, junto con las bebidas frias tipo frappé,
son los més populares. En cambio, las infusiones o

cafés muy especificos suelen tener menor rotacion.

.Qué tipo de promociones han
funcionado mejor para atraer

clientes?

Las ofertas 2x1 en ciertos dias y los combos que
incluyen café y algo para comer han dado buenos
resultados. Funcionan porque la gente siente que
aprovecha mejor su dinero, sobre todo si va

acompafiada.

,Ha recibido comentarios o
sugerencias frecuentes de los
clientes? ;Cuales son las mas

comunes?

Muchos piden que haya mas opciones en el menti o
sabores nuevos segun la temporada. También
comentan mucho sobre la amabilidad del personal y la
limpieza del lugar, aspectos clave para decidir si

vuelven o no.

.Qué herramientas digitales
considera esenciales para
potenciar la marca y aumentar

las ventas de una cafeteria?

Es importante tener visibilidad en Google My

Business, usar Instagram para mostrar el ambiente y
WhatsApp para una atencion mas directa. Si ademas
se cuenta con una web o catdlogo digital, se proyecta

una imagen mas profesional.

e Entrevista a Experto 2: Especialista en Branding y Consumo Local

Pregunta

Respuesta
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(Qué desafios considera
usted han enfrentado las
cafeterias en términos de
reconocimiento de marcay

ventas?

El desafio principal ha sido sobresalir en un mercado con
multiples opciones. Las cafeterias deben construir una identidad
solida y coherente, algo que muchas veces se descuida. Ademas, la
transicion a lo digital ha obligado a replantear sus estrategias de

comunicacion.

(Como definiria la
experiencia ideal de una

cafeteria?

Una combinacién entre producto de calidad, atencion rapida y
personalizada, y un ambiente propicio para socializar o trabajar.
Hoy en dia, el cliente busca mas que una bebida: quiere una

experiencia completa que lo invite a volver.

(Qué podria diferenciar a
una cafeteria de otras en la

misma ciudad o sector?

El disefio del espacio y la interaccion con el cliente. Por ejemplo,
cafeterias que promueven actividades culturales o espacios para la
creatividad tienden a tener un publico fiel. También influye la

innovacion constante en el menu.

(Qué tipo de beneficios
deberian considerarse para
una propuesta de valor de

una cafeteria?

Ofertas personalizadas, sistemas de puntos o membresias
exclusivas. Beneficios que premien la lealtad y que generen
sentido de pertenencia, como experiencias VIP o degustaciones

privadas.

(Cuales son los medios
digitales mas afines al
mercado de cafeterias para
promocionar su

experiencia?

Ademas de Instagram y TikTok, YouTube puede ser una
plataforma efectiva para mostrar detras de camaras, recetas o la
historia del negocio. También el email marketing para

promociones especiales y fidelizacion.

(Qué tipo de estrategias
digitales considera
convenientes para atraer
mas clientes? ;Cuales han

sido las mas efectivas?

La geolocalizacion con anuncios segmentados, colaboraciones con
microinfluencers locales y dinamicas interactivas como trivias o
encuestas. Lo efectivo es conectar emocionalmente con el

consumidor y hacerlo participe de la marca.

(Cuales considera son los

principales influenciadores

Sin duda las recomendaciones de amigos o conocidos, pero

también las resenas en Google Maps o TripAdvisor. Muchos
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en la eleccion de una

cafeteria?

clientes investigan antes de visitar un lugar nuevo, asi que la

reputacion digital es clave.

(Cree que la presencia en
redes sociales impacta en
el crecimiento del

negocio? {Como?

Si, es una vitrina activa y accesible para el cliente. Una buena
presencia en redes mejora la recordacion de marca, permite
promociones inmediatas y crea comunidad. Es parte esencial del

crecimiento moderno.

(Como definiria el perfil
de comprador tipico de

una cafeteria?

Es un consumidor urbano, con gustos modernos, que valora tanto
el sabor como la experiencia social. Esta conectado digitalmente,
toma decisiones influenciadas por redes y se deja llevar por la

estética y las emociones.

(Cuales son los productos
mas vendidos y cuéles

tienen menor demanda?

Los cafés frios y las bebidas personalizadas tienen alta rotacion,
especialmente en publicos jovenes. Los postres también. En
cambio, productos tradicionales o sin opciones veganas pueden

tener menos demanda.

(Qué tipo de promociones
han funcionado mejor para

atraer clientes?

Happy hours, lanzamientos con descuentos especiales y dias
tematicos, como el Dia del Café. Este tipo de promociones

generan expectativa y elevan la participacion del publico.

(Harecibido comentarios
o sugerencias frecuentes
de los clientes? ;Cudles

son las mas comunes?

Si, los clientes suelen sugerir ampliar horarios, mejorar la rapidez
en la atencion o introducir nuevos sabores. También piden mas

eventos sociales como noches de juegos o arte en vivo.

[ Qué herramientas
digitales considera
esenciales para potenciar
la marca y aumentar las

ventas de una cafeteria?

Una pagina web optimizada, CRM para seguimiento de clientes y
plataformas de analitica para conocer comportamientos. Ademas,
herramientas como Canva o CapCut para contenidos atractivos son

de gran ayuda.

e Entrevista a Experto 3: Estratega de Contenido Digital

Pregunta

Respuesta Humanizada
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.Qué desafios considera
usted han enfrentado las
cafeterias en términos de
reconocimiento de marca

y ventas?

El principal reto ha sido destacarse en un mercado saturado. Las
cafeterias necesitan construir una identidad solida y clara, algo
que a menudo se pasa por alto. Ademas, la adaptacion al mundo
digital ha obligado a muchas a replantear sus estrategias de

comunicacion.

.Como definiria la
experiencia ideal de una

cafeteria?

La experiencia perfecta va mas alla de una bebida bien hecha. Es
un lugar donde la calidad del producto se complementa con un
servicio agil y personalizado, y un ambiente que invite tanto a
socializar como a trabajar. El cliente busca una experiencia

integral que lo haga regresar.

.Qué podria diferenciar a
una cafeteria de otras en

la misma ciudad o sector?

El espacio y la interaccion con los clientes son fundamentales.
Las cafeterias que ofrecen actividades culturales o espacios para
la creatividad suelen tener una clientela fiel. Ademas, la

innovacion constante en el ment también marca la diferencia.

.Qué tipo de beneficios
deberian considerarse
para una propuesta de

valor de una cafeteria?

Las cafeterias pueden ofrecer beneficios como programas de
puntos, membresias exclusivas o experiencias VIP. Estas
estrategias premian la lealtad de los clientes y fomentan un

sentido de pertenencia a la marca.

. Cuales son los medios
digitales mas afines al
mercado de cafeterias
para promocionar su

experiencia?

Ademas de Instagram y TikTok, YouTube puede ser muy util
para compartir contenido exclusivo, como recetas o historias
detrés del negocio. El email marketing también es importante
para mantener a los clientes informados sobre promociones

especiales y fomentar la fidelizacion.

.Qué tipo de estrategias
digitales considera
convenientes para atraer
mas clientes? ;Cuales han

sido las mas efectivas?

Las estrategias que han tenido mejor resultado incluyen anuncios
segmentados con geolocalizacion, colaboraciones con
microinfluencers locales y dindmicas interactivas como trivias o
encuestas. Lo importante es crear una conexion emocional con

los clientes y hacerlos sentir parte de la marca.

. Cuales considera son los
principales
influenciadores en la

eleccion de una cafeteria?

Las recomendaciones de amigos y conocidos siguen siendo muy
influyentes. Sin embargo, las resefias en plataformas como
Google Maps o TripAdvisor también juegan un papel crucial, ya
que muchos clientes investigan antes de decidirse por un lugar

nuevo.
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.Cree que la presencia en
redes sociales impacta en
el crecimiento del negocio?

.Como?

Si, las redes sociales son una ventana constante al ptblico.
Ayudan a mejorar la visibilidad de la marca, ofrecen
promociones instantaneas y crean una comunidad en linea que
fortalece el negocio. Son esenciales para el crecimiento en el

mundo moderno.

. Como definiria el perfil
de comprador tipico de

una cafeteria?

El cliente tipico es urbano, tiene gustos modernos y valora tanto
la calidad del producto como la experiencia social. Estd muy
conectado a las redes sociales, toma decisiones basadas en lo que

ve en ellas y se deja guiar por la estética y las emociones.

. Cuales son los productos
mas vendidos y cuales

tienen menor demanda?

Los cafés frios y las bebidas personalizadas suelen ser muy
populares, especialmente entre el piiblico mas joven, al igual que
los postres. En cambio, los productos tradicionales o aquellos sin

opciones veganas tienden a tener menos demanda.

.Qué tipo de promociones
han funcionado mejor

para atraer clientes?

Las promociones como happy hours, lanzamientos con
descuentos especiales y dias tematicos, como el Dia del Cafe,
han sido muy efectivas. Estas promociones generan expectativa y

aumentan la participacion de los clientes.

,Ha recibido comentarios
o sugerencias frecuentes
de los clientes? ;Cuales

son las mas comunes?

Los clientes a menudo sugieren ampliar los horarios de atencion,
mejorar la rapidez del servicio y agregar nuevos sabores.
También piden mas actividades sociales como noches de juegos

o arte en vivo para enriquecer la experiencia.

,Qué herramientas
digitales considera
esenciales para potenciar
la marca y aumentar las

ventas de una cafeteria?

Es crucial contar con una pagina web bien optimizada, usar un
CRM para gestionar clientes y plataformas de analitica para
conocer los comportamientos del consumidor. Ademas,
herramientas como Canva o CapCut son utiles para crear

contenidos visuales atractivos.

e Entrevista a Experto 4: Consultora en Branding y Comunicacion Estratégica

Pregunta

Respuesta

(Qué desafios
considera usted han

enfrentado las

Uno de los mayores desafios ha sido diferenciarse en un mercado

saturado, especialmente en zonas urbanas. La competencia con
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cafeterias en términos
de reconocimiento de

marca y ventas?

cadenas grandes y la dificultad de construir una identidad tinica ha

limitado el reconocimiento de muchas cafeterias locales.

(Como definiria la
experiencia ideal de una

cafeteria?

Una experiencia completa donde el cliente no solo disfrute del café,
sino también del ambiente, la atencidn personalizada y la posibilidad
de relajarse o trabajar. La ambientacion y la conexién emocional son

claves.

(Qué podria diferenciar
a una cafeteria de otras
en la misma ciudad o

sector?

La propuesta de valor unica. Puede ser la tematica del local, el tipo de
café que se sirve, la atencion al cliente, el menu especializado o
incluso actividades culturales. La identidad clara atrae a un publico

especifico.

(Qué tipo de beneficios
deberian considerarse
para una propuesta de

valor de una cafeteria?

Beneficios como comodidad, calidad del producto, ambiente
amigable, conexion a internet, y la posibilidad de ser un espacio para
socializar o trabajar. Estos factores agregan valor y fidelizan al

cliente.

(Cuales son los medios
digitales mas afines al
mercado de cafeterias

para promocionar su

experiencia?

Instagram y TikTok son los mas efectivos por su enfoque visual. Las
cafeterias pueden mostrar productos, espacios e interacciones reales
que generan conexion. Facebook sigue siendo util para promociones

y eventos locales.

(Qué tipo de estrategias
digitales considera
convenientes para
atraer mas clientes? Si
es asi, ;cuales han sido

las mas efectivas?

Estrategias basadas en contenido visual real, como videos de la
experiencia en la cafeteria, reels de productos nuevos, y testimonios.
También han funcionado bien los concursos en redes sociales y las

campanas con microinfluencers locales.

(Cudles considera son
los principales

influenciadores en la

El boca a boca, la experiencia pasada y las redes sociales. Las
recomendaciones de amigos y la percepcion positiva online son

decisivas en la decision del consumidor.
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eleccion de una

cafeteria?

(Cree que la presencia
en redes sociales
impacta en el
crecimiento del

negocio? ;Como?

Si, absolutamente. Las redes sociales permiten construir comunidad,
mantener contacto con clientes, promocionar productos y generar
recordacion constante. Una buena estrategia digital incrementa el

trafico tanto fisico como online.

(Como definiria el
perfil de comprador

tipico de una cafeteria?

Adultos jovenes entre 20 y 35 afios, con nivel educativo medio-alto,
que valoran experiencias agradables, buscan espacios tranquilos y

tienen afinidad con lo estético y lo social.

(Cuadles son los
productos mas vendidos
y cudles tienen menor

demanda?

Los cafés cléasicos (americano, capuchino, latte) son los mas
vendidos. Los productos con menor demanda suelen ser bebidas
demasiado elaboradas o comidas que no combinan con el café¢ como

plato fuerte.

(Qué tipo de

promociones han

Las promociones tipo 2x1 o combos en horario especifico. También

funcionan bien los programas de fidelizacion donde se acumulan

funcionado mejor para visitas 0 compras para obtener productos gratis.
atraer clientes?
(Ha recibido Si, los clientes valoran mucho la ambientacion y suelen sugerir mas

comentarios o
sugerencias frecuentes
de los clientes? ;Cuales

son las mas comunes?

variedad en el menu y promociones especiales para estudiantes o

combos grupales.

(Qué herramientas
digitales considera
esenciales para
potenciar la marca y
aumentar las ventas de

una cafeteria?

Un buen manejo de redes sociales, Google My Business optimizado,
email marketing para promociones, y plataformas de delivery

integradas con promociones especiales.

e Entrevista a Experto S: Especialista en Marketing Digital y Analitica Comercial
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Pregunta

Respuesta

(Qué desafios
considera usted han
enfrentado las
cafeterias en términos
de reconocimiento de

marca y ventas?

Captar la atencidn en un entorno con exceso de informacion y
opciones, sumado a la baja diferenciacion entre marcas, dificulta la
fidelizacion. Ademas, los cambios en héabitos de consumo post-

pandemia afectan las visitas fisicas.

(Como definiria la
experiencia ideal de una

cafeteria?

Un lugar donde el cliente se sienta comodo, inspirado y valorado. El
café debe ser excelente, pero también el ambiente, la musica, la

atencion y el servicio deben complementar la experiencia.

(Qué podria diferenciar
a una cafeteria de otras
en la misma ciudad o

sector?

Una narrativa clara de marca. No basta con vender café; es necesario
contar una historia que conecte emocionalmente con los clientes. La

coherencia en decoracion, menu y comunicacion hace la diferencia.

(Qué tipo de beneficios
deberian considerarse
para una propuesta de

valor de una cafeteria?

Beneficios funcionales como buen producto y accesibilidad, y
emocionales como sentirse en casa, pertenecer a una comunidad o

tener un lugar favorito para relajarse o trabajar.

(Cudles son los medios
digitales mas afines al
mercado de cafeterias

para promocionar su

experiencia?

TikTok para llegar a publicos jovenes, Instagram para destacar la
estética del lugar, y WhatsApp o email marketing para promociones
mas personalizadas. Cada uno cumple un rol diferente pero

complementario.

(Qué tipo de estrategias
digitales considera
convenientes para
atraer mas clientes? Si
es asi, ;cuales han sido

las mas efectivas?

Los Reels mostrando la preparacion de bebidas o momentos de
clientes, campafias con hashtags propios y colaboraciones locales.
Las estrategias mas efectivas son las que generan interaccion

emocional y cercania.
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(Cuales considera son
los principales
influenciadores en la
eleccion de una

cafeteria?

La recomendacion directa de amigos, el ambiente percibido por redes
y la primera experiencia vivida. Si esa primera vez es grata, la

probabilidad de retorno es alta.

(Cree que la presencia
en redes sociales
impacta en el
crecimiento del

negocio? ;Como?

Si, porque las redes permiten mostrar la esencia de la marca
constantemente. No solo generan visibilidad, sino también

engagement, lo cual se traduce en visitas y ventas.

(Como definiria el
perfil de comprador

tipico de una cafeteria?

Personas entre 18 y 40 afios, conectadas digitalmente, con interés por
nuevas experiencias, valor estético, y busqueda de espacios que les
representen. También suelen ser consumidores habituales de

contenido en redes.

(Cuadles son los
productos mas vendidos
y cudles tienen menor

demanda?

Los cafés frios, cappuccinos, y postres dulces tienen alta demanda.
Menor demanda suele haber en platos salados complejos o bebidas

con ingredientes no comunes en la cultura local.

(Qué tipo de
promociones han
funcionado mejor para

atraer clientes?

Descuentos por grupos, promociones de hora feliz, y combos visuales
atractivos en redes sociales. También los descuentos compartidos con

marcas aliadas o eventos especiales han sido efectivos.

(Ha recibido
comentarios o
sugerencias frecuentes
de los clientes? ;Cuales

son las mas comunes?

Si, la mayoria sugiere ampliar el ment o cambiarlo cada cierto
tiempo, incorporar opciones saludables o tematicas por temporada, y

mejorar el servicio al cliente en horas pico.

(Qué herramientas
digitales considera

esenciales para

CRM basico para clientes frecuentes, redes sociales activas,

posicionamiento SEO en Google Maps y alianzas con apps de
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potenciar la marca y
aumentar las ventas de

una cafeteria?

entrega. También campafias geolocalizadas en redes pueden aumentar

visitas.
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activar un plan estructurado de marketing digital, el cual fortalezca la identidad de marca, optimizando el
contenido visual en redes sociales y que esta promueva nuevos canales de atencion. Este estudio aportara
herramientas practicas para negocios iguales que se encuentran en la busqueda de consolidarse en el mercado
mediante la transformacion digital.
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