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RESUMEN EJECUTIVO

En este estudio, tiene como objetivo analizar el rendimiento y efectividad de las estrategias
de marketing de la empresa Coffee Essence. Para el desarrollo del estudio se realizé la encuesta
digital dirigidas a clientes, andlisis de métricas digitales, a través de las redes sociales observar
puntos de mejora y herramientas de diagnostico como la matriz Foda y el modelo de Diamante

de Porter.

A partir del diagndstico se identificé que la fortaleza de Coffee Essence es la ubicacion
geograficay la variedad de sus productos, su propuesta de valor se centra en ofrecer un producto
organico, sostenible y con identidad cultural, resaltando el origen andino-amazonico del café
peruano. La organizacién cuenta con una estructura funcional que permite una gestién eficiente
de sus operaciones, enfocandose en éareas clave como produccién, marketing, ventas y
administracién. Asimismo, se promueve la capacitacién constante del personal para garantizar

un servicio de calidad.

La problematica identificada es la poca motivacion e interaccién de los clientes hacia el
contenido digital publicado, mediante el cual la mayoria de clientes son jovenes y trabajadores.
Por consiguiente, el aprovechamiento de las estrategias digitales para atacar ese punto hara
fortalecer la conexion y fortalecera la relacion con el publico efectivo, incrementando las ventas
siendo analizadas mediante indicadores. A través de los resultados obtenidos se puede detectar
gue los clientes estan dispuestos a aumentar la frecuencia de compra si el contenido ofrecido es
atractivo segun su percepcion, también, si los precios son comodos o tiene relacion precio-
calidad. En resumen, si Coffee Essence quieren aumentar la venta necesita aprovechar las redes
sociales para aumentar su alcance especialmente a jévenes y a segmentar contenido digital

utilizando sus fortalezas que ayudaran exponencialmente a su posicionamiento actual.



ABSTRACT

This study aims to analyze the performance and effectiveness of the marketing strategies
of Coffee Essence. For the development of the study, digital surveys were conducted targeting
customers, along with an analysis of digital metrics through social media in order to identify areas
for improvement. Additionally, diagnostic tools such as the SWOT matrix and Porter’s Diamond

model were used.

Based on the diagnosis, it was identified that Coffee Essence’s strengths include its
geographic location and the variety of its products. Its value proposition focuses on offering an
organic, sustainable product with cultural identity, highlighting the Andean-Amazonian origin of
Peruvian coffee. The organization has a functional structure that enables efficient management of
its operations, focusing on key areas such as production, marketing, sales, and administration.

Likewise, continuous staff training is promoted to ensure quality service.

The main problem identified is the low level of motivation and interaction of customers with
the digital content published. Most customers are young and working individuals. Therefore, taking
advantage of digital strategies to address this issue will strengthen engagement and improve the
relationship with the target audience, ultimately increasing sales, which will be measured through
performance indicators. Based on the results obtained, it can be observed that customers are
willing to increase their purchase frequency if the content offered is attractive according to their
perception, and if prices are affordable or aligned with perceived value. In summary, if Coffee
Essence aims to increase sales, it needs to leverage social media to expand its reach—especially
among young audiences—and segment its digital content by using its strengths, which will

significantly enhance its current market positioning.



INTRODUCCION

Actualmente, los tiempos han cambiado significativamente, al igual que la tecnologia y su
implementacion, lo que ha convertido el entorno empresarial en altamente competitivo. En la era
digital en la que vivimos, el marketing ha experimentado una transformacion profunda que ha
revolucionado la forma en que las empresas se conectan con su audiencia. En este contexto, el
marketing digital se ha consolidado como una herramienta clave para el crecimiento empresarial,

permitiendo alcanzar a un publico mas amplio y generar resultados medibles.

Una de las principales ventajas del marketing digital es su capacidad para llegar a una
audiencia global. A través de internet y las redes sociales, las empresas pueden conectar con
clientes potenciales ubicados en distintas partes del mundo. Asimismo, las herramientas de
segmentacion permiten dirigir los esfuerzos de marketing hacia grupos especificos que se ajustan

al perfil del cliente ideal, optimizando asi el impacto y la eficiencia de las campafias.

En la actualidad, la presencia digital ha dejado de ser un valor agregado para convertirse
en una necesidad operativa y competitiva. La mayoria de los consumidores utiliza dispositivos
moviles para buscar restaurantes, consultar menus, revisar opiniones y realizar pedidos en linea,
lo que obliga a los establecimientos gastrondmicos a adaptarse a esta nueva realidad y fortalecer

su posicionamiento en entornos digitales.

A nivel general, las redes sociales se han consolidado como uno de los principales canales
de promocién para las pequefias y medianas empresas gastrondmicas. Plataformas como
Facebook, Instagram o TikTok permiten una comunicaciébn mas personal y dindmica con el
consumidor, facilitando el posicionamiento de marca y la fidelizacién del cliente (Lucy Vargas,

2020; Toledo Chambilla, 2021)



El marketing digital se ha convertido en un elemento fundamental para el desarrollo
empresarial en la era digital. Sus principales ventajas incluyen el alcance global, la interaccion
directa con la audiencia, la medicion precisa de resultados, la creacién de contenido relevante y
la posibilidad de realizar publicidad segmentada. Por ello, conocer y aplicar estas estrategias
permitird a las empresas aprovechar al maximo su potencial y posicionarse de manera

competitiva en un entorno cada vez mas digitalizado.

Esta investigacion tiene como objetivo permitir a Coffee Essence mejorar en el aspecto
tecnoldgico a través de una gestion basada modernizacion y adaptacion mediante la evidencia
presentada, utilizando técnicas de medicion para el aumento de su presencia online y el

fortalecimiento en el mercado competitivo.



Diseiio de Estrategias de Marketing Digital para Incrementar
las Ventas de Bebidas y Alimentos en COFFEE ESSENCE.

Capitulo 1: ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
1.1. Titulo del Tema

El presente estudio se titula “Disefo de estrategia de marketing digital para incrementar las ventas
de bebidas y alimentos en la empresa Coffee Essence, Tacha - 2026”. Este titulo refleja el
enfoque del proyecto en la identificacién de estrategias efectivas que permitan optimizar la
presencia digital de Coffee Essence, un establecimiento gastronémico en la ciudad de Tacna, asi
como su intencion de incrementar las ventas a traves de la implementacion de herramientas

digitales innovadoras.

1.2. Planteamiento del Problema

A. Descripcion del Problema Central

El problema identificado en Coffee Essence radica en un bajo nivel de interaccion
(engagement) en sus plataformas digitales, derivado de la ausencia de una estrategia de
marketing digital estructurada. Esta situacion genera un estancamiento en el posicionamiento de

la marca y limita la visibilidad en un mercado local altamente competitivo.

Es notorio que los Ultimos afios, el sector gastronémico en el Perl ha experimentado un
crecimiento significativo, impulsado en gran medida por el auge del consumo de café. Segun
datos del INEI, a noviembre de 2025, la actividad de restaurantes y servicios de bebidas mostré
un incremento del 4.44% respecto al afio anterior. Este dinamismo se refleja en un consumo de

1.7 kilos de café al afio, consolidando a las cafeterias como unidades de negocio con alta



demanda, pero también con una saturacion de mercado considerable lo cual afecta su

posicionamiento y la venta de la misma.

En este escenario de alta competitividad, la capacidad de una marca para diferenciarse a
través de estrategias de marketing innovadoras es determinante. No obstante, Coffee Essence,
a pesar de estar posicionado en la ciudad de Tacna, presenta limitaciones criticas en su gestion
comercial y publicitaria que frenan su crecimiento. A diferencia de competidores locales quienes
han logrado dinamizar su oferta, Coffee Essence mantiene una propuesta que carece de atractivo
visual y promocional para el consumidor contempordneo, que busca algo mas llamativo

adaptando practicas actuales o mensajes con el cual conectar.

De manera especifica, se observa que las estrategias de marketing de la empresa no
logran captar la atencién del publico objetivo. Existe una debilidad en la estructuracion de
promociones, la cual, sumada a una percepcién de precios elevados sin un valor agregado
aparente, desincentiva la compra. Asimismo, la falta de innovacién en la presentacion de sus
productos genera una imagen de estancamiento, impidiendo que la marca ofrezca la

"experiencia" que el cliente actual de cafeterias de especialidad busca.

Esta situacion ha derivado en un estancamiento de los niveles de ventas e ingresos. Al no
percibir un cambio significativo 0 una ventaja competitiva clara, los consumidores optan por
alternativas de la competencia que ofrecen precios mas accesibles 0 una experiencia de usuario
superior por un costo similar, provocando una fuga constante de clientes y una pérdida de

posicionamiento en el mercado local de Tacna.

Ante este contexto, se identifica como problema central la ineficacia de las estrategias de
marketing y la falta de innovacion en la oferta comercial, lo cual limita la competitividad de Coffee

Essence y afecta directamente su rentabilidad frente al crecimiento del sector cafetalero en la



region. De tal modo, necesitando estrategias digitales optimas que ayuden al fortalecimiento de
posicion de la marca y a conectar con los clientes mejorando la relacién y al incremento de

demanda en todas las sedes correspondientes.

B. Evidencias y Métricas del Problema

La existencia de esta problematica se sustenta en las siguientes métricas actuales, las

cuales se encuentran por debajo del promedio del sector gastronémico:

e Instagram: Presenta un porcentaje de interaccion inferior al 3.1%.
e Facebook: Registra un nivel de participacion de apenas 1.3%.
e Promedio General: El engagement consolidado de la marca es de 2.8%, evidenciando

una brecha negativa frente a los competidores que utilizan propuestas mas innovadoras.

Dash Social (2025) sefiala que las marcas de alimentos y bebidas presentan altos niveles
de engagement en redes sociales. Por otro lado, Post Everywhere (2025) indica que las tasas de

engagement varian segun la industria y el tipo de contenido.

C. Causas y Manifestaciones

La falta de procedimientos formales y la escasa frecuencia de publicaciones han generado

los siguientes sintomas en la organizacién:

e Limitada visibilidad digital: Ausencia de campafas publicitarias y contenido estratégico
para redes sociales.

e Uso ineficiente de herramientas tecnolédgicas: Dependencia de procesos manuales y



falta de aprovechamiento de los canales digitales para la captacion de clientes.

D. Impactos y Afectados

Esta deficiencia operativa afecta directamente a los siguientes actores:

e La Organizacion: Experimenta un estancamiento en las ventas y una reduccion de su
rentabilidad ante la pérdida de oportunidades en el mercado digital.
e Clientes Potenciales: No perciben una diferenciacion clara en la oferta de Coffee

Essence frente a la competencia, lo que debilita la fidelizacion.

1.3. Objetivo General

Disefiar un Plan de Marketing Digital estratégico para la empresa Coffee Essence en la
ciudad de Tacna, con la finalidad de incrementar las ventas de bebidas y alimentos y fortalecer
el posicionamiento de marca al afio 2026. Busca dar solucién directa al problema de bajo nivel
de ventas o limitada visibilidad digital. Algunas métricas son el incremento de ventas, alcance

digital, interaccion y la fidelizacién de clientes.

Para evaluar el cumplimiento de este objetivo y garantizar una solucién efectiva al problema de
bajo engagement, se establecen los siguientes criterios de medicion y éxito:
e Incremento de Ventas: Medicion del crecimiento porcentual en la facturacién mensual
de la linea de alimentos y bebidas.
e Alcance e Interaccion Digital: Aumento del nivel de engagement y alcance
organico/pagado en las plataformas de Facebook e Instagram.

e Captacion de Clientes: Cuantificacion de la captacion de nuevos consumidores a través



de canales digitales.
e Fidelizacién: Evaluacion de la recurrencia de compra mediante el seguimiento de clientes

frecuentes

1.4. Objetivos Especificos

Para lograr el disefio del plan de mejora y alcanzar el objetivo general, se proponen las

siguientes metas parciales:

Diagnosticar la situacién actual de la gestion de marketing digital en la empresa Coffee

Essence para identificar las brechas de comunicacion existentes.

e Analizar el comportamiento del consumidor y las estrategias de marketing digital
utilizadas por la competencia en el sector gastrondmico local.

e Disefiar un Plan de Marketing Digital basado en estrategias de contenido y publicidad
pagada, adaptado a las caracteristicas y presupuesto de la empresa.

e Establecer indicadores de gestion (KPIl) y mecanismos de control que permitan

monitorear la efectividad de las acciones implementadas y el retorno de inversion.

Los objetivos especificos abordan de manera integral las causas del problema identificado
al diagnosticar brechas, analizar el comportamiento de los consumidores y monitorear las

estrategias digitales.

1.5. Justificacién

La ejecucion de este proyecto se fundamenta en la necesidad de modernizar la gestion
comercial de la empresa Coffee Essence, siendo de suma importancia bajo los siguientes

enfoques:



Perspectiva Descripcion e Importancia

Permite aplicar conocimientos teé6ricos de marketing y control
interno en un contexto real, demostrando la capacidad del egresado
para resolver problemas criticos mediante metodologias de
investigacion cientifica.

Académica

Contribuye a mejorar la gestion administrativa y financiera de la
empresa, identificando debilidades en su presencia digital para
diseflar estrategias que optimicen la captacion de clientes y el
crecimiento de las ventas.

Organizacional

Promueve la transparencia y fortalece la confianza en las empresas
del sector, impulsando la adaptacion digital de los negocios locales,
lo que favorece el crecimiento econémico y la generacion de empleo
en la region.

Social

1.6. Definiciones Operacionales

A continuacion, se presentan las variables mas relevantes del estudio, detallando su

concepto y el mecanismo mediante el cual seran evaluadas en Coffee Essence

Tabla 1

Tabla de Definiciones Operacionales de Marketing Digital

Tabla 1 Tabla de Definiciones Operacionales de Marketing Digital

Variable / Término Definicion Conceptual Definicion Operacional (Medicion)

Marketing Digital Estrategias en medios Se evaluara mediante la existencia y
digitales para promover cumplimiento de un plan de

productos y atraer clientes. contenidos y pauta publicitaria.




Interaccion

(Engagement)

Incremento

Ventas

Diagnéstico Digital

Alcance Digital

Perfil

Consumidor

Posicionamiento

Digital

Nivel de participaciéon (likes,
comentarios, compartidos) de
los usuarios con la marca.
de Aumento de las
transacciones comerciales de
bienes o servicios.
Evaluacién del estado actual
y desempefio de la empresa
en internet.
Cantidad de personas Unicas
gue visualizan el contenido de
la marca.
del Caracteristicas, habitos vy

preferencias de los usuarios

online.

Lugar que ocupa la marca en
la mente del consumidor en el

entorno online.

Se medirdA mediante la tasa de

interaccion mensual en las

plataformas de  Facebook e
Instagram.
a través del

Se medira reporte

mensual de ingresos de la empresa
comparado con periodos anteriores.
Se realizara mediante una auditoria
de canales digitales y analisis del
entorno competitivo (Porter).

Se evaluara mediante las métricas de
"alcance" proporcionadas por las
herramientas de Meta Business
Suite.

Se identificarA mediante encuestas

de satisfaccion y analisis de datos

demogréficos de las redes sociales.

Se medira mediante encuestas sobre
recordacion de marca y niveles de

fidelizacion de clientes.

Nota: Elaboracion propia (2026).

Tabla 2

Tabla de Definiciones Operacionales de Marketing Digital

Tabla 2 Tabla de Definiciones Operacionales de Marketing Digital

Variable

Dimensiones Indicadores Items

Instrumento Escala de




Independiente

medicién

Marketing

Digital

Gestion de
contenido

digital

Interaccion

con el usuario

Segmentacion
y alcance

digital

Publicidad

-Frecuencia
de
publicacion
-Calidad del
contenido
-Tasa de
respuesta
de

-Nivel

engagement

-Contenido
dirigido  al
publico
-Alcance

organico

-Inversion

-La empresa
publica de forma
constante

-El contenido es

atractivo y claro

-La empresa
responde al
momento
deseado

-Las

publicaciones
generan
respuestas de
interaccion
-Las
publicaciones se
adaptan a mis
intereses

los

-Veo

contenidos de la

empresa con
frecuencia
-Los anuncios

Cuestionario Escala de

tipo Likert Likert

Cuestionario Escala de

tipo Likert Likert

Cuestionario Escala de

tipo Likert Likert

Cuestionario Escala de




digital pagada en los digitales son tipo Likert Likert
anuncios llamativos para
-Resultados  mi
obtenidos -He visto
anuncios en las
redes sociales
Nota: Elaboracion propia (2026).
Tabla 3
Tabla de Definiciones Operacionales de Marketing Digital
Tabla 3 de Definiciones Operacionales de Marketing Digital
Variable Dimensiones Indicadores items Instrumento | Escala
Dependiente de
medicion
Ventas Nivel de | -Tasa de | -Las Cuestionario | Escala de
conversion conversion publicaciones | tipo Likert Likert
digital influyen en mi
decision  de
compra
Frecuencia de | Frecuencia -Cuantas Cuestionario | Escala de
compra mensual de | veces compro | tipo Likert Likert
compra seguido
Reconocimiento | -Grado de | -El contenido | Cuestionario | Escala de
y decisibn de | posicionamiento | me motiva a | tipo Likert Likert




compra en la mente del | comprar si o
consumidor no

-Impacto del | -Reconozco
contenido en la | la marca por
decision de | redes

compra sociales

Nota: Elaboracion propia (2026).

1.7. Metodologia

La presente investigacion se desarrollara bajo un marco metodolégico estructurado que

garantice la validez de la propuesta de mejora para Coffee Essence:

A. Enfoque de la Investigacion

Se empleara un enfoque mixto, el cual integra métodos cuantitativos y cualitativos.

e Cuantitativo: PermitirA medir variables objetivas como el volumen de ventas, el alcance
digital y los porcentajes de interaccion (engagement) mediante datos numéricos.
e Cualitativo: Facilitara el analisis de las percepciones, opiniones y habitos de consumo de

los clientes, permitiendo una comprension profunda de sus preferencias.

B. Tipo y Alcance de la Investigacion

e Investigacion Aplicada: El estudio se orienta a proponer soluciones practicas y

concretas para fortalecer la gestion digital y optimizar los procesos comerciales de la




empresa.
e Alcance Descriptivo y Explicativo: Se detallaran las deficiencias actuales en el
marketing de la empresa Coffee Essence y se analizaran las causas que originan el bajo

impacto en redes sociales.

C. Técnicas e Instrumentos de Recoleccién

Para la obtencion de informacién confiable, se utilizaran las siguientes herramientas:

e Entrevistas semiestructuradas: Dirigidas al propietario y personal clave para entender
la gestion interna.

e Observacion directa: Para analizar el comportamiento del consumidor y el desarrollo real
de los procesos de atencién.

e Revision documental: Analisis de reportes de ventas, métricas de redes sociales y
registros previos.

e Encuestas: Aplicadas a los clientes para identificar el perfil del consumidor digital y su

nivel de satisfaccion.

1.8. Alcances y Limitaciones

En cuanto al alcance geografico, esta investigacion se desarrollara en la ciudad de Tacna,
especificamente en los establecimientos de Coffee Essence. Tematicamente, abordara ambitos
relacionados con marketing estratégico, marketing digital, comportamiento del consumidor y
gestion comercial, siempre enfocados en la mejora de ventas. El alcance temporal abarcara el
periodo correspondiente al afio 2025-2026, considerando informacién reciente para el analisis y

propuesta de mejora.



Asi mismo, el estudio abarcara las oportunidades y debilidades en el posicionamiento
digital, comunicacién de la empresa hacia sus clientes y visibilidad de la misma a partir de las
métricas digitales analizadas detalladamente y la percepcién del publico objetivo mediante las

resefias y frecuencias de compra.

La investigacion contempla el disefio de estrategias digitales orientadas a la mejora de la
empresa Coffee Essence como la presencia digital, fortaleciendo la relacién con el publico
objetivo, mediante el alcance de estudio que incluird la evaluacién del comportamiento y
preferencias de los clientes actuales y potenciales a través de encuestas digitales con el fin de
comprender lo habitos de consumo y frecuencias de compra que ayuden a identificar soluciones

de mejora para la marca y a su percepcion.

En cuanto a la poblacién objeto de estudio, incluird a los clientes de Coffee Essence, asi
como al personal administrativo y de atencion al cliente. Sin embargo, se reconocen algunas
limitaciones en el desarrollo de la investigacion, tales como la posible falta de informacion interna
debido a motivos de confidencialidad impuestos por la empresa que afectan a las métricas de las

estrategias de ventas.

Ademas, como las restricciones en la muestra, limitaciones tecnolégicas que son clave

para el desarrollo de las estrategias y analisis de las métricas de la obtencién de datos.

Finalmente, la disponibilidad de tiempo de los clientes para participar en la recopilacién
de datos lo cual es importante para conocer la percepcién y habitos a tal punto que pueda afectar

al desarrollo de investigacion evitando a identificar puntos criticos y opciones de mejora.



1.9. Analisis de Competencia

En el mercado competitivo de Tacna, Coffee Essence enfrenta a las nuevas cafeterias
gue van tomando posicion en el mercado, avanzando con diferentes estrategias y ganandose a
mas clientes, con diferentes promociones estacionales y camparfas publicitarias mediante las
redes sociales dénde son mas activos e interactian mas con su publico, otorgando dinamicas
gue se vuelven llamativas para el publico juvenil que son lo que mas consumen las plataformas

digitales y comparten su experiencia y satisfaccion.

Para mejorar su estrategia de marketing digital, es fundamental analizar la competencia. Los
principales competidores de Coffee Essence en el mercado son "El Viejo Alejo", "Dante Café" y
"Siena Café". "El Viejo Alejo" ha destacado mediante el uso del marketing educativo y la
promocién de cafés artesanales, mientras que "Dante Café" ha implementado una estrategia de
SEO local y promociones flash en redes sociales. "Siena Café" se ha centrado en rejuvenecer su
marca a través de colaboraciones con influencers locales y la digitalizacion de su oferta. Este

analisis permitird identificar oportunidades y areas de mejora en las estrategias de Coffee

Essence.

El viejo Alejo, es una cafeteria que recientemente se ha ido posicionandose y su nombre
ya es uno de los mas conocidos en la ciudad de Tacna, es una cafeteria con un enfoque artesanal
y educativo sobre la cultura del café. Se enfocan en diversos cafés y esencias 100% organicos.
Una cualidad del viejo alejo es que su método de extraccion es muy atractivo para las personas,
ya que mediante se va preparando se le brinda una charla de la historia del café otorgando datos
interesantes. Ademas, tienen presencia en tiktok donde andan muy activos haciendo de esta una

estrategia para el crecimiento de sus ventas ademas de usar otras redes sociales.



Dante Café es otra de las cafeterias que también esta avanzando progresivamente en su
posicionamiento, su fundador es uno de los baristas reconocidos por su experiencia y por la
técnica tradicional del café “gota a gota”. Ademas, destacan en su masa madre donde se
producen croissants y focaccias, acompafiando el café y haciéndolo una de las mejores cafeterias
gue no solo tienen un buen café. Tienen un formato express para pedidos mas rapidos. Dante
café se enfoca en la calidad para el consumidor y volviendo llamativo para las preferencias del
publico objetivo ademas que hace acto de presencia en Facebook donde demuestra su técnica y

mas informacion de sus productos.

A pesar de las comparaciones Coffee Essence ya ha tomado posicionamiento de gran
parte de la poblacion gracias a su ambiente y estilo, ademas que se le relaciona como un
“Starbucks de Tacna”, ofrece la historia del productor, anteriormente ha sido premiado como el
café més fino del mundo dandole un prestigio Unico ademas que también son activo en redes

sociales atrayendo mas productos en tendencia y con diferente variedad en su carta.

TABLA 4

Tabla comparativa de la empresa Coffee Essence y sus principales competidores en

Tacna

Tabla 4 comparativa de la empresa Coffee Essence y sus principales competidores en Tacha

EMPRESA DESEMPENO FORTALEZAS DEBILIDADES ESTRATEGIAS
EN VENTAS Y DIGITALES
PRESENCIA
FISICA

Coffee Alto Marca premiada Percepcion de Storytelling de




Essence

El Viejo Moderado

Alejo

Dante Café Moderado

Siena Café Estable

internacionalmente.

Integracion vertical

Especializacion en
el método  de

extraccion

Calidad superior en

la panaderia.
Ubicacion
estratégica y

formato Express

Tradicion y
reconocimiento en

el centro historico

precios
elevados.
Demora de
pedidos en
horas punta.
Ubicacion
menos
céntrica.
Espacio

reducido.

Horarios  de
atencion
limitados.
Menos
enfoque en
experiencias
largas
Percibido
como una
marca

tradicional

origen: Videos del
proceso “De la

finca a la taza”

Marketing
Educativo:
Tutoriales y
métodos de

extraccibn como
el Sifon japones.
Local SEO:
Optimizacién de
Google maps vy
promociones

“flash” por redes
sociales con el
formato Express
Rejuvenecimiento
de marca:
Colaboraciones
con influencers
locales y
digitalizacion de

la marca.




Nota: Elaboracion propia (2026).

Actualmente todas las cafeterias mencionadas tienen reconocimiento y posicionamiento
en la mente de los consumidores, pero analizando detalladamente cada uno, se puede identificar
gue Siena Café es la que tiene menos presencia en las redes sociales por no tener una estrategia

tan innovadora, pero tiene potencial de crecimiento.

Dante Café tiene una presencia mayor comparando a Siena Café por calidad en la
panaderia que destaca demasiado aprovechando en hacer notar en las redes sociales siendo

una buena estrategia digital.

El Viejo Alejo ha posicionado su marca siendo una de las cafeterias més conocidas por
su estrategia de Storytelling que destaca demasiada y en su especialidad en el método de

extraccién que logra ser una competencia directa para Coffee Essence.

Finalmente, Coffee Essence es una de las mas grandes cafeterias por su innovacion,
estrategias y participacion en redes sociales tras recorrer un largo camino posicionandose en el

mercado y presencia digital que al tener una certificacion permite que la marca siga creciendo.

1.10. Impacto del Marketing Digital

El marketing ha sido una disciplina que ha experimentado una evolucién significativa
desde sus primeros pasos hasta convertirse en una de las areas mas complejas y sofisticadas
en la actualidad. A lo largo de mas de un siglo, desde sus inicios en el comercio hasta las
estrategias avanzadas que vemos hoy en dia en las plataformas digitales. En sus primeras

etapas, se centraba en el producto y en cémo distribuirlo. Luego, con el crecimiento de la



competencia, surgio la necesidad de diferenciarse, dar valor y conectar emocionalmente con las

personas.

Con la llegada de la television, internet y las redes sociales, la forma de hacer publicidad
cambi6 para siempre. Hoy el marketing evoluciona constantemente porque las personas, sus
necesidades y los medios también lo hacen. Ya no basta con vender: necesitamos escuchar,

personalizar y construir relaciones duraderas.

La evolucion del marketing digital ha transitado desde una etapa inicial de presencia
estatica, donde las empresas se limitaban a replicar anuncios tradicionales en paginas web
unidireccionales donde no se obtenia respuesta, hacia un ecosistema actual de hiper-
conectividad y omnicanalidad. En este proceso, las bases del marketing se reemplazaron, del
producto hacia la experiencia del usuario, impulsado por las redes sociales, el Big Data y la
inteligencia artificial. Hoy en dia, la evolucién no solo implica estar en internet, sino en procesar

datos en tiempo real para ofrecer personalizacién masiva y contenido altamente visual.

Para una empresa como Coffee Essence, las implicaciones de este cambio son
indispensable ya que no basta con tener el "mejor café de origen", sino que la competitividad
ahora depende de la capacidad de la marca para gestionar su reputacién online y manipulacion
de las redes sociales, responder e interactuar con el cliente con la inmediatez que exige el
consumidor digital y dominar el SEO local para captar al flujo turistico de Tacna. La confianza y
la interaccion constante garantiza la sostenibilidad y el incremento de las ventas en el entorno

fisico.



Una de las alternativas para aprovechar debidamente el impacto del marketing es
mediante los Reels en tiktok, que permite llegar a mas personas mostrando el arte latte y el
barismo, ademas que da una impresién diferente a las personas, desde videos informativos a
unos menos formales sobre la experiencia de cada trabajador, de clientes o sumarse al tren del

momento.

Otra forma es el Social Commerce, que reduce la friccion entre el interés y la compra
motivando al consumo, impactando en el crecimiento de ventas online. De esta forma ser4 mas
sencillo reservar o comprar lo cual permite que los clientes tengan mas ganas y estén dispuestos

a consumir los productos.

Y actualmente una de las tendencias es la Inteligencia Artificial para la Personalizacion,
ya que IA es una de las novedades mas usadas en estos Ultimos tiempos, desde mejoras de
disefio, creacién de videos y facilitar los procesos de la empresa. Podriamos aplicarlo a un
asistente de WhatsApp que reconozca las preferencias del cliente con el fin de ayudar a la

intencion de compra y fidelizacion del mismo.

El marketing digital ha evolucionado significativamente en los Ultimos afos, convirtiéndose
en un componente clave para las empresas en su busqueda por destacar en un mercado
competitivo. Tendencias actuales como el uso de Reels en TikTok, el Social Commerce y la

Inteligencia Artificial para la personalizacion ofrecen a Coffee Essence herramientas efectivas



para captar la atencién del consumidor y fomentar el crecimiento de sus ventas online. A través
de la implementacion de estas tendencias, Coffee Essence podria no solo aumentar su visibilidad,
sino también conectar emocionalmente con los clientes, fortaleciendo asi la experiencia de

compra y lealtad hacia la marca.

CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Presentacion de las Bases Teéricas

El marketing digital ha evolucionado significativamente en las Gltimas décadas. Se ha
convertido en un componente esencial para las estrategias comerciales de las empresas
modernas, definiendo su capacidad para competir en un mercado cada vez mas saturado. Este
enfoque abarca un conjunto diverso de técnicas y herramientas utilizadas en medios digitales,
buscando no solo la promocién de productos, sino también la creacién de una experiencia de
consumidor que fortalezca el posicionamiento de marca en la mente del cliente. En el sector
gastronémico, donde las empresas como Coffee Essence operan, la integracion de herramientas
digitales es no solo una opcion, sino una necesidad para la supervivencia y el crecimiento.
Aunque el mercadeo digital tiene muchas facetas, uno de los aspectos mas importantes es
mostrar la historia y la voz de una empresa. Las personas deberian entender lo que
representa una marca de café a los pocos segundos de visitar su perfil de redes sociales o
su pagina web. Segun el Journal of Consumer Psychology, la autenticidad de la marca se

define en cuatro categorias: continuidad, credibilidad, integridad y simbolismo.


https://www.mtpak.coffee/news/brand-authenticity-specialty-coffee-roasters/

Esto significa, entre otras cosas, que las personas quieren que las marcas muestren
de forma consistente y honesta su compromiso con las practicas sociales, medioambientales

y éticas, especialmente en el sector del café, donde esto es un area de friccion importante.

Ademas, la presencia en linea se ha convertido en un indicador de competitividad.
Las marcas que invierten en estrategias digitales logran mayor visibilidad, fortalecen su
reputacién y generan comunidades de clientes fieles. Por otro lado, aquellas que no se

adaptan corren el riesgo de quedarse rezagadas frente a competidores mas innovadores.

Este estudio refleja que la competitividad empresarial no depende Unicamente de estar
presente en el entorno digital, sino de implementar estrategias integradas, sostenibles y

orientadas al cliente.

En este marco, diversos modelos y teorias ofrecen fundamentos clave para analizar y

redisefiar la estrategia digital de Coffee Essence .

Entre las teorias fundamentales que sustentan este andlisis se encuentran el Marketing
Mix de McCarthy, que destaca la importancia de las cuatro P (Producto, Precio, Plaza y
Promocién) en la definicion de una estrategia adecuada; el Marketing de Experiencias, que busca
crear recuerdos memorables y conexiones emocionales con el consumidor; y la Matriz de Ansoff,
que ofrece un marco para explorar las opciones de crecimiento mediante la penetracion de
mercado, desarrollo de producto, desarrollo de mercado y diversificacion. Ademas, es crucial
considerar la 4S del Marketing Digital, que incluye cuatro elementos clave para optimizar la

presencia online: Site (sitio web), Search (busqueda), Social (redes sociales) y Sales (ventas).

Teoria de Matriz de Ansoff



Sin embargo, existe una matriz conocido como la Matriz de Ansoff (1957), también
conocida como Matriz Producto-Mercado, cuyo objetivo se centra en el crecimiento de sus
operaciones internas y externas (produccion, distribucién, consumo, mercado, producto, calidad,
precio, marca), por intermedio de un patrén de accion sistémico, que permite tomar decisiones
para que las organizaciones se proyecten en el tiempo, y se adecuen a los mercados donde

actuan o, en su defecto, mercados que aun no han sido explorados

Teoria del Comportamiento del Consumidor

Definimos el comportamiento del consumidor como el comportamiento que los
consumidores exhiben al buscar, comprar, utilizar, evaluar y desechar productos y servicios que
ellos esperan que satisfagan sus necesidades. El comportamiento del consumidor se enfoca en
la manera en que los consumidores y las familias o los hogares toman decisiones para gastar sus
recursos disponibles (tiempo, dinero, esfuerzo) en articulos relacionados con el consumo. Eso
incluye lo que compran, por qué lo compran, cuando, dénde, con qué frecuencia lo compran, con
qué frecuencia lo utilizan, cémo lo evalian después de la compra, el efecto de estas evaluaciones

sobre compras futuras, y cémo lo desechan

Teoria de las 4P

Son los cuatro elementos en los que se basa el funcionamiento del marketing. Lo que
también se denomina marketing mix o las 4 P del marketing que son Producto, Precio, Punto de
venta y Promocién. Concepto que se escuché por primera vez en 1960 de la mano del profesor

E. Jerome McCarthy.



Segun su teoria, el elemento mas importante en marketing es el producto y aplicando el
conjunto de las 4 P o del marketing mix te permitird crear estrategias para lanzar cualquier
producto nuevo al mercado con éxito. Conociendo las 4 P podras definir el presupuesto de tu plan
de marketing, definir las estrategias de ventas y tomar decisiones en el crecimiento de tu negocio.

Son tan importantes pues son la base para empezar a trabajar el marketing de tu negocio.

Aunque siguen siendo un punto de vital importancia las 4 P han evolucionado debido a
los cambios en los habitos de los consumidores y la tecnologia. Dando lugar a la transformacion

digital de los negocios y la aparicién de conceptos de marketing como el de las 4 Cy las 4 E.

Teoria de las 4S

El marketing digital ha evolucionado rapidamente en la Ultima década, adaptandose a un
entorno donde las nuevas tecnologias, la conectividad y el comportamiento de los consumidores
marcan la diferencia. Tradicionalmente, el marketing se centraba en las 4P (Producto, Precio,
Promocién y Distribucion), pero en el contexto digital, ha surgido un nuevo enfoque: las 4S del
Marketing Digital. Este modelo, basado en Scope, Site, Synergy y System, proporciona las bases
para una estrategia online exitosa. Son el marco clave para crear una estrategia digital exitosa
en un mundo online cada vez mas competitivo. Implementar estas 4S no solo mejorara la
eficiencia de tu estrategia, sino que también optimizara la experiencia de usuario y, a largo plazo,

aumentara las conversiones y la fidelidad de tus clientes.

Teoria de Ventaja Competitiva

“La ventaja competitiva crece fundamentalmente en razén del valor que una empresa es
capaz de generar. El concepto de valor representa lo que los compradores estan dispuestos a
pagar, y el crecimiento de este valor a un nivel superior se debe a la capacidad de ofrecen precios

mas bajos en relacion a los competidores por beneficios equivalentes o proporcionar beneficios



Unicos en el mercado que puedan compensar los precios mas elevados. Una empresa se
considera rentable si el valor que es capaz de generar es mas elevado de los costos ocasionados
por la creacion del producto. A nivel general, podemos afirmar que la finalidad de cualquier
estrategia de empresa es generar un valor adjunto para los compradores que sea mas elevado
del costo empleado para generar el producto. Por lo cual en lugar de los costos deberiamos

utilizar el concepto de valor en el analisis de la posicidon competitiva”.

Teoria de ZMOT

Una de las teorias con una perspectiva Unica es el concepto de Google que tiene la

capacidad de darle la vuelta a todo tu marketing: el Zero Moment of Truth (ZMOT)

Lo novedoso de este concepto es que el Zero Moment of Truth se produce online, esto

es, que los consumidores eligen un producto determinado antes de llegar al punto de venta.

El ZMOT solo es posible gracias a la tendencia de los clientes de informarse en internet
sobre los productos y servicios de su interés antes de proceder a comprarlos. Los clientes estan
mejor informados y tienen mas poder cada dia, y la venta comienza desde el momento en que
una persona accede a la web para consultar las caracteristicas del producto o servicio que desea

comprar.

Tabla 5

Cuadro de diferencia y relacion de las teorias

Tabla 5 Cuadro de diferencia y relacién de las teorias

Teoria Diferencia Principal Relacién con otras teorias

Matriz de Ansoff Se enfoca en el crecimiento Se relaciona con las 4P porque ambas



Comportamiento

del Consumidor

Teoria de las 4P

Teoria de las 4S

Ventaja

Competitiva

empresarial mediante la

combinacién producto-
mercado y la expansion
estratégica.

Analiza como y por qué los
consumidores compran, usan
y evalitan productos o

Servicios.

Se centra en los cuatro

elementos  basicos del
marketing: producto, precio,

plaza y promocion.

Esta enfocada en estrategias
digitales y experiencia online
mediante

Scope, Site,

Synergy y System.

Busca que la empresa genere

mayor valor que sus

competidores mediante

ayudan a definir estrategias de mercado.
También se vincula con la Ventaja
Competitiva al buscar posicionamiento y
crecimiento sostenible.

Complementa las 4P y las 4S porque
permite disefiar estrategias adaptadas a las
necesidades y habitos de los
consumidores. También se conecta con
ZMOT al estudiar la influencia de la
informacion digital antes de comprar.

Es la base de muchas estrategias
modernas. Se relaciona con las 4S porque
ambas buscan mejorar el marketing,
aunque las 4S estan orientadas al entorno
digital.

También aporta a la Ventaja

Competitiva al diferenciar productos y
estrategias.

Surge como evolucién de las 4P adaptada
al marketing digital. Se conecta con ZMOT
consideran el

porque ambas

comportamiento online del consumidor
antes de la compra.
Se relaciona con Ansoff por el crecimiento

estratégico y con las 4P/4S porque estas

ayudan a crear diferenciacién y valor en el



diferenciacibn o0 menores
costos.

Teoria ZMOT Explica que la decisién de
compra inicia antes del punto
de venta, cuando el

consumidor investiga online.

mercado.

Tiene fuerte relacibn con las 4S vy el
Comportamiento del Consumidor porque
analiza la influencia digital y la toma de
decisiones en internet. También
complementa las 4P al transformar la
promocién tradicional en estrategias

digitales.

2.2. Andlisis Comparativo de las Bases Teoricas

Al considerar los marcos tedricos que abordan el marketing digital, se pueden identificar

tanto similitudes como diferencias significativas que destacan las areas de enfoque de cada

modelo. Por ejemplo, tanto el Marketing Mix como la Ventaja Competitiva de Porter comparten la

premisa de crear valor en el consumidor, un aspecto fundamental para la sostenibilidad de

cualquier empresa. Mientras que el Marketing Mix enfatiza el control interno de las variables que

afectan al producto, la Ventaja Competitiva se centra en como esas variables permiten a una

empresa diferenciarse en el mercado.

Por otra parte, el Marketing de Experiencias y el Modelo de las 4S representan enfoques

mas orientados hacia el consumidor, donde la interaccién y el feedback del cliente juegan un

papel vital, sugiriendo que la percepcion de valor no proviene solo de las acciones de la empresa,

sino también de la participacion activa del consumidor en el proceso.

A partir de eso se elabora un cuadro comparativo se estructuro con los siguientes criterios:



Enfoque principal: La perspectiva central de cada teoria 0 modelo, cual es su obijetivo.

Fortalezas: Son aportes que cada enfoque o teoria brinda a la gestion del marketing y su

aplicabilidad en entornos digitales.

Limitaciones: Son los aspectos en los que el modelo es poco adaptable a las exigencias

actuales del mercado o resulta ser insuficiente

Aplicacion practica en Coffee Essence : Como cada modelo y marco tedrico se puede
aplicar e implementar en el local y en la gestién de procesos para fortalecer su presencia digital

y optimizacion.

Tabla 6

Cuadro comparativo de las bases tedricas del marketing digital

Tabla 6 Cuadro comparativo de las bases tedricas del marketing digital

Modelo/Teoria Enfoque Fortalezas Limitaciones Aplicacién
Principal Practica
Marketing Mix (4P) Control Ofrece una Enfoque interno Gestionar el
(McCarthy 1960) Operativo: estructura (de la empresa al precio y la
Equilibrar comercial clara cliente), poco logistica del
Producto, y universal. flexible en digital. grano  desde
Precio, Plaza y Puno hasta
Promocion. Tacna.
Marketing de Estimulo Pone el foco en Dificil de Justificar la

Experiencias Sensorial: Crear el valor cuantificar o medir estética del




(Schmitt (1999))

Matriz de Ansoff

(Ansoff 1957)

Ventaja
Competitiva (Porter

1980)

4S del Marketing
Digital
(Constantinides

2002)

Comportamiento
del Consumidor

(Schiffman/ Kanuk)

emociones y
sentimientos en

el consumo.

Crecimiento

Estratégico:

Rutas para
expandir el
negocio.

Diferenciacién
de Mercado:
Superar a la
competencia por
valor dnico.
Arquitectura

Web: Integrar la

tecnologia con la

estrategia
comercial.
Psicologia de
Compra:
Entender el
porqué de la
decision del

emocional, vital

en hosteleria.

Claridad para

decidir si lanzar

nuevos
productos o]
mercados.

Obliga a Ila
marca a ser

Unica y dificil de

imitar.

Disefiado para
el entorno
online (Scope,
Site, Synergy,
System).

Permite

segmentar el
mercado de
forma  mucho

mas precisa.

en un Excel de

ventas.

No considera
factores externos
como crisis
econémicas o el
tipo de cambio.

Los mercados
actuales son muy

volétiles; la ventaja

puede ser efimera.

No profundiza en

la 1A o en
algoritmos de
redes sociales
modernas.

Requiere inversion

constante en
estudios de
mercado y
encuestas.

local y la
experiencia del
"aroma y
barismo".
Decidir si abrir
nuevas
sucursales en
Tacnha o vender
café
embolsado.

Su integracion
vertical  (finca
propia) como
barrera contra
la competencia.
Optimizar el
SEO Local y la
atencion
automatizada
por WhatsApp.
Analizar las
motivaciones
del turista y del
de

cliente

coworking.




Fidelizacion del
Cliente (Oliver/
Kotler)

"Zero Moment of
Truth" (ZMOT)

Lecinski, 2011

cliente.
Retencion de
Valor: Crear una
relacion de
recompra a largo
plazo.

Investigacion

digital previa a la

compra: el
consumidor
busca
informacion,
resefas y

comparaciones

antes de decidir.

Es 5 veces mas
barato retener a
un cliente que
captar uno
nuevo.

Influye

directamente en
la decisién de
compra y
permite medir el
comportamiento
del consumidor
entornos

en

digitales.

Dificil de lograr con
el turista "de paso"
visita

que solo

Tacna una vez.

Exceso de
informacién y
posible falta de
confiabilidad  en

resefias; no aplica
en compras

impulsivas.

Implementar
programas de
lealtad para el
consumidor
local frecuente.
Crear
contenido
online
(resenias,
blogs, videos),
gestionar
reputacion
digital y
posicionarse en
buscadores
para influir en la
decision del

consumidor.

Nota: Elaboracion propia (2026).

2.3. Andlisis Critico de las Bases Tedricas

A pesar de las contribuciones fundamentales de los enfoques tradicionales del marketing, estos



presentan limitaciones en la era digital. Uno de los principales desafios es su incapacidad para
adaptarse a la rapida evolucién del comportamiento del consumidor, que esta cada vez mas
influenciado por su interaccion en tiempo real con las marcas a través de plataformas digitales.
Ademas, la dificultad para medir el engagement y otras variables subjetivas puede obstaculizar
la efectividad de las estrategias basadas en enfoques lineales. La dependencia exclusiva de un
enfoque técnico y estructural puede desestimar el valor emocional y las conexiones que los
consumidores buscan hoy en dia. Por ello, adoptar una postura integral que combine tanto
métricas cuantitativas como cualitativas resulta fundamental para captar la esencia del
consumidor digital, optimizando asi el disefio y la implementacién de estrategias que respondan

capacitadamente a sus necesidades y preferencias.

Ademds, para un analisis de la viabilidad de cada teoria es necesario identificar
limitaciones que podrian afectar al desarrollo de tal modo, se puede tener una perspectiva de

cada unay usarlo de manera 6ptima complementando con soluciones puntuales.

Tabla 7

Cuadro de andlisis critico de las bases teéricas

Tabla 7 Cuadro de analisis critico de las bases tedricas

Modelo/Teoria Limitaciones

Marketing Mix (4P) Centradaen la oferta: Ignora la bidireccionalidad de la

(McCarthy 1960) comunicacion digital y el papel activo del consumidor
(prosumidor).

Marketing de Dificultad de medicion: Sus variables son altamente

Experiencias  (Schmitt subjetivas, lo que complica la creacién de indicadores

(1999)) financieros (ROI) exactos.




Matriz de Ansoff (Ansoff
1957)
Ventaja Competitiva

(Porter 1980)

4S del Marketing Digital
(Constantinides 2002)
Comportamiento del
Consumidor (Schiffman/
Kanuk)

Fidelizacion del Cliente

(Oliver/ Kotler)

"Zero Moment of Truth"

(ZMOT) Lecinski, 2011

Linealidad: No contempla la agilidad necesaria para
pivotar en entornos de crisis o mercados digitales
donde las fronteras son difusas.

Barreras de entrada volétiles: En el entorno digital, la
tecnologia democratiza la competencia, haciendo que
las ventajas sean efimeras.

Enfoque técnico: Puede priorizar la funcionalidad de
la plataforma sobre la conexion humana y emocional
con la marca.

Predictibilidad limitada: Los modelos tradicionales a
veces subestiman el impacto de las "compras por
impulso" generadas por algoritmos.

Saturacion de estimulos: La lealtad es mas dificil de
mantener hoy debido a la infinita oferta y la baja barrera
de cambio entre marcas.

Dependencia de la informacion online: La decision
del consumidor esta fuertemente influenciada por lo

que encuentra en internet.

Nota: Elaboracion propia (2026).

2.4. Estrategias de Marketing Digital

Las estrategias de marketing digital mas efectivas han evolucionado para centrarse en la creacion

de contenido relevante y atractivo, debido a que hoy los consumidores esperan interacciones mas



ricas y significativas con las marcas. Las técnicas de Marketing de Contenidos, el uso de Micro-
Influencers, asi como el crecimiento del Video Marketing en plataformas como TikTok, son solo
algunas de las tacticas que han proliferado en los Ultimos afios. Para Coffee Essence , la
implementacion del Social Commerce se presenta como una oportunidad clave, permitiendo
reducir la friccion entre el interés y la compra al ofrecer experiencias de compra mas fluidas y
directas a través de redes sociales. También es relevante explorar como la Inteligencia Artificial
puede ser utilizada para fines de personalizacion, lo cual puede proporcionar una ventaja
competitiva al mejorar la experiencia del consumidor y optimizar los procesos internos de la

empresa.

A través, de este analisis es necesario optar por soluciones referentes a las estrategias
para la mejora de cada aspecto, incrementar el interés de los clientes, la facilidad de compra y

visita de cada comensal, también a segmentar al publico objetivo deseado.

Estrategia de "Storytelling de Origen" (Inbound)

Crear contenidos sobre el proceso de produccién de café “Del grano a la taza”, brindando
datos interesantes al publico que puedan llamar la atencion del café proveniente de Coffee
Essence . Educar al consumidor de Tacna sobre por qué el café de especialidad tiene un precio
y valor distinto al café instantaneo o comercial. Detallando porque es una empresa con el titulo y

reconocimiento que tienen actualmente.

Optimizacioén del Ecosistema Local (SEO Local)



Gestionar activamente las resefias en Google Maps y usar palabras clave como "Mejor
café de especialidad en Tacna" o "Café de origen en el centro de Tacna". Para captar a publicos

objetivos y potenciales que buscan un ambiente de calidad para disfrutar su bebida.

Estrategia de Experiencia Transmedia (4S + Experiencias)

Utilizar codigos QR en las mesas que lleven a un video sobre el método de extraccion que
el cliente esta consumiendo y con una debida presentacion que pueda retener al consumidor. Asi
podemos combinar diferentes estrategias de lo fisico con lo digital, creando una experiencia Gnica

y diferente a otras empresas.

Micro-Segmentacion Geogréfica

Ofrecer combos rapidos para oficinistas en la mafiana, promociones econdémicas para
estudiantes en la tarde y ofertas familiares los fines de semana, apoyandose en herramientas de
geomarketing como anuncios en redes sociales dirigidos a personas que se encuentren dentro
de un radio cercano al café, con el fin de atraer clientes, aumentar la frecuencia de compra y

optimizar la inversién en marketing.

2.5. Comportamiento del Consumidor en el Entorno Digital

El comportamiento del consumidor en un entorno digital es influenciado por una serie de
factores que interactian de manera compleja. Estos incluyen aspectos psicoldgicos, sociales y
economicos, asi como el entorno de marketing digital en si. La necesidad de personalizaciony la
busqueda de experiencias Unicas son tendencias clave que se han intensificado con el auge del

comercio electrénico. Ser un consumidor digital implica estar inmerso en el entorno digital y utilizar



activamente la tecnologia y las plataformas online para llevar a cabo procesos de compra,
investigacion y toma de decisiones relacionados con productos y servicios. En esencia, un
consumidor digital es una persona que utiliza Internet y dispositivos electrénicos como
herramientas fundamentales en su proceso de compra y en su interaccion con las marcas y

empresas.

Este tipo de consumidor se caracteriza por su habilidad para acceder a la informacién
online de manera rapida y eficiente, comparar opciones, buscar resefias y opiniones, y realizar
transacciones comerciales a través de diversos canales digitales, como blogs, sitios web,

aplicaciones mdviles y redes sociales.

Comprender como estos factores influyen en cada etapa del proceso de compra, desde
el reconocimiento de la necesidad hasta la post-compra, es esencial para el desarrollo de
estrategias de marketing digital mas efectivas. Para Coffee Essence , aplicar este conocimiento
implica no solo ofrecer productos de calidad, sino también crear un ambiente digital que fomente
la interaccion y el compromiso, convirtiendo a los clientes en defensores de la marca a través de

experiencias satisfactorias y memorables.

CAPITULO 3: MARCO REFERENCIAL

3.1. Resefia Histdrica de la Organizacion

Coffee Essence es una cafeteria ubicada en Tacna, PerU, nacida por la combinacién de la pasion
por el café de calidad y la necesidad de ofrecer una experiencia gastronémica Unica en la region.

A pesar de que inicialmente fue considerado un proyecto "caprichoso", el establecimiento logré



posicionarse rapidamente entre los referentes del sector, gracias a una propuesta diferenciada
gue incluye un ambiente acogedor, atencion al cliente de calidad y una variada oferta que abarca
desde cafés especiales hasta crepes dulces y salados. A lo largo de su trayectoria, Coffee
Essence ha experimentado un crecimiento significativo, lo que ha llevado a la apertura de dos
sucursales adicionales, incrementando su presencia en la ciudad con un total de tres sedes
estratégicamente ubicadas en areas de alto trafico. Ademas, su participacion en eventos locales
ha contribuido a su promocién y reconocimiento en el mercado. Actualmente, su crecimiento
continuo y la consolidacion de la marca la han llevado a ser reconocida como el "Starbucks

Tacnefo", destacdndose en un sector competitivo.

Coffee Essence es una cafeteria tacnefia que naci6 como un proyecto impulsado por la
pasién por el café y la necesidad de ofrecer una experiencia diferente en la ciudad. Su fundador
Mario Maquera, amante del café, identific6 que, a pesar de la existencia de diversas cafeterias,
la mayoria ofrecia productos similares como americano, espresso y cortado, sin generar una

experiencia distintiva para el cliente.

Ante esta situacién, surgio la idea de crear un espacio tranquilo y acogedor, donde las
personas pudieran relajarse, trabajar, escuchar masica y disfrutar de un buen café. Inspirado en
el modelo de cadenas internacionales, pero adaptado a la realidad local, decidié emprender con

una propuesta innovadora que combinara calidad, ambiente y servicio.

El café utilizado en Coffee Essence proviene de un pueblo de Puno, lo que le otorga un
valor agregado al resaltar el origen nacional del producto. Este enfoque no solo promovié el

consumo de café peruano, sino que también conecta al cliente con una experiencia auténtica.

Tabla 8



Cuadro de descripcion de la empresa COFFEE ESSENCE
Tabla 8 Cuadro de descripcion de la empresa COFFEE ESSENCE

Elemento Descripcién

Nombre Comercial Coffee Essence

Denominacion o Razon Coffee Essence S.A.

social

Direccién TACNA: Av. Bolognesi 900

Detalles Empresa tacnefia especializada en bebidas a base de café
Teléfono 967755823

Email ventas@CoffeeEssence.com

Instagram https://www.instagram.com/coffeeessence/?hl=es-la
Facebook https://www.facebook.com/coffeeessence/?locale=es LA
Actividad Comercial Restaurantes, Bares y Cantinas

Registro Unico de 20601926478
Contribuyente

Tipo de Sociedad Sociedad Anénima

Nota: Elaboracion propia (2026).

Figura 1

Logo de la empresa de COFFEE ESSENCE
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Figura 1 Logo de la empresa de COFFEE ESSENCE

Figura 2

Ubicacion de la sede de la empresa Coffee Essence
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Figura 2 Ubicacion de la sede de la empresa Coffee Essence

Figura 3

Frontis de la empresa Coffee Essence



Figura 3 Frontis de la empresa Coffee Essence

3.2. Filosofia Organizacional

e MISION

La mision de Coffee Essence es ser una marca reconocida a nivel nacional, comprometida
con la entrega de experiencias satisfactorias a sus clientes mediante un servicio excepcional,
buscando posicionarse como el mejor café del sur de Per y una de las mejores opciones a nivel

nacional.

e VISION

Su vision esta orientada a ofrecer un servicio de calidad que resalte la riqueza
gastronémica del Peru, asegurando que la satisfaccion del cliente sea el principal objetivo. Los
valores institucionales que rigen a Coffee Essence incluyen la calidad, lealtad, innovacién,
amistad, amabilidad y un fuerte enfoque en el servicio al cliente, que en conjunto contribuyen a
fomentar una cultura organizacional basada en la excelencia y el compromiso con la satisfaccion

del cliente.

e VALORES INSTITUCIONALES



Tabla 9

Filosofia Organizacional de Coffee Essence

Tabla 9 Filosofia Organizacional de Coffee Essence

Valores

Definicién

Calidad

Lealtad

Innovacioén

Servicio y experiencia

Amistad

Amabilidad

Brindar un producto de excelencia utilizando café peruano
seleccionado e insumos de alta calidad, asegurando
estandares constantes en sabor, presentacién y

preparacion.

Fomentar relaciones duraderas con los clientes a través de
la confianza, el cumplimiento de expectativas y la
generacién de experiencias positivas que incentiven su

retorno.

Desarrollar constantemente nuevas propuestas en bebidas,
productos y experiencias, incorporando tendencias del

mercado sin perder la identidad cultural de la marca.

Ofrecer una atencién personalizada, calida y eficiente,
creando un ambiente acogedor que convierta cada visita en

una experiencia memorable.

Promover un espacio donde los clientes se sientan
comodos y conectados, fortaleciendo vinculos sociales y

generando un sentido de comunidad.

Atender a cada cliente con respeto, empatia y cordialidad,

priorizando siempre una actitud positiva en todo el personal




Nota: Elaboracion propia (2026).

e Objetivos Estratégicos

o Incrementar las ventas y la rentabilidad: Aumentar los ingresos de la organizacion
mediante el crecimiento del volumen de ventas, la mejora del consumo por cliente
y la optimizacion eficiente de los costos operativos.

o Fortalecer el posicionamiento de marca: Consolidar una imagen sélida y
diferenciada en el mercado, logrando mayor reconocimiento y preferencia por
parte de los clientes frente a la competencia.

o Mejorar la experiencia del cliente: Brindar un servicio de alta calidad, enfocado en
la satisfaccion del cliente, generando experiencias positivas que contribuyan a su
fidelizacién y recomendacion.

o Expandir la presencia en el mercado: Ampliar la cobertura de la empresa a través
de nuevos puntos de venta y el fortalecimiento de canales digitales que permitan
llegar a un mayor nimero de clientes.

o Garantizar la calidad del producto: Mantener estandares elevados en la
elaboracion de productos, asegurando el uso de insumos adecuados y procesos
gue respalden la consistencia y excelencia.

o Promover la sostenibilidad y responsabilidad social: Impulsar practicas
responsables con el entorno, contribuyendo al desarrollo de la comunidad y

fomentando una cultura organizacional comprometida con el medio ambiente.

3.3. Disefio Organizacional



Figura 4

Disefio Organizacional de Coffee Essence
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Figura 4 Disefio Organizacional de Coffee Essence

La estructura organizativa de Coffee Essence se fundamenta en una jerarquia funcional disefiada

para garantizar la eficiencia operativa y la calidad en el servicio al cliente.

A. Estructura Organica (Organigrama)

La empresa presenta la siguiente cadena de mando y areas funcionales:

Gerencia General: Direccion estratégica y toma de decisiones.

e Jefe de Operaciones: Planificar, coordina y supervisar los procesos operativos

e Areade Produccién: Responsable de la elaboracion de productos y control de calidad.
e Areade Ventas: Encargada de la atencion directa y transacciones comerciales.

e Areade Marketing: Responsable de la presencia digital y estrategias de comunicacion.

B. Roles y Funciones Definidas



Para asegurar una gestién ordenada y evitar la duplicidad de tareas, se definen los siguientes

roles:

Puesto Funciones Principales

Supervisién general de operaciones, gestion de recursos y control
Gerente / Propietario
de resultados financieros.

Supervision del equipo de trabajo, control de costos, optimizacion
Jefe de Operaciones
de procesos y cumplimiento de estandares de calidad.

Preparacion de alimentos y bebidas bajo estandares de calidad y
Chef y Ayudantes
seguridad alimentaria.

Interaccién directa con el cliente, registro de ventas vy
Meseros y Cajeros
aseguramiento de un servicio eficiente.

Responsable de | Gestibn de redes sociales, creacién de contenido digital y

Marketing monitoreo del engagement.

3.4. Productos y/o Servicios Ofrecidos

Coffee Essence se distingue por ofrecer una variada gama de bebidas elaboradas a partir
de café, que incluye desde los clasicos como espresso, americano y cappuccino, hasta opciones
mas innovadoras como vainilla latte, mocha y chocolate caliente. Ademas, complementan su
oferta con una variedad de alimentos que abarca crepes salados y dulces, helados y waffles,
convirtiéndose en un punto de encuentro para quienes buscan disfrutar de un buen café en un

ambiente acogedor. La seleccion de productos se alinea con el enfoque del estudio, puesto que



se pretende potenciar estas ofertas mediante el uso eficiente de estrategias de marketing digital,

maximizando la captacion y fidelizacion de clientes.

CLASICOS CALIENTES
Figura5

Americano

Figura 5 Americano

Bebida caliente preparada a base de espresso diluido con agua caliente, de sabor suave,

pero con el aroma caracteristico del café.

Figura 6

Capuccino

Figura 6 Capuccino



Bebida caliente que combina espresso, leche vaporizada y espuma de leche, logrando

una textura cremosa y equilibrada.

Figura 7

Mocha

Figura 7 Mocha
Bebida caliente que mezcla espresso, chocolate y leche, ofreciendo un sabor dulce e

intenso, ideal para quienes prefieren el café con un toque de cacao.

Tunkilattes
Figura 8

Caramel Macchiato

Figura 8 Caramel Macchiato



Café con leche, espuma y jarabe de caramelo

Figura 9

Vainilla latte

Café con leche, jarabe de vainilla y poca espuma

Figura 10

Café latte

Figura 10 Café latte

Café con leche y poca espuma

Frappés

Figura 11



Frappé Maca, mocha y Oreo

Figura 11 Frappé, mochay Oreo

Maca

Bebida fria a base de maca, combinada con leche, hielo y un toque dulce, que ofrece un

sabor suave y nutritivo, ideal para quienes buscan una opcion energética y natural.

Mocha

Bebida refrescante que mezcla café con chocolate, leche y hielo, logrando un equilibrio

entre lo dulce y lo intenso, perfecta para los amantes del café.

Oreo

Bebida fria elaborada con galletas Oreo, leche y hielo, con un sabor dulce y cremoso,

generalmente acompafnada de crema chantilly y trozos de galleta

BEBIDAS REFRESCANTES

Figura 12



Bebida Orange o Maracuya Coffé, Mango Pifia Tropical y Fresa Tropical
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Figura 12 Bebida Orange o Maracuya Coffé, Mango Pifia Tropical y Fresa Tropical

Orange o Maracuya Coffé

Bebida que combina café con notas citricas de naranja o maracuya, creando un contraste

refrescante entre lo 4cido y lo intenso del café.

Mango Pifia Tropical

Bebida refrescante a base de mango y pifia, con un sabor dulce y tropical, ideal para

climas calidos.

Fresa Tropical

Bebida fria elaborada con fresa y frutas tropicales, de sabor dulce y ligeramente acido,

gue brinda una experiencia fresca y agradable.

HAMBURGUESAS
Figura 13

Hamburguesa Essencelash



Figura 13 Hamburguesa Essencelash
Servida con lechuga fresca, tomate en rodajas en pan brioche de la casa y acompafiada

con papas fritas

Figura 14

Hamburguesa Cheeseburger

Figura 14 Hamburguesa Cheeseburguer

Lechuga, tomate, queso andino al orégano, queso cheddar, servida en brioche de la casa

y acompafiada con papas fritas

Figura 15

Hamburguesa Characata



Figura 15 Hamburguesa Characata

Lechuga, tomate, aros de cebolla crocante, rocoto caramelizado, servido en pan brioche

de la casa y acompafiado con papas fritas

WRAPS

Figura 16

Wrap de Pollo al Grill

Figura 16 Wrap de Pollo al Grill

Pechuga de pollo grillada bafiada en salsa de lomo, lechuga criolla, salsa guacamole y

queso parmesano

Figura 17



Wrap Vegetariano

Figura 17 Wrap Vegetariano

Palta, champifiones salteados, queso Edam, tomate, zanahoria, lechuga criolla, con salsa

honey mustard.

WAFLES

Figura 18

Wafle de frutos rojos

Figura 18 Wafle de frutos rojos

Wafle de vainilla bafiado en salsa de frutos rojos y leche condensada con frutos rojos

decorado con chantilly y helado de la casa.



Figura 19

Wafle Essen

crepeFigura 19 Wafle Essen
Wafle con quinua bafiado en salsa de capuccino y manjar, en una cama de frutas de la

estacion decorado con chantilly, del helado de la casa, granola y nips de cacao.

CREPES
Figura 20

Crepe de Nutella

_—— . N
Figura 20 Crepe de Nutella

Relleno de Nutella, fresa o platano.

Figura 21



Crepe Cofs

Figura 21 Crepe Cofs ‘

Deliciosa masa rellena de chocolate y cafe

POSTRES
Figura 22

Torta de chocolate

Figura 22 Torta de chocolate

Postre elaborado a base de bizcocho de chocolate himedo, relleno y cubierto con crema

o fudge de chocolate, de sabor intenso y textura suave.

Figura 23

Muffin chocolatoso



Figura 23 Muffin chocolatoso

Pequeno pastel individual preparado con masa de chocolate, de textura esponjosay sabor

dulce, ideal como acompafiamiento para bebidas calientes.

3.5. Diagnhdstico Organizacional y/o Sectorial

El andlisis FODA realizado en Coffee Essence ha revelado una serie de fortalezas significativas,
tales como la oferta de café peruano de alta calidad, que le permite destacarse en el sector
gastronémico. Sin embargo, las debilidades incluyen recursos limitados para una rapida
expansion y el hecho de que su presencia digital estd en desarrollo. Las oportunidades son
prometedoras, dado el incremento del turismo en Tacnha y el crecimiento en el consumo de café
de especialidad. Por otro lado, las amenazas incluyen la alta competencia en el sector de
cafeterias, la presencia de grandes cadenas con mayor capacidad de posicionamiento y los
cambios en las preferencias del consumidor que podrian vulnerar su cuota de mercado. Este
diagnostico indica que, para garantizar un crecimiento sostenido, Coffee Essence debe enfocarse

en mejorar su presencia digital y capitalizar las oportunidades presentes en el entorno.

Tabla 10



Matriz FODA de la empresa Coffee Essence

Tabla 10 Matriz FODA de la empresa Coffee Essence

FORTALEZAS

Calidad superior del producto,
café peruano de alta calidad
Identidad cultural diferenciada y
storytelling que atrae a clientes
Buen ambiente y experiencia en el
local

Atencion personalizada al cliente

Buena ubicacion geogréfica

Variedad de productos

OPORTUNIDADES

Crecimiento del turismo vy
consumo local en Tacha
Alianzas

estratégicas con

proveedores y productores
locales

Crecimiento del consumo de café
de especialidad.

Mayor uso de redes sociales para
promocion.

Posibilidad de expansion a

DEBILIDADES

Recursos limitados para
expansion rapida.

Incremento en costos operativos
Presencia digital en crecimiento
Dependencia de la afluencia de
clientes en el local.

Poca estandarizacion en algunos

procesos.

AMENAZAS

Alta competencia en el sector de
cafeterias.
Cambios en los gustos vy
preferencias del consumidor.
Incremento de costos de insumos.
Presencia de grandes cadenas
con mayor posicionamiento.
economicas

Situaciones que

afectan el consumo.




nuevas sedes

Nota: Elaboracion propia (2026).

Figura 24

Diamante de Porter de Coffee Essence

DIAMANTE DE PORTER

Condiciones de los factores:
-Coffes Ezzence cuenta con café
organico de alta calidad proveniente
de Iz selva punefa, reconccido incluso
a nivel internacional coma uno de los
mejores cafés del mundo .

- Ademas, posee conodimiento
especializado en barisma. personal
capacitado y acceso a materia prima
diferenciada.

- gracias a su ubicacion de sus sedes
es perfecto ya gue esta en la parte
céntrica donde puede abarcar a
extranjeros ¥ a todos los clientes.

pobenciales

Estrategia, estructura
y rivalidad de la empresa:
-Coffee Essence compite con otras
cafeterias locales y marcas de café
diferenciandose por su cafeé organico,
calidad reconacida y experiencia en el
servicio
-La competencia es alta, lo gue
impulsa la innovacion constante en
productos y atencion al diente.
-Cuenta con una planificacion
promocional buena pero se identifica
puntos de mejora.

Condiciones de la demanda:
-Existe una credente demanda por
café de especialidad y experiencias

en cafeteriaz.

-Lio= consumidores buscan calidad,
sabor, ambiente agradable para
estar con los amigos. sobre todo

para compartir fotos y recuerdos. -
También, productos innovadores
como bebidas, postres y opcicnes

saludables con um estilo Gnico .

-Lo= clientes priorizan una buena
atencian al cliente para
posteriormente recomendar.

Industrias relacionadas y de
apoyo: .
-Se apoya en provesdores de cafe,
panaderia, insumos gastrondmicos
y servicios logisticos locales.
-También =& reladiona con el sectar
agricola iproductores de cafel y
tendencias del sector gastronamics
y cafetero.

Figura 24 Diamante de Porter de Coffee Essence

3.6. Analisis Critico Referencial

Coffee Essence es una cafeteria con gran variedad en sus productos ofrecidos y se ha
posicionado en la mente de los competidores, pero la fidelidad de los mismos ha ido cambiando

a lo largo de estos afios debido a la alta competencia, a pesar de haber expandido sus sedes.



El analisis critico referencial pone de manifiesto que, si bien los enfoques teoricos
tradicionales del marketing han sido fundamentales para el desarrollo de estrategias comerciales,
presentan limitaciones en el contexto digital. Las teorias convencionales suelen centrarse en la
oferta y en aspectos técnicos, dejando de lado la participacion activa del consumidor en el entorno
en linea, donde el engagement y la interaccién son claves. Ante esto, se requiere adoptar un
modelo que contemple la conexién emocional con el cliente, que permita responder de manera
agil a las demandas del mercado y a las expectativas de los consumidores, quienes estan mas
informados y son mas exigentes. Por lo tanto, es vital que Coffee Essence adapte su enfoque
estratégico hacia el marketing digital, integrando métodos que generen valor tanto para la

empresa como para los consumidores.

Con la finalidad, que permita optimizar el uso de redes sociales y otros medios online, con
el objetivo de incrementar la visibilidad de “COFFEE ESSENCE”, mejorar la comunicacion con
los clientes y difundir de manera efectiva sus promociones y productos. De esta manera, la
empresa podrd adaptarse al entorno competitivo actual, potenciar sus ventas y consolidarse
como una opcidn atractiva en el mercado, especialmente considerando su proceso de expansion

y crecimiento continuo.

A partir del analisis FODA realizado, se identificaron oportunidades de mejora
principalmente en el area de marketing, especialmente en el ambito digital. La empresa adn
presenta una presencia digital en crecimiento, lo que limita el alcance hacia nuevos clientes.
Asimismo, se evidencia una fuerte dependencia de la afluencia presencial en sus locales, lo cual

resalta la necesidad de fortalecer los canales digitales.



Se identifican brechas de que representan oportunidades para incrementar las ventas:

¢, Te han motivado las redes sociales a visitar la cafeteria?

Figura 25

Motivacion de las redes sociales a visitar la cafeteria

10.-; Te han motivado las redes sociales a visitar la cafeteria?
63 respuestas

@ Demasiado

® Mucho
Neutral

@ Casinada

@ Paranada

Figura 25 Motivacion de las redes sociales a visitar la cafeteria

Interpretacion: La publicidad de Coffee Essence presenta deficiencias tras ver los
resultados obtenidos, el 88.9% no encuentran atractivo el contenido en redes sociales abarcando
un 71.4% de neutral y 17.5% de casi nada, comparandolo con el 7.9% y 3.2% que si le motivaron
mucho y demasiado. Tras este analisis se puede observar que el porcentaje positivo es menor al

negativo.

3.7. Andlisis de la Competencia



Los principales competidores de Coffee Essence en el mercado local incluyen a El Viejo
Alejo, Dante Café y Siena Café, todos los cuales han implementado estrategias de marketing
digital efectivas. El Viejo Alejo se destaca por su enfoque educativo, ofreciendo tutoriales sobre
preparacion de café y productos organicos; Dante Café, conocido por su calidad artesanal, utiliza
técnicas de Local SEO para optimizar su visibilidad en plataformas digitales; mientras que Siena
Café ha rejuvenecido su marca mediante colaboraciones con influencers y una digitalizacion
efectiva de su propuesta. Este analisis comparativo es crucial, ya que identifica las estrategias
que funcionan en el entorno local y que podrian ser adaptadas y perfeccionadas por Coffee

Essence para mejorar su competitividad y alcance en el mercado.

3.8. Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente

La evaluaciéon de la satisfaccion del cliente en Coffee Essence se basa en una variedad de
métricas que incluyen comentarios en redes sociales, interacciones digitales, y la tasa de
recompra de clientes frecuentes. Esta informacién es esencial para entender la percepcién del
cliente en relacion con la calidad de los productos y el servicio recibido. Para mejorar la relacion
con los clientes, se propone implementar encuestas de satisfaccibn que permitan obtener
retroalimentacion directa, asi como desarrollar programas de fidelizacion digital que apunten a
fortalecer la lealtad del cliente y mejorar su experiencia general. La creacién de contenido
interactivo y atractivo también se avizora como una herramienta vital para atraer y retener a

nuevos consumidores, contribuyendo asi al crecimiento sostenido de Coffee Essence .

¢,Como calificarias tu experiencia en Coffee Essence ?

Figura 26

Calificacion de la experiencia en Coffee Essence



6.- ; Como calificarias tu experiencia en Coffee Essence ?
63 respuestas

@ Muy buena
@ Buena

@ Neutral

® Mala

@ Muy mala

Figura 26 Calificacion de la experiencia en Coffee Essence
Interpretacion: El 28.6% opino que tuvo una experiencia neutral, el 66.7% valora la
experiencia como buena y 4.8% como muy buena, eso nos dice que hay algo que no es del

agrado de los clientes, pero aun asi la mayoria tuvo una buena experiencia.

¢, Qué tan de acuerdo estas con los precios?

Figura 27

Satisfaccion de los precios

16.-;Que tan de acuerdo estas con los precios?
63 respuestas

@ Muy de acuerdo
® De acuerdo

@ Neutral

@ Poco de acuerdo
@ En desacuerdo

Figura 27 Satisfaccion de los precios



Interpretacion: Tras ver el resultado se puede analizar que un 19% esta de acuerdo con
los precios de los productos ofrecidos de Coffee Essence , y el 57.1% estan neutral respecto al
precio lo cual puede afectar en la frecuencia de compra. Ademas, un 20.6% y 3.2% estan en
desacuerdo y poco de acuerdo entonces se debe enfocar en ese punto para llegar a un estado

neutral o superior.

¢ Estés de acuerdo con la calidad del producto?

Figura 28

Satisfaccion de la calidad del producto

5.-¢Estas de acuerdo con la calidad del producto?
63 respuestas

@® Muy de acuerdo
@ De acuerdo

Poco de acuerdo
@ En desacuerdo
@ Opcion 1

Figura 28 Satisfaccion de la calidad del producto

Interpretacién: Respecto a la calidad los resultados analizados nos demuestran que un
81% estan de acuerdo, y un 4.8% muy de acuerdo. Frente a un 11.1% y 1.6% que no es de su
agrado porque estan en desacuerdo y poco de acuerdo. Analizando estos resultados podemos
identificar que la mayoria de personas tienen una percepcion de la calidad alta-media alta en los

alimentos consumidos.



CAPITULO 4: DESARROLLO DEL TEMA

4.1. Identificacion del Area o Variable a Mejorar

A. Area con Deficiencias Criticas

El &rea que presenta mayores desafios dentro de la organizacion es la de Marketing y
Comunicacion Digital, la cual es fundamental para el crecimiento de Coffee Essence en el entorno
actual. Se ha identificado una ausencia de planificacién estratégica y un uso limitado de
herramientas tecnoldgicas para la medicion de resultados, lo que afecta directamente la captacion

de nuevos consumidores.

A pesar de que la empresa Coffee Essence tenga movimiento en redes sociales como Facebook,
Instagram, Tiktok los resultados indican que su gestién en los anuncios, promociones y forma de
visualizacién de contenido no son atractivos para el consumidor. Se pude interpretar como una

carencia de planificacion estratégica y una gestion insuficiente.

Entre los principales problemas identificados:

Gestion de contenido digital: Publicaciones sin atractivo visual hacia los clientes, falta de
claridad en las tematicas y objetivos definidos, lo que limita la atraccién de clientes potenciales y

fidelizacion de los mismos.

Publicidad digital paga: Inversién escasa o limitada en campafias de promocién con

resultados en los clics,

Segmentacion y alcance digital: Adaptacion baja de preferencias en los contenidos

presentados no llamativos al publico objetivo con un alcance limitado.



B. Sintomas Visibles del Problema

Los sintomas que evidencian la necesidad de una intervencién inmediata en esta area son:

e Baja Interaccion Digital: Niveles de engagement en Facebook e Instagram muy por
debajo del promedio del sector gastronémico.

e Escasa Visibilidad de Marca: Limitado alcance de las publicaciones, lo que impide que
el negocio sea reconocido por nuevos clientes fuera de su entorno fisico.

e Dependencia de la Afluencia Fisica: Las ventas estdn condicionadas casi
exclusivamente a los clientes que pasan frente al local, sin aprovechar el potencial de los
canales digitales para generar pedidos o visitas.

e Desactualizacién Tecnoldgica: Falta de uso de herramientas de pauta publicitaria (Ads)

y sistemas de monitoreo de métricas en tiempo real.

Tras ver los resultados se identifica que todos estos sintomas reflejan que las estrategias
de marketing son importantes para la visibilidad, interaccién y conversion de la empresa, es
necesario mejorar estos puntos con una planificacion, gestién y seguimiento adecuadas a el

publico objetivo.

4.2. Diagndstico

Para entender a fondo las causas reales y los efectos de los problemas en el area de marketing
digital, se aplicaran diversos instrumentos de diagnostico que facilitaran una evaluacion integral
de la situacion actual. Se realizaran encuestas dirigidas a los clientes con el fin de captar su
percepcidn sobre los servicios y la calidad del café ofrecido, asi como entrevistas con el personal
para identificar debilidades internas que puedan estar limitando la efectividad de las estrategias

actuales. Ademas, se llevard a cabo una observacion directa del manejo de las redes sociales y



un analisis pormenorizado de las métricas digitales, incluyendo factores como el alcance, la
interaccion y el numero de seguidores. Esta combinacion de métodos permitira obtener
informacién tanto cuantitativa como cualitativa, lo que resultara en un diagnéstico robusto y

detallado.

Cuestionario tipo Likert

Se utilizaran cuestionarios estructurados con escala tipo Likert, con la finalidad de medir
percepciones de clientes actuales y potenciales, respecto a la calidad, nivel de satisfaccion y
frecuencia o motivacién de compra. De este modo el uso de este instrumento nos ayudara a la
obtencion de informacion cuantificable sobre la evaluacion del impacto de las estrategias en las

ventas de la empresa y el comportamiento del consumidor.

Figura 29

Frecuencia de visita 0 compra a Coffee Essence

2.-¢Qué tan seguido visitas o compras en Coffee Essence ?
63 respuestas

@ Muy seguido
@ Seguido

Poco seguido
@ No he ido

v

Figura 29 Frecuencia de visita o compra a Coffee Essence



Interpretacién: A través de los resultados se observa que hay un 20.6% que adn no han
visitado Coffee Essence , lo cual hay oportunidades de clientes potenciales, ademas, un 73% que
van, pero no muy frecuente lo que se detecta que no hay una motivacion o la percepcion de los

clientes es baja. Y un 6.3% que va seguido al establecimiento.

Figura 30

Frecuencia que le gustaria recibir ofertas

15.-¢Con que frecuencia te gustaria recibir ofertas?
63 respuestas

@ Muy Frecuente
@ Frecuente
Poco Frecuente

Figura 30 Frecuencia que le gustaria recibir ofertas
Interpretacion: A través de este indicador se observa que los clientes quieren ofertas muy
frecuentes con un 19%, un 74.6% frecuente y poco frecuente 6.3%. Se puede detectar que los

clientes quieren ofertas, asi ayudara a incrementar la frecuencia de visita si se ejecuta un plan

estratégico optimo.

Figura 31

Disposicion por pagar mas por productos premium



17.-;Que tan dispuesto estds de pagar mas por productos premium del 1 al 5?
63 respuestas

[ B
9?2
o3
@4
@5

Figura 31 Disposicion por pagar mas por productos premium
Interpretaciéon: Se puede detectar que los clientes tienen una postura media o neutral de
3 conun 73% lo cual es mucho, un 12.7% baja con una valoracién de 2, un 12.7% de la valoracién
con 4y 1.6% con una valoracion de 1. Observando estos resultados es notable que la mayoria

de personas no pagaria demasiado por un producto premium lo cual se puede optar por

estrategias rentables.

Figura 32

Nivel de recomendacion a los amigos/ familiares a Coffee Essence

21.-¢Del 1 al 5 que tanto recomendarias a tus amigos/familiares a Coffee Essence ?
63 respuestas
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@5

Figura 32 Nivel de recomendacién a los amigos/ familiares a Coffee Essence



Interpretacién: Se observa que un 55.6% tiene una valoracion de 3, un 4.8% con una
valoracion de 5 y un 39.7% de valoracién con un 4. Se puede detectar que la experiencia o la
satisfacciéon brindada por parte de la empresa hacia el cliente no fue tanto del agrado o no cumple
con sus expectativas del todo. Aln si dentro de todo tiene una buena valoracion por mayor del

promedio.

Preguntas de preferencia o seleccién

Figura 33

Medio por el cual se conocié Coffee Essence

1.-¢Coémo conociste Coffee Essence ?
63 respuestas

@ Mediante redes sociales
@® Recomendacion
@ Publicidad online

Figura 33 Medio por el cual se conoci6 Coffee Essence

Interpretacién: Respecto al medio por el cual se conoce la empresa un 71.4% fue por las

redes sociales, un 14.3% por recomendacion de amigos o familiares y 14.3% por publicidad



online. Se puede deducir que el uso de redes sociales fue importante para el reconocimiento de

la marca, es una estrategia que debe profundizarse.

Figura 34

Plataforma en que se vio o sigue actualmente

4.-;En que plataforma lo viste o lo sigues?
63 respuestas

@ Facebook
@ Instagram
Tik tok

® Otro

Figura 34 Plataforma en que se vio o sigue actualmente

Interpretacion: Se puede analizar que Facebook ha sido importante para que los clientes
conozcan la marca con un 79.4%, Tiktok un 12.7%, en Instagram con 4.8% y otros con un 3.2%.
La plataforma mas importante y usada para la busqueda de emprendimientos de cafeterias es

Facebook y sin dejar de lado Instagram que también es una app muy usada pero no al nivel de

Facebook.

Figura 35

Indicador de compra por delivery o pedidos online



8.-¢Has comprado por delivery o pedidos online?
63 respuestas

® si
® No

Figura 35 Indicador de compra por delivery o pedidos online
Interpretacion: A través de esta medida podemos ver que tan rentable es priorizar las
ventas online y delivery. Se obtiene un 65.1% que no compra 0 compro aun por internet, lo cual
puede afectar al conocimiento de ofertas e informacion relevante de la empresa, un 34.9% si ha

comprado por online lo cual es 6ptimo para las estrategias digitales.
Figura 36

Preferencia de contenido que le gustaria ver mas



9.-;Que tipos de contenido te gustaria ver mas?
63 respuestas

@ Promociones

@ Video del proceso del café
() Historias del origen del café
@ Opiniones de clientes

Figura 36 Preferencia de contenido que le gustaria ver mas

Interpretacion: Los clientes prefieren optar mas por contenidos promocionales con un
88.9%, un 7.9% del proceso del café y un 3.2% de opiniones de clientes. El contenido digital debe
planificarse mediante un cronograma estratégico para utilizar formatos variables que ayuden a

captar clientes.

Figura 37

Opinién sobre la motivacién de la presencia digital de Coffee Essence

13.-;Una mejor presencia digital de Coffee Essence te motivaria a visitarlo

63 respuestas

® si
@® No

Figura 37 Opinién sobre la motivacién de la presencia digital de Coffee Essence



Interpretacion: Los clientes podrian aumentar su frecuencia de visita a la tienda si la
empresa decide mejorar en las publicaciones con contenidos atractivos ya que un 96.8% esta
dispuesto a visitar el local lo cual puede influir en clientes actuales y potenciales, 3.2% de las
personas no visitarian pese a mejorar su presencia digital, lo cual es necesario identificar los

puntos de mejora.

Figura 38

Preferencia del medio para recibir promociones

14.-; Porque medio prefieres recibir promociones ?
63 respuestas

@ WhatsApp
@ Instagram
Correo electrénico

. @® Otro

Figura 38 Preferencia del medio para recibir promociones

Interpretacion: Se detecta que el 50.8% prefiere recibir promociones por WhatsApp ya que
es una app usada cotidianamente y cotando con un uso facil. Respecto a Instagram el 6.3% del
publico se siente atraido a recibir promociones por esa plataforma y por otros medios un 42.9%
que incluye a otras apps o0 medios que consideran mas objetivos y efectivos referentes a

promociones.



Figura 39

Opinidn respecto a los servicios brindados de Coffee Essence

18.-;Que mejorarias de Coffee Essence ?
63 respuestas

@® Sucarta

@ Sus precios
@ El ambiente
@ La calidad

Figura 39 Opinién respecto a los servicios brindados de Coffee Essence

Interpretacion: Segun los resultados obtenidos un 63.5% considera que se debe mejorar
en los precios de los productos que ofrece, un 25.4% piensan que deben mejorar su carta o
innovar mas, 9.5% considera que la calidad es un punto de mejora que necesita la empresa y
finalmente el ambiente con un 1.6% EI precio es un factor importante para los clientes en la

decision de compra.

Figura 40

Eleccién de compra sobre los alimentos ofrecidos



19.-;Que alimentos sueles pedir?
63 respuestas

® Postres

@ Bebidas
Wraps

® Sandwiches

Figura 40 Eleccion de compra sobre los alimentos ofrecidos

Interpretacion: Las clientes optan por bebidas con un 50.8%, seguido con un 30.2% los
sandwiches, un 12.7% los postres y 6.3% wraps. A través de este resultado se identifica que las
bebidas ya sean frias o calientes son los importantes en la decisién de compra, los sandwiches
son productos que suelen acompanar a las bebidas y los postres son pedidos no tan frecuentes

y de los wraps suelen pedirse menos por el cual puede mejorar en su promocion.

Observacion Directa de Redes Sociales

Se hara uso de esta técnica para la medicion de interaccion, tiempos de respuesta,
frecuencia de publicaciones y calidad de contenido. De esta forma aportara a la informacion
cuantitativa gracias a la obtencion de datos de cuestionarios y métricas digitales, en la informacion

cualitativa al hacer uso de un analisis del manejo actual de las redes sociales de la empresa.



Resultados De La Observacion Directa De Redes Sociales

Tras la observacion directa de las redes sociales de Coffee Essence se identifican

aspectos relacionados a la gestion de su presencia digital y puntos importantes de mejora.

Calidad del contenido: A primera vista se observa un contenido de los productos que
ofrecen con un atractivo visual y presentaciones creativas, pero gran parte de las publicaciones
es sobre promocién directa de sus bebidas, pero con escasa variedad en formatos educativos
como origen y elaboracion del café, también en el aspecto de valor agregado para el cliente como

promociones y descuentos

Nivel de interaccion con los usuarios: El contenido y publicaciones predominan las
reacciones y algunos comentarios, estas se destacan sobre todo en dindmicas como
promociones, sorteos y colaboraciones que se dan cada cierto tiempo, por parte de la empresa
no se detecta algin acercamiento o aprovechamiento del dialogo para una conexién con el

publico.

Tiempos de respuesta y atencion al cliente: No se evidencia un seguimiento constante de
respuestas a dudas de los clientes, lo que puede hacer que tengan una percepcion de baja

conexion y cercania al publico, a pesar de no tener muchas consultas y reacciones.

Regularidad de las publicaciones: Las publicaciones son constantes, sobre todo en fechas

y festividades importantes, analizando cada mes se identifica que variar la frecuencia de



publicaciones, pero en promedio son regularmente diarios y parece programados a través de una

planificacion estratégica.

Al usar este tipo de técnica ayuda a complementar a la informacién cuantitativa y
cualitativa con cuestionarios, entrevistas y métricas digitales usando evidencia del manejo actual
de las redes sociales y planificacién. Se identifica que la presencia digital es activa, pero con
oportunidades de mejora en la conexion e interaccidn con los clientes y segmentando el contenido

a las tendencias actuales e innovando promociones y el uso de diversos formatos.

Entrevista a colaborador de Coffee Essence

En Coffee Essence se promedia entre 80 y 100 pedidos diarios, con mayor afluencia en
horas punta entre mafiana y noche con horas muerta entre las 11 am y 3-4 pm. Los productos
mas vendidos son bebidas como cafés y frappés acompafiando con sandwiches variados

especialmente en combos.

El publico principal estd compuesto por jovenes, estudiantes y trabajadores que suelen
visitar el local acompafiados de amigos, familiares y parejas. Suelen interesarse por promociones
y combos, los cuales ayudan a incrementar las ventas. Aunque los precios son percibidos como

moderados a altos, los clientes los justifican por la calidad y el ambiente que perciben.

El tiempo de atencidn es corto (5 a 10 minutos), aunque en horas punta puede variar. La
difusion de promociones se da principalmente por redes sociales y dentro del local. Sin embargo,

algunos clientes llegan a consumir, pero no piden tanto por factores como el precio.



Finalmente, se identifican oportunidades de mejora en el uso de promociones en horas

bajas, capacitacion en ventas y fortalecimiento de la presencia digital.

4.3. Definicion de Propuestas y Planes de Accidn

Con base en el diagndstico realizado, se propone implementar un conjunto de estrategias
de marketing digital disefiadas para abordar las causas principales del problema identificado en

Coffee Essence .

Entre estas estrategias se incluye la creacion de contenido atractivo que resuene con la
audiencia objetivo, el lanzamiento de campafias promocionales que incentiven visitas y compras,
y el establecimiento de un uso consistente de redes sociales activas que favorezcan la interaccion
con los clientes. Ademas, es crucial mejorar la comunicacién con los consumidores para crear
conexiones significativas y personalizadas. El plan de accion contemplara una serie de
actividades, organizadas en una secuencia logica, que incluiran la creacién y disefio de contenido,
publicacién semanal, gestién de redes sociales y campafas publicitarias, con responsabilidades
bien definidas, cronograma mensual y estimacidn de costos relacionados con publicidad digital y

herramientas necesarias para su implementacion.

Tabla 11

Plan de accion de Coffee Essence

Tabla 11 Plan de accién de Coffee Essence

Problema Accion de mejora  Tarea Responsable Costo Costo




estimado estimado
a futuro

Bajo Diagndstico del -Evaluar el estado de Analista de S/500 S/200
desempefio del marketing digital las redes activas marketing/
marketing actual -Analizar la frecuencia Estudiante de
digital actual de publicacion, tesis

contenido e interaccion

en las redes

-Revisar métricas de

alcance y engagement
Baja visibilidad, Identificacibn de -ldentificar brechas en Community S/ 300 S/100
interaccion y factores criticos el contenido digital y la Manager/
conversion interaccion en la Estudiante de
digital atencion tesis

-Analizar el alcance,

engagement y

conversiones
Respuestas Establecimiento -Capacitar al personal Community S/1500  S/100
lentas y de protocolos de en la atencion digital Manager/
atencion digital atencion al cliente -Elaborar protocolos de Personal
no atencion al cliente administrativo
estandarizada -Respuesta rapida en

WhatsApp y redes
Falta de Disefio del -Elaborar un calendario Community S/ 400 S/250
planificacion de calendario de mensual Manager/




contenidos

digitales

Baja
promocion
digital frente a

la competencia

Ausencia de

sistematizacion

publicaciones vy

contenido digita

Campafas
publicitarias

pagadas

Elaboracion del

informe final y

-Redefinir y estructurar
el contenido
(promocional,
informativo, educativo,
fidelizacion)

-Disefiar campafas de
promocion en Facebook
Ads e Instagram Ads
-Configurar y monitorear
anuncios en las redes
activas

-Analizar resultados

finales del plan de

Estudiante de

tesis

Encargado de S/ 500
redes/
Community

Manager

Personal S/ 150

interno/

S/300

S/0.00

de resultados recomendaciones accion Estudiante de
-Elaborar un informe tesis
con recomendaciones y
conclusiones finales
Nota: Elaboracién propia (2026).
Tabla 12
Cronograma de GANTT (3 meses)
Tabla 12 Cronograma de GANTT (3 meses)
Actividad SEM SEM SEM SEM SEM SEM
1-2 3-4 5-6 7-8 9-10 11-12




Diagndstico del x X

marketing

digital actual

Identificacion X X X

de factores

criticos

Disefio del X X X
calendario de

publicaciones y

contenido digita

Establecimiento X X X
de protocolos

de atencion al

cliente

Campalfas X X X
publicitarias

pagadas

Nota: Elaboracién propia (2026)

Tabla 13

Presupuesto de inversion en el marketing digital vs incremento de ventas esperadas

Tabla 13 Presupuesto de inversion en el marketing digital vs incremento de ventas esperadas

Accion de Cost Costo Inversié Ticket Pedidos Pedidos Increment

mejora o esti estimad n total promedi necesario proyect o de




mad

o (S/

o futuro (S/)

(S))

o (S/

a dos

ventas

esperad o

Diagndstico  del
marketing digital
actual
Identificacion de
factores criticos
Disefio del
calendario de
publicaciones vy
contenido digita
Establecimiento
de protocolos de
atencion al
cliente
Campairias
publicitarias
pagadas
Elaboracion del
informe final vy
recomendacione

S

S/

500

S/

300

S/

400

S/

1500

S/

500

S/

150

S/200

S/100

S/250

S/100

S/300

S/ 0.00

S/700

S/400

S/650

S/1600

S/800

S/150

40

40

40

40

40

18

10

16

40

20

22

12

20

50

26

23%

20%

25%

25%

30%

25%

Nota: Elaboracién propia (2026).



Los incrementos porcentuales de las ventas son estimaciones proyectadas de una
correcta ejecucion del plan estratégico y al seguimiento minucioso de las acciones de mejora

propuestas.

A partir del costo estimado y del analisis del ticket promedio nos permite visualizar una
proyeccion de un crecimiento progresivo en las ventas y recuperar la inversion. El plan de accion

es una herramienta efectiva para la planificacion y gestion del marketing digital de Coffee Essence

4.4, Definicion de Mecanismos de Control

Para asegurar que el plan de accion esté funcionando como se pretende, se estableceran
indicadores especificos que sean Medibles, Alcanzables, Relevantes y Temporales (SMART).
Estos incluiran el incremento porcentual de ventas, crecimiento en el nimero de seguidores en
redes sociales, y el nivel de interaccion o engagement, asi como el alcance de las publicaciones
y la tasa de conversién. Estos indicadores no solo permitirdn monitorear la efectividad del plan
de accion, sino que también ofreceran una visidbn mas clara sobre las areas que requieren ajustes
0 mejoras. El seguimiento de la implementacion de la propuesta se llevara a cabo mediante la
elaboracion de reportes mensuales, analisis continuo de las métricas digitales y comparativas con
los objetivos previamente planteados, facilitando asi la identificacion de desviaciones y

permitiendo realizar ajustes oportunos en las estrategias implementadas.

Tabla 14

Indicadores clave de rendimiento (KPIs)

Tabla 14 Indicadores clave de rendimiento (KPIs)



Accion de Indicador Método de Frecuencia Meta esperada (resultado
mejora (KPI) medicion de esperado)
evaluacion
Diagnéstico del Nivel de Analisis Semanal Aumentar la presencia
marketing digital presencia comparativo de digital y el atractivo
actual digital redes sociales vy logrando un incremento
canales digitales del 23% en la efectividad
del marketing digital

Identificacién de Factores Evaluacién de Semanal Reducir los riesgos vy
factores criticos  criticos mejoras aplicadas debilidades del marketing

optimizados  sobre los factores digital actual, mejorando el

detectados desempefio comercial
Disefio del Cumplimiento Comparacion entre Mensual Tener mas alcance digital
calendario de del publicaciones mediante pautas y
publicaciones y calendario de planificadas y publicaciones
contenido digita  contenidos ejecutadas programadas y aumentar
la interaccion en un 25%

Establecimiento Tiempo de Medicion del Semanal Mejorar la experiencia
de protocolos de respuesta al tiempo promedio digital del cliente,
atencion al cliente de atencion incrementando el cierre de
cliente ventas en un 25%
Camparias Conversion Relacion entre clics Mensual Incrementar las ventas en
publicitarias de campafias generados y un 30% a través de
pagadas digitales pedidos obtenidos campafias promocionales

y medios digitales




Seguimiento y Incremento Comparacion de Trimestral Fortalecer la fidelizacion

fidelizacibn de de ventas ventas antes y de clientes actuales vy
clientes digitales después de la potenciales para el
ejecucion crecimiento de las ventas

Nota: Elaboracion propia. A partir del incremento de ventas esperas.

4.5. Implementacion de Tecnologia Digital

La implementacion efectiva de las estrategias de marketing digital también requiere la
adopcion de herramientas tecnoldgicas que faciliten la promocion, comunicacion y evaluacién de
resultados. Se emplearan plataformas de redes sociales como Facebook, Instagram y TikTok,
ademas de herramientas de mensajeria como WhatsApp Business. La utilizacion de herramientas
de disefio grafico como Canva, junto con sistemas de analisis de datos digitales, permitira a

Coffee Essence optimizar sus procesos de marketing.

La integracion de estas herramientas en los procesos existentes de la organizacion
ayudara a mejorar la interaccién con los consumidores, agilizando la respuesta a consultas y
optimizando la promocion de productos, generando asi una experiencia mas eficiente y

satisfactoria para los clientes.

Identificando los resultados obtenidos de la empresa se priorizara a Facebook como red
social principal, gracias a su contenido informativo y de comunicacion destaca frente a otras redes
como Instagram y Tiktok que estdn enfocados en otro aspecto. La Aplicacién de WhatsApp

Business es una implementacion tecnoldgica que necesita Coffee Essence para el alcance a



mas clientes potenciales, identificando que el publico prefiere promociones por este medio, de tal

modo, es necesario implementarlo en las estrategias digitales.

4.6. Evaluacion del Impacto de las Estrategias

La evaluacion del impacto de las estrategias de marketing digital en las ventas de Coffee
Essence se basard en criterios especificos que incluyen un analisis detallado del incremento en
las ventas, la mayor interaccion en redes sociales, el aumento en el nimero de clientes, la mejora

en el posicionamiento de la marca y el nivel de fidelizacion del cliente.

La recopilacién de datos se llevard a cabo mediante el uso de métricas en redes sociales,
registros de ventas y encuestas de satisfaccion. Estos datos seran analizados periédicamente,
utilizando indicadores clave que permitiran evaluar el desempefio de las estrategias y tomar

decisiones informadas para su mejora continua.

Se evaluara con un andlisis cuantitativo y cualitativo después de haber comparado los

resultados de ventas antes y después de la aplicacion.

El enfoque en la evaluacion no solo permitirhd medir resultados, sino que también generara
intuiciones sobre las preferencias cambiantes de los consumidores, posibilitando ajustes en

tiempo real que impulsen el éxito de Coffee Essence en el competitivo mercado actual.

CAPITULO 5: SUGERENCIAS



5.1. Sugerencias de Estudios Complementarios

A partir del desarrollo del presente estudio, surgen diversos temas que podrian

investigarse en el futuro para complementar el conocimiento obtenido:

Marketing de Influencers en el Sector Cafetero: Analizar el impacto de las alianzas con
creadores de contenido locales para aumentar la visibilidad y atraer nuevos nichos de
mercado.

Evolucion del Consumidor Digital Gastronémico: Profundizar en el analisis de las
preferencias y habitos de compra que han evolucionado en la era digital.

Optimizacién de Inversion Publicitaria: Investigar la efectividad de las campafas
pagadas en redes sociales para maximizar el retorno de inversién (ROI).

Relacién Experiencia-Fidelizacion: Estudiar como la mejora de la experiencia del cliente

influye directamente en la lealtad hacia la marca y en la rentabilidad a largo plazo.

5.2. Sugerencias de Implementacion

Para garantizar una implementacion exitosa de la propuesta, es necesario que se cumplan

diversas condiciones fundamentales:

Compromiso Gerencial: El liderazgo de la gerencia es clave para asignar recursos,
adquirir herramientas tecnolégicas y asegurar el cumplimiento de los nuevos lineamientos.
Planificacion Estratégica y Constancia: Desarrollar un calendario de contenidos y
definir herramientas especificas para mantener una presencia digital activa y coherente.

Cultura de Control y Adaptacién: Establecer una planificacion ordenada que permita
ajustar las estrategias en funcién de los resultados y el feedback del cliente sin afectar la

operatividad.



5.3. Estrategias de Formacion Interna

Se recomienda implementar programas de capacitacion integral orientados a mejorar las

competencias del personal en los siguientes puntos:

Atencion al Cliente y Post-venta: Capacitar al personal en habilidades interpersonales
para garantizar un servicio eficiente desde el primer contacto hasta el seguimiento.
Comunicacion Interarea: Fortalecer la coordinacion entre el equipo de produccién y
ventas para minimizar errores operativos y mejorar el flujo de informacion.

Cultura de Innovacion Colaborativa: Fomentar un entorno donde los empleados
aporten ideas para promociones y mejoras en el servicio, fortaleciendo el sentido de

pertenencia y motivacion.

Protocolos de respuesta rapida: Capacitar al personal en la estandarizacion de tiempos

y respuestas guiadas en canales digitales, para una percepcién efectiva de la marca.

5.4. Monitoreo y Mejora Continua

Para evaluar continuamente la efectividad de las estrategias implementadas, se

estableceran canales de retroalimentacion formales y mecanismos de supervision:

Gestion de Indicadores (KPI): Utilizar métricas especificas como alcance, interaccién,
conversiones y flujo de ventas para medir el éxito de las campafias en tiempo real.

Revisiones y Auditorias Periddicas: Realizar reportes mensuales de desempefio y
analisis comparativos de ventas (antes y después de la implementacion) para detectar

desviaciones oportunas.



e Ajuste Estratégico: En funcion de los resultados del monitoreo, realizar modificaciones
en los procedimientos o reforzar capacitaciones para garantizar una mejora continua y

sostenible.

CAPITULO 6: CONCLUSIONES FINALES

El presente estudio establece que la implementacion de estrategias de marketing digital
en Coffee Essence puede resultar en un aumento significativo de la visibilidad y el reconocimiento
de la marca, asi como un incremento en las ventas de bebidas y alimentos. Las estrategias
propuestas estan alineadas con las tendencias actuales del mercado y la necesidad de
adaptacion al entorno digital. Se prevé que una mejor interaccién vy fidelizacién con los clientes
se logre a través de un uso mas eficiente de las redes sociales y los canales digitales. En
consecuencia, la empresa podria diferenciarse de sus competidores y continuar creciendo en el
futuro, siempre y cuando se mantenga una constante evaluacion de las estrategias y se ajusten
segun sea necesario. Este enfoque no solo contribuird al éxito de Coffee Essence, sino que
también establecera un modelo a seguir para otras empresas del sector gastronémico que

busquen adaptarse y prosperar en un mercado altamente competitivo.

Los objetivos especificos planteados en el presente estudio estan disefiados para abordar
el problema identificado, permitiendo un diagnéstico efectivo de la situacion actual y la
formulacion de estrategias adecuadas. Ademas, se estima que la ejecucién de estas acciones no
solo beneficiara directamente a Coffee Essence , sino que también contribuira a un desarrollo
sostenible y a un fortalecimiento del sector gastronémico en la regiéon. Se prevé que un

incremento en la base de clientes, una mayor competitividad, y un fortalecimiento en el



posicionamiento en el mercado sean entre los resultados mas relevantes de la implementacion

de las estrategias propuestas.

Tras el analisis se ha podido detectar que las redes sociales han ido un complemento al
aumento del alcance, sobre todo en la red social de Facebook que la gran mayoria siguen la
pagina actualmente. Pero a pesar de ser reconocidos por las publicaciones de contenido no
logran conectar con el mensaje u objetivo deseado de la empresa, ya que no lo encuentran
atractivo talvez por su promocion directa que no se adecua a diversos formatos educativos,

informativos o de valor agregado para el cliente.

Los problemas identificados son la insatisfaccion por el precio, un porcentaje de los
entrevistados no estan del todo de acuerdo lo cual puede relacionarse con el que la mayoria aun
no haya visitado las instalaciones de Coffee Essence. Frente a eso puede optarse por estrategias
de promocién, que tras los resultados obtenidos la mayoria de clientes prefiere por la promocion
de “2x1, haciendo un analisis y campafia promocional puede optarse por fechas programadas
para incentivar la visita al local, a fin, de que los clientes que adn no han ido puedan degustar y

convertirse en clientes potenciales.

Ademas, los clientes prefieren la calidad sobre otras variantes, al identificar que la
preferencia de los consumidores es por bebidas y sandwiches se puede optar por la mejora y
brindar mayor dedicacion a esos productos, pero no dejando de lado los postres y wraps que

pueden complementarse en promociones para el incremento de ventas.

Tras la entrevista al colaborador de la empresa Coffee Essence se ha identificado que los
clientes objetivos estan principalmente conformados por jévenes, pero también por trabajadores
adultos, los principales pedidos son de bebidas y sandwiches y el promedio son entre 80 a 100

diarios. También, que las horas muertas con baja afluencia son entre 11amy 3-4 pm, lo cual se



puede aprovechar las promociones para atacar ese punto critico. Otro punto es que los clientes
vienen al establecimiento por ofertas vistas en por redes sociales y algunos directamente
preguntan en el mismo local lo cual se puede identificar que la estrategia de marketing si tiene
alcance a los clientes, pero necesita mejorar en el aspecto de los precios ya que puede afectar

al nimero de pedidos para el cliente.

Finalmente, los clientes actualmente estan en un estado neutral respecto a la satisfaccion
que les brinda la empresa, implementando todas estas estrategias los resultados obtenidos
futuros pueden llegar a ser mejores y en crecimiento lo cual ayudara a la obtencion de clientes
potenciales y tener una conexién fuerte para lograr la fidelidad esperada. Coffee Essence es una
empresa con grandes propdsitos y objetivos que pueden realizarse con mucha facilidad, al estar
posicionada y al expandir su alcance digital puede llegar a ser una de las cafeterias con mejor
valoracién y competir directamente en el mercado internacional. Coffee Essence es mas que un
nombre, es una de las empresas mas grandes con aspiraciones ambiciosas al crecimiento y
expansion, su gran desempenio y planificacion estratégica lo posiciono al lugar donde esta ahora,
las proyecciones son positivas y con la aplicacién de las mejoras recomendadas fortalecerd la

marca y percepcion frente a otras cafeterias en este mercado competitivo.
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CAPITULO 8: ANEXOS
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Anexos 1: Calendario de Contenidos para Redes Sociales (Ejemplo mensual)

El anexo presenta un calendario mensual de publicaciones para redes sociales, como
ejemplo estratégico para Coffee Essence. El calendario se estructura en torno a publicaciones
semanales, con variedad de tipos de contenido: educativo, promocional, testimonial e interactivo.

Su disefio responde a los objetivos de posicionamiento, conversion y fidelizacion planteados en

la tesis.
Fecha | Tipo de | Tema Formato
Contenido
02/05 | Branding El origen de la excelencia: Historia de | Imagen+texto
Coffee Essence y compromiso con la
calidad.
04/09 | Producto Linea de granos: Diferencias entre el tueste | Carrusel
medio y oscuro.
06/09 | Servicio Nuestra técnica de preparacién en barra | Video corto
(V60 o Chemex).
09/09 | Interaccién | Café segun tu estado de animo: ¢Qué | Infografia
método de extraccién eres hoy? (Ej.: Mocca
para un domingo relajado vs. Espresso
para un lunes intenso).
11/09 | Testimonio | Cliente disfrutando su primer sorbo de la | Reels
mafana: "Un viaje a la selva en cada taza".
13/09 | Estética El arte del latte art: La belleza detras de un | Imagen
capuchino perfecto. comparativa
16/09 | Producto Edicion Especial: Lanzamiento de nuestro | Reels
café de altura con notas a chocolate y frutos
rojos.
18/09 | Proceso Del grano a la taza: El proceso de seleccion | Video + Voz
manual de cerezas de café. en off
20/09 | Interaccién | Encuesta: ¢Como prefieres tu café? | Historia
¢Negro intenso o con leche?
23/09 | Caso Preparando un Orange Coffe paso a paso | Carrusel
practico con granos Tunkimayo.
25/09 | Detrds de | Un dia con nuestro Barista: El arte de | Reels
escena controlar el tiempo y la temperatura para
lograr el perfil perfecto.
27/09 | Tip Maridaje ideal: ¢Qué postre resalta mejor | Imagen+texto




las notas frutales de nuestro café?

30/09

Recap Los mejores momentos del mes en la | Carrusel
mensual cafeteria y fotos de nuestra comunidad.
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1.- ¢ Cuantos pedidos tienen durante el dia?

2.- ¢ Qué productos se vende mas?

3.- ¢, Cuales tienen baja demanda?

4.- ¢ En qué horarios son hora punta y cuales hora muerta?

5.- ¢ Que tipos de clientes van con mas frecuencia?

6.- ¢Los clientes preguntan por promociones 0 combos?

7.- ¢Los clientes comentan sobre los precios?

8.- ¢, Se ofrecen combos y descuentos? ¢ La gente lo acepta?

9.- ¢ Cuénto tiempo espera un cliente para ser atendido? ¢ Se sugieren productos
al cliente?

10.- ¢, Como se enteran los clientes de las promociones? ¢ Por redes, preguntan?
11.- ¢ Hubo clientes que entran y no llegan a consumir?

12.- ¢ Algun problema identificado u oportunidades de mejora?
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Elementos del SMOT

Rgsurradnsldel SMOT

Satisfaccion del Cliente Fidelizacion Recomendacion( Insatisfaccion(si
-Cliente contente con la experiencia -Vuelve a consumir en Boca a Boca) falla el SMOT)
Tunkimayo Caffé -Opiniones positivas -Mala experiencia

-Resefias en redes sociales -Pérdida del cliente



