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Resumen

Las cafeterias brindaban un lugar alternativo para reunirse, socializar y compartir ideas, pero
por la Pandemia de la COVID-19, esto se vio obstaculizado, y habia que cambiar los métodos para
poder llegar a los clientes, tomando en cuenta que esto se debia realizar con un servicio cuidadoso
con respecto a la calidad de los productos, y asi mismo debia ir acompafiado del uso de
herramientas digitales parar continuar sus actividades y poder hacer la diferencia dentro del campo
de las cafeterias, y que las hiciera elegibles dentro de un amplio espectro de consumidores finales.

El presente estudio se ha realizado con la finalidad de hacer un ANALISIS DE LAS
ESTRATEGIAS DIGITALES EMPLEADAS POR CAFETERIAS DEL CATASTRO TURISTICO
DEL GAD MUNICIPAL DEL CANTON PORTOVIEJO A RAiZ DE LA PANDEMIA DE LA
COVID-19, a través de la documentacion de las fuentes primarias (entrevistas a los gerentes) y de
fuentes secundarias (Gad de Portoviejo, Estadisticas de empresas, publicidades en redes sociales, de
libros afines, etc); y asi mismo determinar la aportacion de la gestion del disefio durante el proceso
de la ejecucion de las estratégias durante la reactivacion econdomica despuies pasar por una etapa de
confinamiento por la pandemia de la COVID-19.

Al conocer el uso de las herramientas de la Web 2.0 por las cafeterias, se identifico las
principales estrategias digitales utilizadas por las mismas, que a su vez establecieron una
comunicacion con los clientes; pero que esta comunicacion debe estar perfectamente disefiada con
una gestion profesional de la Gestion del Disefio, para que los resultados sean beneficiosos, tanto

para el cliente como para las mismas cafeterias.

Palabras Claves: Estrategias Digitales, Cafeterias, Covid 19, Turismo



Vii

Abstract

Coffee shops provided an alternative place to meet, socialize and share ideas, but because of
the COVID-19 pandemic, this was hindered, and it was necessary to change the methods to reach
customers, taking into account that this should be done with a careful service with respect to the
quality of the products, and also should be accompanied by the use of digital tools to continue their
activities and to make a difference in the field of coffee shops, and to make them eligible within a
broad spectrum of end consumers.

The present study has been carried out with the purpose of making an ANALYSIS OF THE
DIGITAL STRATEGIES EMPLOYED BY COFFEE STORES OF THE TOURIST CATAST OF
THE MUNICIPAL GAD OF THE CANTON OF PORTOVIEJO IN THE PANDEMIC OF
COVID-19, through the documentation of primary sources (interviews with managers) and
secondary sources (Gad of Portoviejo, Statistics of companies, advertisements in social networks,
related books, etc); and also to determine the contribution of design management during the process
of implementing the strategies during the economic reactivation after going through a stage of
confinement due to the COVID-19 pandemic.

By knowing the use of Web 2.0 tools by the coffee shops, it was identified the main digital
strategies used by them, which in turn established a communication with customers; but that this
communication must be perfectly designed with a professional management of Design

Management, so that the results are beneficial, both for the customer and for the same coffee shops.

Keywords: Digital Strategies, Coffee Shops, Covid 19, Tourism.
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PRIMERA PARTE

1. INTRODUCCION

Ante la Pandemia de la Covid-19 muchos negocios necesitaron establecer estrategias
que les permitiera seguir adelante en las diferentes areas comerciales, uno de los sectores
comerciales mas perjudicados fue el sector turistico, esto debido al confinamiento por la
pandemia. Por tal motivo, tuvieron que recurrir a estrategias en diferentes areas como la del
disefio para poder promover sus productos. Por lo cual, el presente proyecto de investigacion
pretende describir y analizar los diferentes recursos que utilizaron las cafeterias del catastro
Turistico del Gad Municipal Del Cantdn Portoviejo a raiz de la Pandemia de la Covid-19 y su

relacidon con la Gestion.

1.1.Formulacion del problema
Las cafeterias del catastro turistico del Gad Municipal del Cantén Portoviejo, a raiz de
la pandemia de la Covid—19, tuvieron que implementar estrategias digitales. Por lo cual
surgieron las siguientes interrogantes, ;existio6 en dichas estrategias digitales, aportacion de la

gestion del diseno? y ;Cudles fueron éstas?

1.2.Justificacion
El objetivo principal de este estudio es descubrir que ante la Pandemia de la COVID-19
muchos negocios habian establecido sistemas que les habian permitido seguir adelante en las
diferentes areas comerciales y que debido al confinamiento tuvieron que implementar estrategias
digitales y era urgente la gestion del disefio. Esto conllevo a que las cafeterias innovaran sus
sistemas operativos tanto en la presentacion fisica como en los controles y la atencion al cliente,

dandole un toque elegante y tradicional, con decoraciones y accesorios propios de nuestra campifia,
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cada uno con diversos detalles que hasta ahora son una de los indicadores que lo hacen concurrido
dentro de la poblacion local y del turismo, convirtiendo el mundo online una parte muy importante
en el proceso.

Como consecuencia de la Pandemia de la COVID-19, los negocios buscaron la manera de
llegar al publico consumidor y muchos comenzaron a digitar sus procesos, para lo cual era
importante la implementacion de la gestion del disefio, para llegar al corazon del cliente, teniendo
en cuenta que, a partir de la Pandemia de la COVID-19 las redes sociales, se convirtieron en
fendémenos globales y crecientes para el desarrollo de las compaiiias porque ponen el negocio en
contacto continuo con los clientes, ya que permiten obtener comentarios, responder a cualquier
inquietud, mejorar y ganar mas clientes, por eso se realiza este estudio para hacer el aporte con la

gestion del disefio a esta area en la sociedad del Canton Portoviejo.

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo general

Identificar las estrategias digitales empleadas por las cafeterias del catastro turistico
del Gad Municipal del canton Portoviejo, para analizar la aportacion de la gestion del disefio
durante el plan de reactivacion econdémica de la Direccion de Desarrollo Econdémico-

Turistico.

1.3.2. Objetivos especificos
. Conocer el conjunto de medidas desarrolladas por las cafeterias en analisis, las

mismas que forman parte del catastro turistico del cantén Portoviejo.
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. Identificar las estrategias digitales empleadas por las cafeterias del catastro
turistico del cantén Portoviejo, por medio de una entrevista a los gerentes que las
implementaron.

. Determinar si en las cafeterias del catastro turistico del canton Portoviejo,

existid aportacion de la gestion de disefio en la ejecucion de las estrategias.
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2. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

A lo largo de los afos la administracion se ha convertido en el punto basico que da
permanencia y crecimiento a toda empresa, sea pequefia o grande. Esto lo afirmamos porque
ya no es suficiente poner un negocio y llevarlo més o menos, ahora es necesario un verdadero

plan administrativo para que sobreviva, por lo menos.

Pero tampoco se trata de que nada mds nos vaya dando para cubrir los gastos y tener
algo de ganancias para las necesidades bdasicas. Las pequefias empresas, conocidas como
PyMES (pequeias y medianas empresas) son el futuro de la economia de nuestro pais segin
expresan los economistas. Las instituciones financieras, como los bancos, se han dado a la
tarea de construir una infraestructura que permita dar apoyo a los microempresarios que
deciden sumarse a la actividad econdmica del pais para forjar un patrimonio y generar

empleos.

Por supuesto que en la industria grafica no es la excepcion, son empresas, grandes y

pequenias, que luchan por subsistir, que compiten y que generan empleos.

Los disefiadores graficos son los encargados de desarrollar la gestion del disefio, tan

esencial en estos tiempos para poder competir en una sociedad de cambio constante.

Al iniciar la investigacion en esta area, comentamos que hay mucho por hacer para
que la sociedad reconozca a la gestion del disefio como una profesion seria y valiosa de tal
manera que esté dispuesta a darle su lugar y a pagar los honorarios “justos” por los servicios

de un disefiador.
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2.2.Estado actual de la Cuestion

2.2.1. Estrategias Digitales

En cuanto a la digitalizacion del trabajo en el ambito turistico, evidencia como las
nuevas tecnologias han dado paso al crecimiento del sector teniendo a las: big data, redes
sociales, chatbots, nanotecnologia, realidad virtual, el IoT (Internet de las cosas) entre otras,
las cuales tienen demanda alta entre los consumidores, las estadisticas indican que el volumen
de reservas a través de la web mediante booking.com y Expedia, acapararon el 70% sobre las
Operadoras turisticas (Huaman, 2018)

Es decir, se evidencia el impacto que tiene en el sector turismo la digitalizacion,
misma que, ha permitido que los viajeros tengan mas control sobre la seleccion de sus viajes,
con mayor poder de negociacion, es mas selectivo y exigente; sin dejar de lado los paquetes
organizados y ha priorizado los programas personalizados en los que busca vivir experiencias.
Se resalta que, el sector turistico se encuentra entre los cinco de mayor madurez digital, por
delante de las finanzas y el comercio (p. 12).

Por ello, no es raro encontrar cada vez mejores y avanzados elementos tecnoldgicos a
través de las transformaciones digitales, donde se tiene nuevos y modernos dispositivos
electronicos, que permiten una atencién mas agil con prestaciones rapidas y efectivas, con
facilidades, mejoras y nuevas experiencias para el usuario, lo cual le provee de estilos nuevos,
de organizacion de recursos acertados, de dependencia turistica con el uso de las mismas,

elevando el grado de satisfaccion del cliente. (Ordonez 2019).
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A todo esto, se le conoce como turismo inteligente, donde el avance de la tecnologia
movil estd mas arraigado, y la aplicabilidad es necesaria, de ahi Granados (2020) teniendo en
cuenta tres expectativas relevantes de la tecnologia movil:

e La creacion de experiencias innovadoras para los consumidores.

e El fomento de la ventaja competitiva sostenible para los destinos turisticos y los
proveedores relacionados a este sector.

e Y, lacreacién de competencias de sostenibilidad para el turismo inteligente.

Con la pandemia de la COVID-19, y el confinamiento mundial, estas estrategias
escalaron de manera acelerada, pues se convirtieron en la unica forma de comunicacion,
busqueda, satisfaccion de bienes y servicios, no solo en el &mbito turistico, sino en cuanto a la
adquisicion de insumos necesarios para la satisfaccion de necesidades bésicas en las familias.
(PeruRetail, 2020).

A pesar de eso, existen factores externos que alteran las condiciones para el desarrollo,
asi como lo afirma Puchol y del Rio (2007) que aseveran que ‘“Las organizaciones se ven
expuestas a cambios constantes en su entorno puesto que los aspectos econdmicos, politicos,
sociales o tecnoldgicos en los que operan cambian constantemente y en ocasiones de manera
impredecible”.(p.237)

El uso inmediato de las estrategias, ha logrado que luego del confinamiento, el sector
turistico sea uno de los primeros a nivel mundial en reactivarse, con una demanda que
promete estar afianzada en el ranking mundial de reservas turisticas realizadas en los tltimos
siete dias para los proximos meses con un 31,83% del total a dia 9 de junio (Caricom, 2020).

Loégicamente, esto se debe por el apropiado uso de los productos con innovacion y la

tecnologia, que les ha permitido mitigar el impacto socioecondmico y acelerar su proceso de
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recuperacion. Para Martinez (2012), presidente de SEGITTUR “La tecnologia contribuye a
mejorar la toma decisiones, priorizar medidas y anticiparse. Todo ello con el objetivo de

lograr un turismo mas inteligente y sostenible.”

2.2.2. Gestion del Diseiio

El concepto de Gestion del Disefio segun Montafia y Moll (2006), comprende un
grupo de procesos dentro del desarrollo de los planes de innovacion de la empresa, y en
dichos planes se evidencia que el disefio se puede ver involucrado en diferentes escalas y en
diferentes areas, ya que el mismo sirve para lograr diferentes objetivos asi como: producir
nuevos conceptos, desarrollar nuevos productos, elaborar o mejorar procesos de produccion y
comercializacion o para la inclusion de la tecnologia dentro de estos procesos.

De igual manera, los autores muestran como un punto importante, el dar relevancia a
la Gestion de Disefo, para que €sta se encuentre involucrada en el desarrollo de estrategias
tanto internas como externas de la empresa y que se encuentren enfocadas a los objetivos de
la misma, para asi lograr ventajas competitivas en el mercado, ya sea que se trate de la mejora
de un proceso interno que permita reducir costos, o del desarrollo de un producto o servicio
enfocados a cubrir las necesidades del cliente.

Para Matovelle & Lecuona (2016), la gestion del disefio en los ultimos afios ha
ampliado su accionar, y ha implementado varios procesos metodoldgicos en la empresa en el
nivel estratégico, formando parte del proceso de innovacion desde la generacion de la idea —
que incluye la deteccion de la oportunidad—, representacion, definicion de funciones y usos,
asi como su visualizacion, es donde se define su propuesta de valor. La comunicacion del

valor del producto, se hace con referencias de mercado, tomando en cuenta la aceptacion del
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consumidor con el producto y la marca, en el desarrollo tanto del empaque como del

embalaje.

2.2.3. Cafeterias como servicios turisticos

Para el Portoviejo actual, con su regeneracion urbana y su crecimiento turistico, la
presencia de lugares que atraigan a los usuarios es importante; esto sin duda fue otro de los
elementos que se considerd dentro de la planificacion estratégica del Gad, donde a través de
su empresa de Portocomercio, deline6 varias acciones encaminadas a la capacitacion y
formacion de los duefios de locales de comida. La presentacion del lugar, de los productos y
la atencién al cliente fueron los ejes predominantes en la misma, que a su vez les permitia
tener las garantias y los permisos necesarios para su funcionamiento.

Esto conllevo a que las cafeterias participantes, innovaran su presentacion, dando un
toque elegante y tradicional de Portoviejo, con decoraciones y accesorios propios de nuestra
campifa, y con espacios donde no solo se puede degustar de sus platos tipicos, sino también
compartir entre amigos, disfrutar de los paisajes y tomarse fotografias de recuerdos, cada uno
con diversos detalles que hasta ahora son una de los indicadores que lo hacen concurrido
dentro de la poblacion.

A finales del 2021, luego del proceso paulatino de reintegro a las actividades
cotidianas de la ciudad, el Gad particip6 junto con todo su equipo en un plan de Reactivacion
de la economia y lo enfatizd en algunos ejes que fueron implementados en razén de la
demanda del mercado y el crecimiento poblacional de la necesidad, en este proceso ya no
aplicaron todas las cafeterias, pues la pandemia delimitd su accionar y algunas cerraron por

cuestiones presupuestarias. Sin embargo esto dio pie a que el emprendimiento local varie y las
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ofertas actuales sean diversas, variadas y permite ante todo la generacion de fuentes de trabajo
y de ingresos a familias del sector, sin dejar de lado los estdndares de calidad, el
acompafiamiento de la empresa de Portocomercio y también la autoformacién que se ha
enraizado en quienes lo aplican como eje fundamental del crecimiento laboral que es meta de

todos.

2.2.4. Estrategias digitales y cafeterias

La fusion entre la tecnologia y su aplicabilidad en las cafeterias, estd dando paso a un
nuevo modelo de negocios sostenibles y sustentables, con auge y rentabilidad en el mercado
del turismo local, pues éste provoca el movimiento de personas, bienes y capitales,
desarrollando prioridad sostenible y reorientada a actividades de segmentos turisticos masivos
— organizados, con limites geograficos individuales y rutina regular de vida, por ende las
experiencias turisticas y las nuevas normas sociales dan énfasis al desarrollo enddgeno, siendo
la poblacion local agente activo de su propio desarrollo (Relloso, 2012).

Es decir, las tendencias actuales de hacer marketing a todo nivel, se ha basado en la
generacion de nuevas experiencias, emociones y estilo de informacion para promocionar sus
productos, tomando en cuenta las necesidades de las personas en cuanto al ambito
gastrondmico. (Interactive Advertising Bureau, 2012). Lo que permite que el cliente, desde
donde esté, tenga a la mano los servicios que requiere a través de la automatizacion de los
bienes y servicios tanto en la gestion antes, durante y posterior a la actividad comercial; todo
esto en una sola herramienta digital con inteligencia artificial capaz de gestionar los datos de

los clientes, dando facilidades, ventajas y mejores satisfacciones.
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2.2.5. Herramientas Digitales y Cafeterias

Ya en el mercado local, el marketing evoluciona de manera acelerada, el trabajo
tradicional con los modelos que aplicaban ya no estan del todo permitido, sobre todo porque
no son de impacto para el cliente, éste casi siempre estd con ganas de cosas nuevas, con
renovaciones adaptadas a los sistemas digitales, pero sobre todo con celeridad en cada uno de
sus requerimientos, por ello se sostiene que las barreras no deben existir y mas bien se deben
traspasar si se diera el caso que se presente. (Huaman, 2018). De ahi que ahora términos
como: comunicacion 2.0, redes sociales, engagement marketing, prosumidores, branded
communities, advertainment, blogvertising, posicionamiento SEO y SEM, widgets,
podcasting, web semdantica, marketing viral, marketing mévil, comercializacion e-social, etc.
se escuchan a menudo y son puestas en practicas por quienes buscan un avance y progreso en
su empresa. (Tinoco, 2018)

Todos estos cambios, ha dado paso a una desigualdad en cuanto a la competencia por
captar turista a nivel de todos las propuestas de atencion al cliente en cuanto a comercio,
turismo y lugares de comida, el cambio y la renovacion se van acomodando con los cambios
del entorno, y desde ahi las empresas, compaiiias e instituciones de toda indole buscan
estrategias ajustadas a la realidad tomando el mundo online como parte de su proceso, esto ha
permitido una gama de opciones y posibilidades de disefios de publicidad desde el mundo
online a través de su disefio, contenidos y gestion de usuarios para dar una imagen dinamica y
moderna, sin olvidar que también deben revisar y renovar sus estrategias y relaciones con sus
grupos de interés (Heredia 2020).

El objetivo, sin duda es de formar relaciones mas directas con el cliente, tal como lo

sostienen Kotler y Armstrong (2007), donde les dan énfasis a los recursos digitales y social
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media como ayuda para generar grandes compromisos por parte del cliente; ya que esto no se
logra con el mismo impacto a través de los medios de comunicacion y métodos de venta
tradicionales (p.163).

Y, es precisamente aqui, donde las cafeterias de Portoviejo han implementado a través
de plataformas tecnologicas la revolucion digital, donde la interaccién se hace a través de
redes sociales, Fan Page, la publicidad en Internet y otras herramientas de la Web 2.0. (Santa
&Tellez, 2007). Siendo el concepto de 2.0 la nueva generacion de la Web para interactuar
entre los usuarios y los servicios, como colaboracién e intercambio de informacidon entre
usuarios y empresarios, siendo una experiencia que los invita y permite consumir,
convirtiéndose en protagonista del desarrollo comercial en este caso turistico — gastronomico.

Por ende, las redes sociales, sin duda se han convertido en fenémenos globales y
crecientes para el desarrollo de las compaiiias que lo usan como herramienta digital por su
facilidad y economia al momento de comunicar, gestionar y facilitar la informacion comercial
entre los clientes y las empresas (Tinoco, 2018). En otra aportacion, como lo sostiene
Granados (2020) las redes sociales construyen, mantienen, crean relaciones, desarrollan
capacidades dindmicas y dominan a casi toda la poblacion mundial, siendo una de los
generadores activos de la economia de un pais. Se trata de un nuevo conjunto de reglas que
pone el negocio en contacto continuo con los clientes, en cualquier momento, por cualquier
medio. Le permite a la compaiiia obtener comentarios, responder a cualquier inquietud,

efectuar ventas y ganar referidos (p.34).
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2.2.6. Tendencias de estrategias digitales empleadas en cafeterias
turisticas.

Para mostrar, el comportamiento del consumidor frente a las nuevas tecnologias,

Cayuela y Garcia (2007), sefialan que:

Las empresas deben tener en cuenta el alto grado de interconexion entre los
compradores de cualquier producto y servicio. La tradicional segmentacion de
mercados ha sido reemplazada por una red de comunidades, dentro y fuera de

la red, promovidas por las nuevas tecnologias. (p. 12)

En otras palabras, estos autores muestran la importancia del uso de las nuevas
tecnologias como parte del dia a dia de los usuarios, esto es de gran aporte a esta
investigacion puesto que los autores realzan la importancia de esta interconexion para la
ejecucion de estrategias enfocadas a comunidades especificas que permiten fortalecer a la
marca, lograr nuevos consumidores. “cuanto mas conectados estén sus clientes entre si, mas
dependera de las nuevas tecnologias para posicionar correctamente su producto o servicio en

el mercado” (p. 81).

Este enfoque permite la visualizacion de las estrategias utilizadas a través de internet,
como factor de posicionamiento, fortalecimiento y desarrollo de las marcas, en donde se
busca que el contenido generado para los diferentes usuarios, ya sean consumidores o no del

producto, mantenga la conexioén con la marca, por el uso de las nuevas tecnologias.
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2.2.7. Economia Digital en los negocios

Para destacar el uso de las nuevas tecnologias en el crecimiento econdémico y cambio
radical de la forma de trabajar que pueden tener las empresas, se ha tomado de referencia a
Puchol y del Rio (2007), que comparan al Internet y las empresas informaticas como una
nueva "fuerza oculta" que estd empujando el crecimiento de la economia. Esto se debe en
parte a la "economia digital”; es decir, al uso de las Nuevas Tecnologias y el uso del internet
para los negocios que a pesar de suponer ser un gran reto, en realidad abre un abanico de
nuevas oportunidades de crecimiento y competitividad; puesto que los diferentes medios
electronicos permiten realizar negocios a través de internet, ya sea contactarse con las
empresas o la venta de los productos a los clientes finales; esto para los negocios significa un

aumento en su valor y a la vez se genera un nuevo modelo de negocio.

2.2.8. Estrategias Digitales para aplicar a diferentes modelos de

negocios

Para Universidad Insurgente (2014) las empresas pueden complementar sus
actividades basadas en el mundo real con otras desarrolladas en el mundo virtual, o bien,
sustituirlas. En este sentido, como decia al principio, cabe mencionar que muchas empresas
han volcado contenido a la web y otras han decidido reemplazar sus actividades normales por
los servicios digitales. Siguiendo por esa linea, argumentan Puchol & Del Rio (2007) que
cuando la organizacién opta por actuar en el mercado electronico de forma exclusiva,

abandona los negocios tradicionales y desarrolla modelos de negocio basados en Internet.
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En este analisis se muestra las formas en que la empresa puede cambiar de modelo de
negocio segun los objetivos que esta busque. Por su parte, analizan los Modelos de Negocio
que las empresas pueden adoptar en Internet, identificando las funciones que deben cumplir

asi como las principales fuentes de creacion de valor. (Meneses, 2007)

Este criterio describe conceptos que permiten comprender los modelos de negocio.
Mientras que Cruz, Pozo, Andino &Arias (2018), considera que el modelo de negocio emerge
como la nueva unidad de andlisis que da forma a una manera genuina e innovadora forma de
conseguir atraer la confianza de los clientes, generar ingresos con los que cubrir los costes y

mantenerse viables en el mercado.

Al utilizar esta perspectiva en el proyecto de investigacion, se podra sustentar el
proceso de transicion que estdn pasando los negocios para poder mantenerse a flote en el

medio y continuar sus ventas.

2.2.9. Posicionamiento para marca de restaurantes

Este término no es otra cosa que las distintas formas de aceptacion que tiene una
empresa en relacion a su bien o servicio ofertado con la demanda y aceptacion tenida, en el
caso de comida, esto sobre sale por las expectativas que se tiene en cuanto lo pide a través de
una red social y luego lo recibe, esto sin duda marca la diferencia entre el tener o tener

clientes a quien ofertar. (De Pietro & Hamra, 2010):

Las cafeterias en Portoviejo son lugares especificos donde no solo se atiende las
necesidades gastrondmicas, sino que también generan ambientes de calidad y calor tanto en la

atencion presencial como la virtual; atributos como sabor, suavidad, calidez, juega un papel
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muy importante en el momento de posicionamiento en el contexto que se use. (Tinco, 2018).

Quizas lo importante seria tener en cuenta las acciones digitales que tienen mayor aceptacion

y uso en el mercado local.

Esté claro que para generar un impacto en el marketing digital como lo dice (Heredia,

2020) se necesita de offline:

a)

b)

Las personas. Aun cuando sea a través de una red social o linea de teléfono la
interaccion que se tiene con el cliente es importante, el rol dentro de este concepto
tiene connotaciones impensables, por lo tanto, se debe capacitar y formar a quienes
estén en este negocio para garantizar el éxito deseado.

Las instalaciones fisicas y en red. Incluye un buen ambiente dentro del mercado
local, una publicidad limpia, impecable, sin tantos enredos de colores, letras y
adornos que pueden opacar la veracidad del producto, asi como un entorno que lo
posicione a través de una marca.

Los procedimientos. Desde la recepcion y atencion al cliente, hasta el despacho y
satisfaccion del producto, esto sobre todo cuando se trata de comida, el tiempo de
espera, la presentacion del producto, y el valor pagado son valores incalculables

que se deben medir y tomar en cuenta cuando se trabaja en linea.

2.2.10. Nuevas tecnologias

Sobre el comportamiento del consumidor frente a las nuevas tecnologias, Cayuela y

Garcia (2007), sefialan que: Las empresas deben tener en cuenta el alto grado de

interconexion entre los compradores de cualquier producto y servicio. La tradicional
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segmentacion de mercados ha sido reemplazada por una red de comunidades, dentro y fuera
de la red, promovidas por las nuevas tecnologias (p. 12).

En otras palabras, estos autores muestran la importancia del uso de las nuevas
tecnologias como parte del dia a dia de los usuarios, esto es de gran aporte a esta
investigacion puesto que en este criterio se realza la importancia de la conexion entre las
nuevas tecnologias y los clientes, para de esta manera ejecutar estrategias enfocadas
especificamente a comunidades que fortalezcan a la marca, y asi lograr nuevos consumidores.
“cuanto mas conectados estén sus clientes entre si, mas dependera de las nuevas tecnologias
para posicionar correctamente su producto o servicio en el mercado” (p.81)

Este enfoque, permite la visualizacion de las estrategias utilizadas a través de internet,
como factor de posicionamiento, fortalecimiento y desarrollo de las marcas, en donde se
busca que el contenido generado para los diferentes usuarios, ya sean consumidores o no del

producto, mantenga la conexioén con la marca, por el uso de las nuevas tecnologias.

34



SEGUNDA PARTE

3. DISENO DEL ESTUDIO

3.1.Propuesta Metodologica

La Pandemia de la Covid-19 afectd enormemente a la economia de todos los paises y
uno de los sectores comerciales mas afectados fue el sector comercial turistico, esto debido al
confinamiento al que se someti6 a la poblacion para evitar la propagacion del virus; de tal
manera que, las cafeterias del catastro turistico del Gad Municipal del Cantéon Portoviejo en
2020, tuvieron que implementar estrategias, para poder continuar con sus negocios y seguir
proporcionando empleos a su personal. Generando la inquietud y dando lugar a este proyecto

de titulacion.

El trabajo de investigacion conjugé las actividades de campo como documental, que
permitid gestionar los disefios participativos de todos los elementos y como se aplicod en las
estrategias implementadas en las cafeterias del Catastro Turistico del Canton Portoviejo. Por
ende se considerd estructurar un modelo cualitativo, amigable con la realidad del entorno,

donde no solo se conjugo la teoria ya disefiada, sino la realidad desde la practica observada.

Por ello el analisis cualitativo, fue importante durante todo el desarrollo del trabajo,

tomando en cuenta algunos momentos para su aplicacion:

En un primer momento dio paso a una metodologia Analitico-Descriptiva debido a
que permitia revisar contenidos como: Estrategias Digitales, Gestion del Disefio, Tendencias

en las estrategias en el Turismo en cafeterias y herramientas digitales.
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En un segundo momento, se procedié a realizar un andlisis de cafeterias del canton
como muestra, que cumplian indicadores estindares como: su razén social en el cantoén
Portoviejo, tiempo de permanencia (afios de funcionamiento), estrategias en el confinamiento

y durante la pandemia, y posicionamiento en el mercado.

En el tercer momento, ya de manera organizativa que fue el disefio de este estudio se
recurrié a la busqueda y recopilacion de datos por medio de los buscadores como Schoolar
Google, Scopus, (banco de tesis), asi como también informacién complementaria en paginas
web oficiales como: Gad Municipal del Canton Portoviejo. Dicha busqueda se la realizo a
través de las palabras claves para identificar los conceptos que nos permitiran identificar las

estrategias utilizadas por las cafeterias en la pandemia de la COVID-19.

El cuarto momento llevo al andlisis descriptivo de las medidas implementadas en las
cafeterias, el mismo que fue el resultado de las entrevistas realizadas a los gerentes o
administradores de los establecimientos escogidos para el estudio. Ademas, se destaca que, en
la preparacion del trabajo de campo fue necesario hacer una minuciosa recopilacion
bibliografica sobre las variables de la investigacion a nivel Macro (contexto regional), Meso
(contexto ecuatoriano), a nivel Micro (contexto local), que permitié sustentar las bases
necesarias para orientar el camino de la investigacion en razén de los objetivos propuestos y
de los resultados que se pretenden alcanzar como parte contributiva. Sin duda todo el proceso
conllevo a entender la sociologia misma del desarrollo local en base a los emprendimientos
que se tenian antes de la pandemia y que mientras esta avanzaba fueron siendo sujetos de
cambio que sin duda modificaron aspectos sustanciales que marcaron un cambio social,

sentido por todo el contexto que le rodea.
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Grafico # 1
Imagen del mapa del canton Portoviejo.
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Nota: Imagen del mapa del cantén Portoviejo, Gabriela Arboleda (2021)

Y con todo ello se resalta lo importante que es tener base de datos muy nutridas y
actualizadas sobre toda la dindmica de un cantén que sin duda logra tener un orden y
organizacion para emprender los procesos de planificacion y reestructuracion territorial
importantes para el desarrollo de Portoviejo sobre los diversos comercios que se asientan en
el mismo y esto facilitd la obtencion de la poblacion objeto de estudio, la cual se muestra en la
investigacion. Un detalle importante es el resaltar que todas las cafeterias encuestadas
facilitaron la informacién necesaria de manera oportuna, logrando obtener los resultados que

se presentan dentro de este trabajo de investigacion.

En este sentido, la tecnologia pasd a ser la herramienta funcional, atractiva, segura y
confiable para la adquisicion de los resultados de la encuestas, pues el distanciamiento social
estd garantizado, ya que alin se mantenia el confinamiento establecido por la pandemia de la

COVID-19.
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Tabla # 1

CATASTRO TURISTICO DE CAFETERIAS DEL GAD
MUNICIPAL DE PORTOVIEJO DE OCTUBRE 2020

NOMBRE FECHA DE
COMERCIAL PROPIETARIO REGISTRO ACTIVIDAD CLASIFICACION DIRECCION

LATASCA 1306403237001 DELGADO CEVALLOS 01/11/16 | ALIMENTOS Y BEBIDAS CAFETERIA LOS ALAMOS Y REALES TAMARINDOS
DANIEL ANDRES
MENENDEZ GUILLEN
H BELLAVISTA 1309945325001 b B ANABELL 24/06/14 | ALIMENTOS Y BEBIDAS CAFETERIA KM 21/2 VIAS A MANTA
H COCOA XPRESS 1310078603001 RIVA%:E\R?OB#ARGOS 01/11/16 ALIMENTOS Y BEBIDAS CAFETERIA AV. METROPOLITANA KM. 3 1/2
GARCIA BASURTO
| /03/17 ITC il Rl /.
LAMOLIENDAEC | 1310903248001 AR 22/03/ ALIMENTOS Y BEBIDAS CAFETERIA PROLONGACION AV. MANABI
IL CAFFE 1311301624001 NIETO PITA 30110112 ALIMENTOS Y BEBIDAS CAFETERIA CALLE PAULO EMILIO MACIAS Y AV. MANABI
MARIA ALEJANDRA
BARREIRO LINZAN
H BREAKTIME COFFEE | 1311572273001 BATRENC LINZAN 18/04/17 | ALIMENTOS Y BEBIDAS CAFETERIA CALLE LOS NARDOS Y AV. 15 DE ABRIL
LAESQUINITA 1311863078001 '-OL'L% i 251017 ALIMENTOS Y BEBIDAS CAFETERIA AV. AMERICA Y TENNIS CLUB
H CHOCOUATRA | 1391745281001 | MULTINEGOCIOS PEREROSA. | 08/10/07 | ALIMENTOSY BEBIDAS CAFETERIA ESPEJO ENTRE CORDOVA Y 10 DE AGOSTO
H DULCEY CREMOSO | 1391813783001 DULCREMO S.A. 11/08/14 | ALIMENTOS Y BEBIDAS CAFETERIA AV. MANABI Y TENNIS CLUB

Fuente: GAD. Canton Portoviejo 2021
Elaboracion: Gabriela Arboleda

El catastro turistico de 2020 que tiene el Gad de Portoviejo, refleja las condiciones
turisticas del cantdbn y como se establecen dentro de ellas la variedad que ofrece a sus
habitantes, todas en razon de las demandas y la oferta comercial. Para el estudio, se considerd
los indicadores que se establecieron en parrafos anteriores, pues se consider6 que se puede
establecer resultados importantes para evaluar de manera diagndstica la realidad de las
cafeterias en la ciudad, asi como luego disefiar nuevas propuestas que eleven su calidad y
eficiencia, siendo de interés para quienes visitan estos lugares y por ende generando nuevas
condiciones econdmicas que dinamicen las estructuras sociales de quienes participan en ellos
y se mueva la economia del sector que es donde se aspira llegar con los espacios laborales que

se ofertan.

Teniendo claro los indicadores, se aplico el método descriptivo, analitico, deductivo,
cada uno de sus componentes lograron captar el interés de los objetivos planteados y
generaron técnicas como; la encuesta, entrevista y observacion que dieron paso a instrumentos

fisicos y digitales como el cuestionario, la guia de preguntas y la de observacion, necesarias
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para generar un andlisis real de la situacién de cafeterias en el mercado, su impacto en los
turistas y las ofertas que tienen para atraer el mercado, de manera intencional se dio paso a un
analisis objetivo sobre la dindmica de las estrategias digitales y como se considera que ha
aportado o no al desarrollo de la reactivacion de las cafeterias del catstro turistico del Gad de

Portoviejo de 2020.
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4. RESULTADOS DE LA ENCUESTA

4.1. Pregunta 1: Nombre de la Cafeteria

UNIVERSIDAD

Chocolate para el Alma
La Molienda

Cafeteria Il Caffé
Dulce y Cremoso
Cocoa Xpress

La Esquinita

Break Time Coffee
Bellavista cafeteria

La Tasca

4.2. Pregunta 2: Tiempo de funcionamiento de la cafeteria.

Tabla # 2
CAFETERIAS [INDICADOR/ANOS

Cafeteria Il Caffé 11
Break Time Coffee 3
La Tasca 15
La Molienda 4
Chocolate Para El Alma 6
Bellavista Cafeteria 6
La Esquinita 3
Cocoa Xpress 4
Dulce Y Cremoso 11

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracién: Gabriela Arboleda

Grafico # 2
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Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda
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4.2.1. Analisis e Interpretacion de la pregunta 1 de la encuesta

La cafeteria La Tasca tiene 15 afios de funcionamiento, le sigue Dulce y Cremoso e Il Caffe
con 11 afios, Chocolate para el Alma, Bellavista tienen 6 afios, Cocoa Expres y La Molienda con 4
afios, La Esquinita y Break Time Coffe con 3 afios, todas ellas constan en el catastro de cafeterias
del Gad Portoviejo, el tiempo que han permanecido en el mercado refleja que la pandemia si fue un
factor determinante para los cambios estructurales, porque las obligaciones laborales no pudieron

ser atendidas por los duefios de las empresas y por eso algunas tuvieron que cerrar.

4.3. Pregunta 3:;Qué herramientas digitales han empleado en su cafeteria?

Tabla # 3
INDICADOR
HERRAMIENTAS DIGITALES NO. DE CAFETERIAS %
Péagina Web 3 10
Facebook 8 26
Twittter 6 19
Instagram 5 16
WhatsApp 9 29
Aplicacion Movil (App Movil) 0 0
31 100
Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda
Grafico # 3
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Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracién: Gabriela Arboleda
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4.3.1. Analisis e Interpretacion de la pregunta 2 de la encuesta
El 29% de las cafeterias indicaron que el WhatsApp es la herramienta tecnologica mas
usada, seguida por el Facebook con el 26%, le sigue Twitter con el 19% y la pagina web

con el 10%, 16% Instagram y aplicaciéon movil (App Movil) 0%.

4.4. Pregunta 4:;Ha establecido una estrategia digital en su cafeteria a raiz

de la pandemia de la COVID-19?

Tabla # 4
Indicador cafeterias %
Si 3 33
No 6 67
9 100

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda

Grafico # 4

HSi ENo

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda
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4.5.1 Analisis e Interpretacion de la pregunta 4 de la encuesta
El 33% manifesto, que a raiz de la pandemia si tuvo que implementar las estrategias

digitales para continuar en el mercado y posibilitar la satisfaccion de las demandas de sus usuarios,

mientras que el 67% indicé que no us6 ninguna.

4.5. Pregunta 5: ;Considera que es necesario tener un diseio de marketing

digital para su negocio?

Tabla #5
INDICADOR | CAFETERIAS %
Si 5 56
No 4 44
9 100

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda

Grafico #5

=Si " No

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda
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4.5.1. Analisis e Interpretacion de la pregunta 5 de la encuesta

El 56% manifestaron que si es necesario tener un diseiio de marketing digital porque ayuda
a satisfacer las demandas el mercado ante los cambios sociales que se experimentan, ademas que si
se desea continuar con el mismo, es necesario estar a la vanguardia social; el 44% sostuvo que no, y

como suspendieron la atencioén con la Pandemia, ahora recién estan intentando activarse.

4.6. Pregunta 6: ;Le gustaria que su empresa interactie por medio de la

red?
Tabla # 6
INDICADOR | CAFETERIAS %
Si 5 56
No 4 44
9 10(

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda

Grafico # 6

=Si " No

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda
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4.6.1. Analisis e Interpretacion de la pregunta 6 de la encuesta

El 56% de las cafeterias indico que si le gustaria interactuar con los clientes y que esta
actualizacidn e innovacion permite una mejor atencion a los usuarios siendo una manera, agil,
rapida y segura de hacer conocer los servicios que oferta, ademas de los productos que tienen, el
44% indica que no, puesto que no saben cémo hacerlo y las propuestas que le hacen son

complicadas para ellos.

4.7. Pregunta 7: ;Considera que las redes sociales sirven como un medio para

que los clientes se informen acerca de lo que ofrece la empresa?

Tabla # 7
INDICADOR | CAFETERIAS %
Si 5 56
No 4 44
9 10(

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda

Grafico # 7

Si " No

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda
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4.7.1. Analisis e Interpretacion de la pregunta 7 de la encuesta
El 56% de las cafeterias indicaron que si estan seguros de que las redes sociales son un
medio importante para promocionar sus productos, consideran que la era digital esta en el auge en

el mercado y son las que tienen mas visitas por parte de los clientes; el 44% no lo ven como

importante para aplicarlo en sus negocios.

4.8. Pregunta 8: ;Ha evaluado el impacto que tiene el manejo de redes

sociales en la cafeteria?

Tabla # 8

INDICADOR | CAFETERIAS P

Si 5 5

No 4 4]
9 1

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda

Grafico # 8

=Si " No

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda
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4.8.1. Analisis e Interpretacion de la pregunta 8 de la encuesta
El 56% ha evaluado el trabajo del marketing digital y como éste ha ayudado de manera
acelerada a mas personas para la oferta de sus servicios y productos, e incluso han observado

incremento en las ventas; el otro 44% indican que no lo aplicaron y que en algunos casos cerraron el
b

negocio.

4.9.Pregunta 9: ;La cafeteria tiene identificado algun segmento de mercado

en especifico? Si su respuesta es SI, indique cual es su segmento de

mercado.
Tabla #9
INDICADOR | CAFETERIAS %
Si 5 56
No 4 44
9 10(

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda

Grafico#9

Si ® No

Fuente: Cafeterias de Portoviejo
Elaboracion: Gabriela Arboleda
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4.9.1. Analisis e Interpretacion de la pregunta 9 de la encuesta

El 56% de las cafeterias tiene identificado su segmento de mercado en mujeres de 20 a 60
afios, otros de hombres y mujeres de 20 a 40 afos, otros a mujeres de 18 a 35 afios, sector de la
poblacion donde oferta sus servicios y productos y para cada uno de ellos ha establecido una
propuesta de publicacion diferenciada, de manera que todos puedan acceder y los elijan por la

atencion que se les da; el otro 44% no estdn usando estas estrategias.
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S. RESULTADOS DE LAS ENTREVISTAS

Las entrevistas se realizaron a través del contacto visual y fisico, mientras se visitaban las
instalaciones de las cafeterias que fueron muestras para la investigacion; se tomaron tres ejes para el
desarrollo de la misma: uno fue la demanda del mercado luego de la COVID-19; el otro fue los
recursos tecnologicos que se usan para el marketing y atencion al cliente; y la otra pregunta fue los
espacios y accesos a la formacion y capacitacion:

Tomando en cuenta estos ejes; las respuestas que se obtuvieron nos muestran que hay una
similitud de criterios entre todos ellos, consideran que luego de la reactivaciéon econdémica, las
estrategias que se aplicaron fueron positivas, iniciado con el incentivo por parte de las autoridades
locales potencializaron nuevas ideas para desarrollar en sus negocios y fueron abriendo camino
sobre brechas que consideraban no se podian conseguir. Existen dos cosas para llegar al éxito: una
es la intencidon y otra es la accion y tomando en cuenta estos dos factores conjugados con la
experiencia y la capacitacion se llegan a grandes finales. Ellos saben que no es un trabajo facil,
tampoco las recompensas se veran pronto, pero son conscientes que si continlian y se ejecutan de
manera so6lida, las ganancias seran de doble via y consideran que son parte del crecimiento
econdémico y armonico del canton.

Cuando se les preguntd sobre las consideraciones que tiene en cuanto al uso de las
tecnologias para dinamizar el trabajo y satisfacer las demandas del mercado, coincidieron que antes
de la pandemia era una estrategia de marketing que estaban implementado sobre todo para difundir
sus productos, pero que ahora ya son de guia para entregar sus bienes y servicios de forma agil y
oportuna, esto les promueve de nuevas formas de ingreso y también de ofertas laborales, que

dinamizan la economia del pais por las fuentes de empleo que se genera de manera directa e
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indirecta. Los medios tecnoldgicos son excelentes, todos lo usan y esto conlleva a que si se tiene un
buen plan de comunicacion se tiene el 65% del éxito ganado. Sin duda ha sido todo un reto pues
para quienes no estan actualizados, aprender el uso de herramientas digitales no fue fécil, sin
embargo, ahora lo ven como una herramienta que les permitié continuar ante una situacion no
esperada que pudo ocasionar el cierre de sus negocios, asi como sucedi6é con muchos otros. De igual
manera coinciden en que si se tiene el conocimiento adecuado sobre las estrategias digitales, las
herramientas utilizadas serdn lo mas apropiado para que su negocio genere ganancia y rentabilidad,
esto también permitiria que se llegue a una atencion al cliente personalizada, en base a sus gustos y
necesidades sobre todo de movilidad, que aumente las demandas de servicios y productos y también
genere nuevas estrategias para que todos salgan ganando.

La estrategia mas usada fue: comercializacion por redes sociales, esto sin duda conllevo a
que las personas usaran dichas redes para la busqueda de servicios en razon de sus necesidades, de
ahi que las publicaciones dentro de las distintas redes sociales personales, Fan Page de las
empresas, la publicidad en buscadores en Internet y otras herramientas de la Web 2.0, fueron las
principales fuentes de promocion y de trabajo que les acercd a la realidad de los clientes y a
interactuar entre los usuarios y los servicios.

Y en cuanto a la generacion de capacitacion y actualizacion constante, estan conscientes que
la educacion no pasa de moda, que debe ser esta de manera continua, permanente, con temas que
permitan el abordaje de la realidad, la busqueda de estrategias innovadoras y el posicionamiento
dentro del mercado turistico, que es a donde apunta el canton, el formar lideres empresariales a la
vanguardia de las grandes empresas del mundo.

Se denota en cada una de las entrevistas realizadas, la motivacioén que tienen los propietarios

de los establecimientos visitados, puesto que han analizado las ideas de las autoridades del canton;
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las ofertas de las instituciones del sector privado también son importante y la garantia de los
servicios ofrecidos y brindados aportan al crecimiento de los mismos y a un ganar — ganar que es la
meta final de todos; puesto que por mas que los propietarios quisieran desarrollar nuevas estrategias
digitales, consideran que no poseen el conocimiento completo o adecuado para saber ejecutar o

mantener las diferentes herramientas digitales.

5.1.Analisis de estrategias digitales utilizadas por las cafeterias del Catastro

Turistico del Canton Portoviejo

Una vez analizado los resultados de las encuestas y realizadas las entrevistas a los

encargados de las cafeterias, se identifico cuales cafeterias realizaron estrategias digitales:

5.1.1. Cafeteria La Molienda

En Octubre de 2016, Patricio Garcia junto a su familia decidieron emprender una
cafeteria que muestre la esencia de Manabi.

Platos como tigrillo, perico, bolones de platano verde, desayunos con bistec,
sanduches y sobre todo una amplia variedad de café pasado o en, tradicionales en Manabi,
fueron los protagonistas para dar fuerza a un concepto que muestre el verdadero valor de lo
tradicional de la tierra manabita, para que se pueda disfrutar dentro de un ambiente agradable
y acogedor, tanto para clientes locales, como turistas que buscan disfrutar de lo mejor de esta

tierra.
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Imagen # 1
Imagen de la cafeteria La Molienda.

La Molienda el 23 de octubre de 2020, (https://www.instagram.com/lamolienda.ec/)

5.1.1.1. Facebook de la cafeteria La Molienda

Imagen # 2
Imagen del Muro de Facebook de la cafeteria La Molienda
f 7 @ © = c—;—? G # o . -

LA VIDA EMPIEZA DESPUES DEL CAFE

La Molienda

1l Te gusta a

Crear publicacion

Nota: Muro de Facebook de la cafeteria La Molienda, publicado en 2020,
(https://www.facebook.com/lamoliendaec)
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A raiz del confinamiento que se realizd por motivo de la cuarentena ocasionada por la

pandemia de la Covid-19, el Sr. Patricio Garcia, duefio de la cafeteria La Molienda, empez6 a

realizar publicaciones como estrategia para no perder contacto con sus clientes.

Imagen # 3

Imagen de la seccion de preguntas del muro de Facebook de la
cafeteria La Molienda

. La Mokenda

Preguntar a La Mollenda

"2 Qué tipo de comida se

sirve 7

' Pundo ver by carta

*:Dénde te encuentras?

1 8@ acaplan pedidos a

damicihio?*

© Preguntar
© Proguntar
© Preguntar

© Preguntar

Nota: Seccion de Noticias del muro de Facebook de la cafeteria La Molienda,
publicado en 2020, (https://www.facebook.com/lamoliendaec)

Imagen # 4

Imagen de la ventana de messenger de Facebook de la cafeteria La

Molienda

111401 L

hAe

% @ Lowolienss o ‘

. La Malienda

La Molienda Personalizar chat -

Privacioad y ayuda v

udarto. En un Momanto re3poNdaremas tu mengaje. Sh embargo,
nmodiata pupdss escribmes o Tamamos a 0995432314 « DG200ES

Qs ipa o

oG ®D |} e =

Nota: Ventana del Messenger de Facebook de la cafeteria La Molienda,
(https://www.facebook.com/lamoliendaec)
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Las preguntas de la seccidon noticias se actualizaron para que las personas puedan
realizar preguntas y asi poder establecer comunicacion entre la cafeteria La Molienda y sus
clientes , también poder realizar pedidos a domicilio; en el momento que se hace click sobre
una de las preguntas de la seccidon de preguntas, automaticamente se abre la ventana de chat

del messenger de Facebook para poder iniciar la comunicacion con la cafeteria La Molienda.

Imagen # 5

Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda, dia 02 de mayo
de 2020.

CAFCLTLAIA

ESTAR AISLADOS NOS MANTIENE A SALVO.
SABEMOS LO DIFICIL QUE ES SOBRELLEVAR ESTE
MOMENTO, MAS AUN NO PODER DISFRUTAR DE
EXTENSAS CHARLAS CON AMIGOS Y FAMILIARES
DEGUSTANDO NUESTRA DELICIOSA
GASTRONOMIA MANABITA.

POR ESO LA MOLIENDA SE ADAPTA A LOS
NUEVOS TIEMPOS Y REGRESA CON TODAS SUS
DELICIAS DESDE ESTE LUNES 4 DE MAYO

H
[}

#QUEDATEENCASA

NOSOTROS NOS ENCARGAMOS DE LLENAR TU VIDA DE SABOR

Nota: Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda anunciando que
retomaran la atencion a sus clientes. Publicado el dia 02 de mayo de 2020,
(https://www.facebook.com/lamoliendaec

El dia 02 de mayo de 2022, la cafeteria La Molienda realiz6 una publicacion en su red
social Facebook, como estrategia para retomar la comunicacion con los usuarios, y de esta
manera mantener la interaccion con los mismo y ofrecer sus servicios, indicandoles que desde
ese momento la atencion seria a domicilio, porque continuaba el confinamiento por motivo de

la pandemia de la Covid-19.
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Imagen # 6

Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda, dia 05 de mayo
de 2020.

La Molienda

LA MOLICNDA]

CRFCTCAIA

#QuédateEnCasa
PEDIDOS A:
0995432314
052003485

Entregamos tus pedidos
en horarios

de oghoo a. 12hoo y
de 17hoo a 22hoo

La Molienda

o0 1

Nota: Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda mostrando los horarios
de atencion para la atencion a domicilio e indicando los nimeros de teléfono donde
se puede llamar para realizar los pedidos. Publicado el dia 05 de mayo de 2020,
(https://www.facebook.com/lamoliendaec)

Como complemento de la publicacion realizada el 03 de mayo de 2020, la cafeteria La
Molienda, facilita nueva informacion en esta publicacion del 05 de mayo de 2020 para que los

clientes sepan la forma de contactarse y los horarios donde podran ser atendidos.

Imagen # 7

Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda, dia 07 de mayo
de 2020.

La Molienda
7 de mayo de 2020 - @

Sorprende a la reina del hogar con un delicioso almuerzo gourmet
Pedidos a 0997972469 - 0968585796 -052442272

n P S T O i
Opeisn +5

o0

o> Me gusta ) Comentar ~> Compartir

@.c e un comentari 0@ e
£ :

Nota: Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda promocionando el menu
para el dia de la madre.. Publicado el dia 07 de mayo de 2020,
(https://www.facebook.com/lamoliendaec)
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Imagen # 8

Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda, dia 12 de mayo
de 2020.

La Molienda
12 de mayo de 2020 - @

Endulza tu noche con un delicioso Waffle de #LaMolienda -
QuedateEnCasa, nosotros lo llevamos a tu puerta, sin recargo

= M—
tLR MOLIENDA |
CRFETECARIA
OO0 ¢
o> Me gusta (J Comentar ~> Compartir

Nota: Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda mostrando una bandeja
de wafle, resaltando, como estrategia de venta, que la entrega a domicilio es gratuita
Publicado el dia 12 de mayo de 2020, (https://www.facebook.com/lamoliendaec)

Imagen # 9

Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda del dia 21 de
mayo de 2020.

La Molienda
21 de mayo de 2020 - &

Disfruta de estas dos delicias del viernes 22 de mayo. Entregas a
domicilio
_—

Viernes

RFETERIRA

7;r7u a/z. c/*ac/a P&s(»«;‘/a ,}/a'n#v(o
$% 00 $5.00

Entregamos tus pedidos de 17h00 a 21h00
0995432314 / 0992868065

OO0 3 veces compartid:

o> Me gusta (J Comentar ~> Compartir

@ Escribe un comentari o @ En 2
I z g

Nota: Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda ofreciendo platos
especiales para una fecha especifica. Publicado el dia 21 de mayo de 2020,
(https://www.facebook.com/lamoliendaec)
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Imagen # 10
Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda del dia 22 de
junio de 2020.

La Moliends
22 de Junio do 2020 S

OO0 1085

Nota: Publicacion de Facebook de la cafeteria La Molienda ofreciendo
promocionando el trigrillo marinero. Publicado el dia 22 de junio de 2020,
(https://www.facebook.com/lamoliendaec)

5.1.1.2. Instagram de la Cafeteria La Molienda
Adicional a las publicaciones en la red social Facebook, el Sr. Patricio Garcia,
también publico en Instagram para llegar a otro sector de sus clientes que utilizan

esta red social.

Imagen # 11
Imagen de la pagina principal del Instagram de la cafeteria La
Molienda

Instagram @ v ® o a
=1 lamolienda.ec HEZTE B8 -
LA MDLIENDA 84 publicacions os 1,696 soguidores 606 seguidos.
Chrsitaie

95432314
y de 17:00 2 21:30

Nota: Pagina principal de ‘1;[ pagina de Instagram de la cafeteria La Molienda,
publicado en 2020, (https://www.instagram.com/lamolienda.ec/)
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Imagen # 12

Imagen de publicacion promocionando bolén de longaniza en
Instagram de la cafeteria La Molienda.

& lamolienda.ec + Seguir
La Molienda

i lamolienda.ec #bolones #bolonganiza #longaniza
#piatano #manaba fcomidamanabita

oQv A

91 Me gusta

®
Nota: Publicacion de bolon de longaniza en Instagram de la cafeteria La Molienda,
publicado en 01 de septiembre de 2020, (https://www.instagram.com/lamolienda.ec/)

Imagen # 13

Imagen de publicacion de tigrillo marinero en Instagram de la cafeteria
La Molienda.

Nota: Publicacion de tigrillo marinero en Instagram de la cafeteria La Molienda,
publicado en 01 de septiembre de 2020, (https://www.instagram.com/lamolienda.ec/)

Imagen # 14

Imagen de publicacién de bolon marinero en Instagram de la cafeteria
La Molienda.
o -

Nota: Publicacién de boléon marinero en Instagram de la cafeteria La Molienda,
publicado en 01 de septiembre de 2020, (https://www.instagram.com/lamolienda.ec/)
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5.1.2. Cafeteria Il Caffe

Imagen # 15
Imagen de la cafeteria il caffe.

Nota: Imagen de la cafeteria il caffe, publicado en el facebook de la cafeteria il caffe
el 03 de marzo de 2011, (https://www.facebook.com/ilcaffeporto)

Con el obetivo de formar un lugar donde disfrutar un buen café y pasar un momento
ameno con las personas que a uno le gusta compartir, en 2010 la sefiora Maria Alejandra
Nieto decidi6 abrir la cafeteria Il caffé, lugar donde se ofrecia el café tipico manabita en
variadas presentaciones, permitiendo que logre su objetivo de ofrecer la verdadera imagen del

café manabita.
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5.1.2.1. Twitter de la cafeteria Il Caffe

Imagen # 16

Portada de Twitter de la cafeteria 11 Caffe.
L - B a

Q2 a7 Q s &
H  Explorar
Il Caffe @IICaffe_Porto - 5 may. 2019
o Muchas felicidades a una de nuestras més fieles clientas, Norelis Balda. U
{8 Configuracion fuerte abrazo de parte de #EIEquipoDeilCaffé

Q =3 V] &
1l Caffe @I(Caffe_Porto - 26 mar. 2019
Lo nuevo de il Caffe, una opcién light.

Deliciosa mezcla de tortilla de huevo, apio, aguacate y cebolla perla,

envuelta en disco para wrap..| & &

Asolo $3,50 @ Il Caffé — at Il Caffé facebook.com/18650476803722.
o =] Q1 &

Il Caffe @(Caffe_Porto - 29 dic. 2018
Gracias Angelito por tu visita. Un abrazo de café.
m.facebook.com/story.php?stor.

Q u o &

1l Caffe @I(Caffe_Porto - 27 dic. 2018
Rock & Café..! Venid y disfrutad. La nochecita es vuestra...!
facebook.com/ilcaffeporto/v.

s} i Q &

Il Caffe @IICaffe_Porto - 19 oct. 2018
Asi se festeja en Portoviejo... Salud amigos todos

Abrazos de café (con aroma a canelazo)

#Avenidazo facebook.com/ilcaffeporto/y...

Nota: Portada de Twitter de la cafeteria 1l
(https://twitter.com/ilcaffe_porto?lang=es)

Caffe,

La cafeteria Il Caffé tiene una pagina de Twitter, en la cual realizaron su ultima

publicacion el dia 05 de mayo de 2019, y desde esa fecha, y durante todo el tiempo de la

pandemia por la Covid-19 no utilizaron esta red social.

5.1.2.2. Facebook de la cafeteria Il Caffe

Imagen # 17

Imagen del Muro de Fac

ebook de la cafeteria il caffe
@ ar- =] @ E ® — #w oo & °

Il Caffé

“

tha: Muro de Facebook de la cafeteria il
(https://www.facebook.com/ilcaffeporto)

café,
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Antes de que empezara el confinamiento por la pandemia de la Covid-19,
la Sra. Alejandra Nieto, utilizd la red social Facebook de su cafeteria para
establecer una estrategia de fidelizacion del cliente realizando promociones, de
igual manera realizé publicaciones como estrategia para alcanzar nuevos clientes

que se puedan contactar con ellos a través de esta red social.

Imagen # 18
Imagen de la seccion de preguntas del muro de Facebook de la
cafeteria Il caffe.

Preguntar a Il Caffé

"zQué tipo de comida se

SSSSSSS @ Preguntar

"¢Puedo ver la carta?" © Preguntar

";Dénde te encuentras?” © Preguntar

eptan pedidos a

o © Preguntar

Informacion

£ Mas que un café! Bar, Restaurante,
Ca cuentro

.y
Paulo Emilio

Macias

€) Cafeteria estilo europea. tenemos el
mejor café producido en la provincia de

Manabi, zona cafetalera por excelencia.

Agradable lugar. excelente atenci... Ver

mas

A 4172 personas le(s) gusta esto,

incluido(s) 56 de tus amigo:

& 4251 personas siguen esto
hitps //goo.gl/kofUZ;
%, o098 839 6460
» Normalmente responde en unas pocas
horas
Enviar mensaje

Nota: Seccion de preguntas del muro de Facebook de la cafeteria il caffé, publicado
en 2020, (https://www.facebook.com/ilcaffeporto)

El uso de las preguntas rapidas en el muro de Facebook de la cafeteria Il caffe, es una

de las estrategias que han utilizado durante afos para aumentar la experiencia de sus clientes y

fortalecer el servicio a domicilio.
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Imagen # 19

Imagen del muro de Facebook de la cafeteria Il caffe con la ventana de
chat abierta.

Nota: Muro de Facebook de la cafeteria Il caffé con la ventana de chat abierta.
(https://www.facebook.com/ilcaffeporto)

Al momento de hacer click sobre la pregunta rapida que dice: ;puedo ver la carta?,
automaticamente se abre la ventana de chat de Facebook, donde aparece un enlace de google

drive donde esta almacenado el archivo con el menu de la cafeteria 11 caffe.

Imagen # 20

ria Il caffe, primera parte.

BEBIDAS CALIENTES &

FRIAS
o $1.50
$2.00
do  $2.75
275
275
5275
$275
5250
s250 €
o $3.00
$3.00
$2.25
$250
275
$3.00
8378
$375
8375
8375
$4.00
Happ) $4.75

JUGOS, FRAPPES
§BATIDOS

contacto:0988396460
SERVIIO A DOMICILIO DENTRD DF PORIOVIELD - COSID ADIGIONAL
PAGOS EN EFECTIVO Y CON TODAS LAS TARJETAS (10% RECARGO)
Horariode ate "o~ ' * * 2+ de16:00 a20:30

Nota: Ment de la cafeteria il caffe, primera parte.
(https://www.drive.google.com/file)
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Imagen # 21
Imagen del ment de la cafeteria il caffe, segunda parte.

©00 @ 1 Fucenook x4

C & divegooglecom/tie/d/1ia

Nota: Menu de la cafeteria il caffe, segunda parte.
(https://www.drive.google.com/file)

En el momento que se ingresa al enlace del drive que aparece en el chat de Facebook,
se redirecciona a visualizar un archivo pdf con el menu de la cafeteria il caffe; la cafeteria il
caffé ya tenia este sistema de acceso al menu de manera digital, pero su uso aument6 durante

el confinamiento de la pandemia de la Covid-19.

Imagen # 22
Imagen de publicaciones de la cafeteria il caffé para Facebook.

I Caffé
20 de mayo de 2020 - @
#DesdeCasa

Hemos reservado lo mejor de Il caffé para ti, puedes pedir nuestros productos con
servicio a domicilio o con el delivery ti confianza.

Pedidos al 0988396460
Horarios de atencién: 16h30-21h15

#HastaPronto #UnAbrazoDeCafe

RESERVAMOS
L0 MEIOR DE
IL CAFFE
PARATI

oesaecsss

| =7 £
Nota: Publicaciones para Facebook de la cafeteria il caffe, publicado en 20 de mayo
de 2020, (https://www.facebook.com/ilcaffeporto)
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Para el inicio del 2020, la Sra. Alejandra ya contaba con un sistema de publicaciones

que habia organizado segun su criterio, contrat6 a un disefiador grafico que le realice los artes

que ella deseaba para poder publicarlas, es asi como, al momento que empieza el

confinamiento por la pandemia de la Covid-19, ella ya contaba con un orden de publicaciones

que utilizé durante el confinamiento para mantener la interaccion con los clientes y que estos

puedan acceder a los servicios a domicilio.

Imagen # 23

Imagen de publicacion de atencion a domicilio de la cafeteria il caffe

para Facebook.

° oe@

Esta foto pertenece a una
P auna Ver publicacién

publicacion

Il Caffé
19 de mayo de 2020 - @

S]

#DesdeCasa

] s -
HASTA [ - - RS @ Escribe un comentari... © @ @

Pedidos a domicilio:
0988396460

Horario de Atencion:
Lunes - Domingo
16:30 a 2115

Nota: Publicacion de atencion a domicilio de la cafeteria il caffé para Facebook,

publicado en 19 de mayo de 2020 (https://www.facebook.com/ilcaffeporto)

Publicar los nimeros de teléfonos y los horarios para la atencion a domicilio, fue un

punto importante para mantener la conexion con el cliente.
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Imagen # 24

Imagen de publicacion de menu resumido de la cafeteria il caffé para

Facebook.
@ “°G

Ver publicacién
BEBIDAS CALIENTES & . SANDUCHES
ioVe

FRIAS i $3,50
$2,00 : $3.50
$2.50 $3.75
$2.50 $4.75
G $4.75 Q056 ida
CRTB B e o e :::gg 5 Me gusta O Comentar 2 Compartir @~

$3.00 :
$375
$3.75

n $3.75
Milkshake Mocacoino 375
Milkshake Oreo $4.00 : Tre

COMBOS

0B e e

| contacto:0988396460 - 16H30 a 21h15 b& Wv
& SERICOA DONIG DENTRD OEPORIOVIC - G051 ADGONAL

Y CON

Nota: Publicacion del ment resumido de la cafeteria il caffé para Facebook,
publicado el 20 de mayo de 2020 (https://www.facebook.com/ilcaffeporto)

Para el mes de mayo de 2020, la Sra. Alejandra realiza la publicaciéon del menu
resumido para mejorar la experiencia del consumidor, y facilitar el proceso de pedido, este
cambio lo realiza por la experiencia que han tenido durante estos meses con la atencion a

domicilio.

5.1.2.3. Instagram de la cafeteria Il Caffé

Imagen # 25
Imagen de la pagina principal de Instagram de la cafeteria il caffe.
nstagra. - X aPaeoe

ilcaffe_porto  Enviar mensa jo A 9| oo

851 publicaciones 3,816 seguidores 2,940 seguidos

Il Caffe

Restaurante de desayunos y brunch

Cafeteria estilo europea, los mejores cafés y sanduches en #Portoviejo. NUEVO

LOCAL: Av. Reales Tamarindos y Calle Los Amigos. Menu PDF aqui
bit.ly/ilmenuE

cristinaferay, dianacarolinabr, natadelare y 69 més siguon esta cusnta

Nota:  Pagina  principal d-e. Instagram de la cafeteria il caffe,
(https://www.instagram.com/ilcaffe porto/)
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Imagen # 26

Imagen de publicacion de Instagram para indicar la atencion a
domicilio.

(L CAFFE PONE A SU
DISPOSICION EL SERVICIO
DE ENTREGAS A
DOMICILIO DESDE LAS
18HO0

Nota: Publicacion para Instagram indicando que la cafeteria il caffé mantendra su
atencion y para llevar y a domicilio, publicado el 15 de marzo de 2020
(https://www.instagram.com/ilcaffe porto/)

Imagen # 27

Imagen de publicacion de Instagram con promocién en la atencion a
domicilio.

Nota: Publicacion para Instagram con la promocion para los envios a domicilio,
publicado el 15 de marzo de 2020 (https://www.instagram.com/ilcaffe_porto/)

Imagen # 28

Imagen de publicacion de menu resumido de la cafeteria il caffé para
Instagram.

BEBIDAS CALIENTES &
FRIAS

u s oo 196460 0 SERVICIO A

~ DOMIGILIO, CON TODAS LAS MEDIDAS DE BIOSEGURIDAD

SANDUCHES > . O ATRAVES DE TU DELIVERY DE CONFIANZA
s £

contacto:0988396460

SV DO DN

Nota: Publicaciéon del menu resumido de la cafeteria Il caffé para Instagram,
publicado el 28 de abril de 2020 (https://www.instagram.com/ilcaffe_porto/)
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Al igual que en la red social Facebook, la Sra. Alejandra realizé publicaciones
simultaneas en Instagram, con el objetivo de mantener la interaccion con los usuarios que se

encuentran en esa red social.

5.1.3. Cafeteria Dulce & Cremoso

Imagen # 29

Nota: Imagen de la cafeteria dulce & cremoso de Portoviejo, ubicado en la Av.
Manabi y tennis club, (https://ec.0oopinoo.com/cafeteria/portoviejo/dulce-cremoso/)

La sefora Valeria Montesinos junto con su esposo Gustavo Flores emprendieron en el
afio de 2007, una cafeteria llamada “Dulce & Cremoso”’; donde ofrecian piqueos tradicionales
hechos a manos y postres que ella realizaba en su casa al practicar las recetas heredadas por su
abuela.

Antes de iniciar con la cafeteria ellos se hicieron conocer en reuniones sociales, donde
llevaban sus postres y a sus amistades les encantaba, luego los empezaron a vender realizando
la entrega a domicilio, para que después de cuatro anos se dieran cuenta que tenian una gran

acogida, se aventuraron a su primera cafeteria ubicada en Manta.

67



Con perseverancia y mucho esfuerzo no han detenido sus esfuerzos en crecer y en la

actualidad tienen 2 locales en Portoviejo.

5.1.3.1. Twitter de la cafeteria Dulce & Cremoso

Imagen # 30
Portada de Twitter de la cafeteria Dulce & Cremoso.
] « Dulce & Cremoso
# “\: -
o e
&
Sy
b/ F.;;_gg y ‘

Dulce & Cremoso
@Dulce_cremosoec

@© Ecuador ¢§ dulceycremoso.com ) Se unié en septiembre de 2015

1.135 Siguiendo 201 Seguidores

Tweets Tweets y respuestas Fotos y videos Me gusta

Dulce & Cremoso @Dulce_cremosoec - 4 sept. 2016

Festejando el cumple de la Vivi Parra!!! En #dulceycremoso
#siempreesbuenaidea

o

Nota: Portada de Twitter de la cafeteria

Dulce &  Cremoso,
(https://twitter.com/dulce_cremosoec?lang=es)

Cuenta de Twitter de la cafeteria Dulce & Cremoso, en la que realizaron publicaciones
hasta el dia 04 de septiembre de 2016; esta red social no ha sido utilizada por la cafeteria

Dulce & Cremoso a partir de esa fecha y tampoco fue utilizada durante el confinamiento por

la pandemia de la Covid-19.
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5.1.3.2. Facebook de la cafeteria Dulce & Cremoso

Imagen # 31
Imagen del muro de Facebook de la cafeteria Dulce & Cremoso.
0 e & o 8 8 #o s
‘ of )
—
P

/ A,Xf;“'
e & y

Dulce & Cremoso
@dulcremo - 4 4,6 (223 opiniones) - Restaurante
de desayunos y brunch © WhatsApp

..... Tienda  Opiniones  Fotos  Vermis v 1h Me gusta © Enviarmensaje Q-
Preguntar a Dulce & Cremoso G Crear publicacion
“estan atendiendo” © Preguntar

@ Fotokideo  Q Registrar visita & Etquetar a amigos

Nota: Muro de Facebook de la cafeteria Dulce &  Cremoso
(https://www.facebook.com/dulcremo)

Imagen # 32

Imagen de la primera parte del menu de la cafeteria Dulce & Cremoso.
= z

:

—
X
Duice & Cremoso / s
i =
- L=
— pro e
.

M | .
1}5:@;% [ §

(©) Transparencia do a pigina.

Nota: Primera parte del ment de la cafeteria Dulce & Cremoso, publicada en el
Facebook de la cafeteria. (https://www.facebook.com/dulcremo)
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Imagen # 33

= L) ~'.‘J¥a;g« s catie
Nota: Segunda parte del menti de la cafeteria Dulce & Cremoso, publicada en el
Facebook de la cafeteria. (https://www.facebook.com/dulcremo)

Imagen # 34

: Avgm | 3
y
L

a

Nota: Tercera parte del menu de la cafeteria Dulce & Cremoso, publicada en el
Facebook de la cafeteria. (https://www.facebook.com/dulcremo)
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Imagen # 35

Imagen de la cuarta parte del menu de la cafeteria Dulce & Cremoso.
==

Nota: Cuarta parte del ment de la cafeterla Dulce & Cremoso, publicada en el
Facebook de la cafeteria. (https://www.facebook.com/dulcremo)

Imagen # 36

Imagen de la qulnta parte del menu de la cafeteria Dulce & Cremoso.
== B - e =

[ L ———

Nota: Quinta \parte del menu de la cafeteria Dulce & Cremoso, publicada en el
Facebook de la cafeteria. (https://www.facebook.com/dulcremo)
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Imagen # 37

Imagen de la publicacion de platos especiales de la cafeteria Dulce &

Cremoso.
. T e s comom

Duice & Cremoso

inco
Tenca
Opnores

© wasomeon

s
Petcasons
Vs

Womasén LR T ———

Comuncac

Mend

ez

‘&:‘, ATE | A T
Nota: Publicacion de platos especiales de temporada de la cafeteria Dulce &
Cremoso, publicada en Facebook de la cafeteria.

(https://www.facebook.com/dulcremo)

Imagen # 38

Imagen de la primera parte del menu de tortas y postres de la cafeteria

Dulce & Cremoso.
= R e

hMoguss | 3\ Soqur | 4 Comparr © Mossengor
611 wiicE
< as 23 de dic
[ -
). = Tpre—

Duice & Cremoso

\\\\\

Nota: Primera parte del menu de tortas y postres de la cafeteria Dulce & Cremoso
publicada en Facebook de la cafeteria. (https://www.facebook.com/dulcremo)
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Imagen # 39

Imagen de la segunda parte del menu de tortas y postres de la cafeteria
Dulce & Cremoso.

publicada en Facebook de la cafeteria. (https://www.facebook.com/dulcremo)

Una de las formas en que la Sra. Valeria utiliz6 para mejorar la presencia de la
cafeteria en internet, es incorporar el menu en la pagina de Facebook, eso permite que los

clientes puedan encontrar la informacion necesaria para acceder al servicio a domicilio.

Imagen # 40

Imagen del muro de Facebook de la cafeteria Dulce & Cremoso con la

ventana de chat abierta.
0- { [ 3 @
© oo

© Progurtar

ey

Fotos wr @ o conena

L o B

Al =
Nota: Muro de Facebook de la cafeteria Dulce & Cremoso con la ventana de chat
abierta. (https://www.facebook.com/dulcremo)
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El cuadro de preguntas rdpidas es una estrategia para enlazar de manera facil al
usuario a la ventana de chat de la cafeteria, y asi el usuario obtiene la informacién que
necesita de una manera mas facil y directa, la forma de uso es hacer click sobre la pregunta y
automaticamente se abre la ventana de chat de la cafeteria con la pregunta realizada y la

respuesta rapida que tiene la cafeteria Dulce & Cremoso.

Imagen # 41

Imagen de informacioén del muro de Facebook de la cafeteria Dulce &
Cremoso.

Informacion
iBienvenidos! Somos una cafeteria
especialista en postres, tortas y
productos de sal fabricados de manera
artesanal con calificacion BPM,
alcanzando ... Ver mas

Tienda de café, Restaurante de
desayunos y brunch,

A31 934 personas le(s) gusta esto,

incluidols) 64 de tus amig
L 3 SRR ™~ ¥ )

32 902 personas siguen esto

ww.dulceycrerr

(05) 292-4986

Normalmente responde en una hora

viar mensaj

Precios - €€

{1 Ver menu

®» whataform.com

Nota: Seccion informacioén del muro de Facebook de la cafeteria Dulce & Cremoso,
(https://www.facebook.com/dulcremo)

La seccion de informacion que se encuentra en el lado izquierdo del muro de
Facebook, permite afiadir informacion importante para establecer una comunicacion con la
empresa, es por esto que la cafeteria Dulce & Cremoso, mantienen actualizada dicha seccion
desde el 2014 que sus redes sociales son manejadas por una empresa especializada en medios
digitales. La cafeteria Dulce & Cremoso maneja una informacion complementaria, para que el

cliente pueda acceder a diferentes opciones de contacto con la cafeteria, asi como:
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redireccionar hacia el Instragam de la cafeteria, ver mentl de la cafeteria, enviar un correo
electronico a la cafeteria, enviar un mensaje a la cafeteria a través de WhatsApp o hacer

pedido por medio de su formulario de Whataform.com.

Imagen # 42
Publicacion de Facebook de la cafeteria Dulce & Cremoso.

/g\ Dulce & Cremoso
=/ 29 de abril de 2020 - &

Recuerda que llamado al 098-350-1126
098-651-4329 podras realizar tus pedidos en Manta y al 099-544-
9070 Portoviejo.

ou 3¢ 2 comentarios 9 veces compart

[’; Me gusta \i Comentar /> Compartir

Nota: Publicacion de Facebook con los niimeros de teléfono para realizar pedidos a
domicilio a la cafeteria Dulce & Cremoso, (https://www.facebook.com/dulcremo)

Al encontrarse dentro de un confinamiento por la pandemia de la Covid-19, la
cafeteria Dulce & Cremoso, a pesar que contaban con medios digitales para realizar pedidos a
través de los pedidos del Whataform.com, durante los primeros dias los clientes aiin no se
arriesgaban a hacerlo y accedian a llamar a la cafeteria para realizar sus pedidos; es por este
motivo que la cafeteria Dulce & Cremoso realiza esta publicacion con los nimeros

actualizados para que el cliente pueda llamar para ser atendido.
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Imagen # 43

Publicacion en la seccion de informacion, del enlace para chat de

WhatsApp de la cafeteria Dulce & Cremoso.

Informacion

© iBienvenidos! Somos una cafeteria
especialista en postres, tortas y
productos de sal fabricados de manera
artesanal con calificacion BPM,
alcanzando ... Ver mas

© Tienda de café, Restaurante de
desayunos y brunch.

Ib A 31934 personas le(s) gusta esto,

incluidol(s) 64 de tus amigos

LA 1
2 32902 personas siguen esto
@ nhttp:/iwww.dulceycremoso.com
%, (05)292-4986
2

Normalmente responde en una hora

Enviar mensaje

93 96 743 873(

Nota: Publicacion de enlace para chat de WhatsApp para realizar pedidos a domicilio

a la cafeteria Dulce & Cremoso, (https://www.facebook.com/dulcremo)

Imagen # 44

Cuadro de confirmacion para redireecionar al chat de WhatsApp de la

cafeteria Dulce & Cremoso.

r D
Cuenta de WhatsApp encontrada

g +593 98 651 4329

Nota: Cuadro de confirmacion para redireccionar al chat de WhatsApp de la

cafeteria Dulce & Cremoso, (https://www.facebook.com/dulcremo)

La cafeteria Dulce & Cremoso, con el objetivo de insentivar al cliente a realizar sus

pedidos a través del WhatsApp, actualiza su seccién de informacién e ingresa el enlace para

ser redireccionado al chat de WhatsApp de la cafeteria; este enlace facilita a que el cliente se

pueda comunicar directamente con la cafeteria sin mayor problema.
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Imagen # 45
Ventana del chat de WhatsApp de la cafeteria Dulce & Cremoso.

e +593 96 743 8730 Qv

HOY

& Messages and calls are end-to-end encrypted. No one outside of this chat, not even
WhatsApp, can read or listen to them. Click to learn more.

Este chat es con una cuenta de empresa. Haz clic para obtener ms informacion.

Este chat es con una cuenta de empresa. Haz clic para obtener més informacion.

b4 * Dulce & Cremoso

2 &  Hevisto esto en Facebook... B>
-

Nota: Ventana del chat de WhatsApp de la cafeteria Dulce & Cremoso, donde el
cliente  es  redireccionado  para  comunicarse con la  empresa.
(https://www.facebook.com/dulcremo)

Durante las primeras semanas se atendieron los pedidos por WhatsApp, pero una vez
establecido la comunicacion con el cliente, la cafeteria Dulce & Cremoso dirigié a sus
usuario a realizar sus pedidos a traves de su formulario Whataform.com, y asi de esta manera
poder establecer un mejor orden en la realizacion de pedidos, dentro del chat de WhatsApp,
enviaron el enlace para ingresar al formulario de Whataform.com de la cafeteria Dulce &
Cremoso; todo esto se lo realiz6 con el objetivo de simplificar el proceso de pedido para que

el usuario tenga una mejor experiencia de compra durante el confinamiento de la pandemia de

la Covid-19.
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Imagen # 46
Primera pégina del formulario whataform.com de la cafeteria Dulce &
Cremoso.

Dulce y Cremoso <

ulce & Cremoso Portoviejo

Tortas Personalizadas.

CAFETERIA DULCE & CREMOSO MANTA

Nota: Primera pagina del formulario whataform de la cafeteria Dulce & Cremoso,
primera parte donde se escoge el tipo de pedido que va a realizar.
(https://www.dulceycremoso.whataform.com/{f/4af729fdb3fef0)

Imagen # 47

Segunda pagina y primera parte del formulario whataform.com de la
cafeteria Dulce & Cremoso.

€ 5 C i dueycremoso.whataform com/daT29fdbsief) IR
» | B Otos marcacore

@ BuPuen @ cosssmine., @ GaodEdia. @ B w

Dukce y Cremoso

Cafeteria Dulce & Cremoso Portoviejo

TEMPORADAS

USDS 850

0

DESAYUNOS

Nota: Segﬁﬁdé'pégi'na yprlmera pafte del formulario whataform de la cafeteria Dulce
& Cremoso, primera parte donde se escoge el tipo de pedido que va a realizar.
(https://www.dulceycremoso.whataform.com/{f/4af729{db3fef0)
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Imagen # 48

Segunda pagina y segunda parte del formulario whataform.com de la
cafeteria Dulce & Cremoso.

€9 C i domommsntasom. o4 %
folessorns | ConorawCRL. @ Noshmencars.. () 20 Prent o cotden.. @ Cocasca,
DEsAUNDS

=1

DESKNONONTIB0  DESKIUND

0 USD$ 5,00

0

DESAYUNOS SALUDABLES Y OTROS

UsD$ 500

USD$ 450 0
of
o

Nota: Segunda pagina y segunda parte del formulario whataform de la cafeteria

Dulce & Cremoso, primera parte donde se escoge el tipo de pedido que va a realizar.
(https://www.dulceycremoso.whataform.com/f/4af729{fdb3fef0)

Imagen # 49

Segunda pagina y tercera parte del formulario whataform.com de la
cafeteria Dulce & Cremoso.

€50 GleeyemsoshagomooniiaTink IKEEL K
i leaionss | CimohaerCRL. @ Mo @) K4Prieest @ Wicacesestne.. (@ Cemoceden. @) » B Oros macadores

SAADITOS

BOONDEVIROECON  SOIONDEVEROECON ToRTADERESCADO.
Q0 ekl e
3
Socrt mioth b USD$ 340 U
ke
UsDS 750 b
USD§ 320 0

0 0

BEBIDAS CALENTES

CAFEAMERICAND TEDEFRUTAS CAUCCINO v
mogtiqucomgten  DESHORATADAS Conotcapucio, il
4 it sy e |
bk -
USD 290 USD§ 175 .
“ 1505275 1505225
0 0

0 0

Nota: Segunda pagina y tercera parte del formulario whataform de la cafeteria Dulce
& Cremoso, primera parte donde se escoge el tipo de pedido que va a realizar.
(https://www.dulceycremoso.whataform.com/f/4af729fdb3 fef0)
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En el formulario de whataform.com de la cafeteria Dulce & Cremoso, se puede
observar el catdlogo organizado por categorias, la imagen y el valor de cada producto, de esta
manera el cliente puede realizar su pedido de forma ordenada; al final del formulario se
incluye los datos para la factura y los datos para el envio a domicilio, o indicar el local donde

se realiza el retiro del pedido por el cliente.

5.1.3.3. Instagram de la cafeteria Dulce & Cremoso

Imagen # 50

Primera publicacion en Instagram de la cafeteria Dulce & Cremoso,
sobre la atencion durante el confinamiento por pandemia de la Covid-
19

a
9’ Gulceycremoso + Siguiendo
)

@\ culceycremoso Por la sequrcad e cada uno de nuestros
Y clertes, el savico de envio @ domicio al igual que cada ure de
nuestras cafeterfas ale pamar 0.
Esparamos con anses poder

o el maments quecn

c a s a 0 ganchozogema Que pera

‘ ganchazogema Ese teléfono ro atienden

y ‘ ganchazogema Y por mersajes fampeca

oQv

899 reproducciones

0o

Nota: Primera publicacion de informacion sobre la atencion durante el confinamiento
por pandemia de la Covid-19 de la cafeteria Dulce & Cremoso,
(https://www.instagram.com/dulceycremoso/)
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Imagen # 51

Segunda publicaciéon en Instagram sobre el cuidado durante la
pandemia de la Covid-19.

@) culceycremoso + Siguiendo
) \area, Scuscor

@ dulceycremoso Los echarmos ce Menos & tocos, pero muy
) prorta nos voverenncs 2 ver =

fquecateancasa

. vikoparraga Extraro los pastres y el cafié

pero por ahora cuidémonos y @ s s o st
quedémonos en casa. :
” palmeiras_parrilladas “SWTTT

Lﬂ safiro007 Mss you

@ angela.macias.543 ¥

3 oQvy

1,221 reproducciones

Vi

Nota: Para mantener el contacto con sus clientes la cafeteria Dulce & Cremoso
realiza una segunda publicacion en Instagram sobre el cuidado durante el
confinamiento de la pandemia de la Covid-19, con fecha de 1 de abril de 2020.
(https://www.instagram.com/dulceycremoso/)

[ I

Imagen # 52

Publicacion de Instagram anunciando la atencidon a domicilio de la
cafeteria Dulce & Cremoso.

@ dulceycremoso + Siguiendo
) v, cacer

yalos
estabamos

extraiando-

e
]

oQvy W

2,086 reproducciones

€]
Nota: Publicaciéon de Instagram de la cafeteria Dulce & Cremoso, anunciando la
atencion a domicilio e indicando los numeros para comunicarse durante el
confinamiento de la pandemia de la Covid-19, con fecha de 27 de abril de 2020.
(https://www.instagram.com/dulceycremoso/)
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TERCERA PARTE

6. ANALISIS DE DATOS

Para la realizacion de este apartado se toman en cuenta los objetivos especificos que se
plante6 la investigacion en sus inicios, de manera que se articulan la recopilacion documental con el
trabajo practico realizado, tomando extracto de los textos en los acéapites de la tesis, asi como el
aporte que desde el investigador pudo generar la realizacion del trabajo, para ello presenta una

estructura que ante todo establece:

6.1. Discusion de los Resultados

En relacion al primer objetivo especifico que propone Conocer el conjunto de medidas
desarrolladas por las cafeterias en analisis, las mismas que forman parte del catastro turistico del
canton Portoviejo, se tomd como base: primero el catastro que tiene el municipio de Portoviejo, del
afio 2020 donde establece que existian nueve cafeterias legalmente funcionando en el cantén, que
cumplia con los requisitos de funcionamiento pero sobre todo que tenian alianzas directas con el
Gad cantonal; estas son: La Tasca, Bellavista, Coco Express; La Molienda, Il Caffe; La Esquinita;
Break Time Coffee; Chocolate para el Alma y Dulce y Cremoso, todos dedicados a la actividad de
alimentos y bebidas (informacién tomada del catastro turistico del Gad Portoviejo, 2021.).

De estas cafeterias cinco estan en funcionamiento y tres fueron tomadas como muestra para
el trabajo de campo: La Molienda, IL Caffe, y Dulce y Cremoso; las cuales tenian caracteristicas
similares lo que permitio tomar indicadores que promovieron los resultados de la investigacion.

Entre las estrategias digitales que usaron estan en el Cuadro y Grafico No, 5, donde el uso

de las redes sociales como: el WhatsApp 29% es la herramienta tecnolégica mas usada, seguida por
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el Facebook con el 26%, le sigue Twitter con el 19% y la pagina web con el 10%, claro por ser de
facil y de comun acceso entre el grupo de poblacion que atienden que son de todas las edades.

Para la comprobacion del segundo objetivo especifico que indica: Identificar las estrategias
digitales empleadas por las cafeterias del catastro turistico del cantén Portoviejo, por medio de una
entrevista a los gerentes que las implementaron, se realizé una entrevista a los propietarios de las
cafeterias sujetas de estudios y ellos manifestaron que las estrategias en comun usadas fueron:
comercializacion e-social, esto sin duda conllevé a que las personas usaran las redes sociales para la
busqueda de servicios en razon de sus necesidades, de ahi que las publicidades en redes sociales,
Fan Page, la publicidad en Internet y otras herramientas de la Web 2.0, fueron las principales
fuentes de promocién y de trabajo que les acerco a la realidad de los clientes y a interactuar entre
los usuarios y los servicios. Asi mismo en las preguntas 4 y 5 de la encuesta, que indican que si es
necesario generar e interactuar con un plan de comunicacion y difusion en todos las redes sociales
diversificando su contenido de manera que pueda llegar a todos los grupos de clientes que se tiene
en razéon de edad, costumbres, gustos, preferencias entre otros.

En cuanto al objetivo especifico tres: Determinar si en las cafeterias del catastro turistico del
canton Portoviejo, existid aportacion de la gestion de disefio en la ejecucion de las estrategias, se
comprueba con la entrevista a los Gerentes de cada una de las cafeterias, donde se menciona sobre
la generacion de capacitacion y actualizacion constante, ellos estan conscientes que la educacion no
pasa de moda, y la busqueda de estrategias innovadoras ahora estan al alcance de todos, gracias al
acceso que brinda el Internet; pero para lograr una correcta ejecuccion de dichas estrategias y
obtener resultados positivos, como el posicionamiento dentro del mercado turistico que es a donde
apunta el cantdn, se debe tener mayor experiencia y adecuado conocimiento en el tema para poder

evidenciar los objetivos que se busca alcanzar.
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Precisamente, esto se evidencio en las variadas estrategias que realiz6 la cafeteria Dulce y
Cremoso, y la eficacia que tuvieron al momento de reactivar su atencion durante el confinamiento,
puesto que contrata los servicios digitales a una empresa experta que no solo ejecuta, sino que,
también asesora y propone nuevas estrategias segin sea el objetivo que se plantee; es asi como han
visto que si las estartegias digitales se las hacen en equipo se puede generar cambios en grande, y la
idea es diversificar el mercado con nuevas tendencias y dividiendo el mercado para que todos los
que participan tenga elementos claves y resulte el ganar-ganar que es el fin que todos dentro de este
espacio laboral desean encontrar.

Se puede concluir que la tecnologia pasé a ser la herramienta funcional, atractiva, segura y
confiable para la adquisicion de productos y servicios, pues el distanciamiento social estd
garantizado, la manipulacion de objetivos casi no se tiene y la promocion de productos a través de
las redes sociales fueron el auge durante y posterior al confinamiento de la COVID-19 (Naciones
Unidas, 2020). Las normativas con la reactivacion econémica el gobierno dispuso que las cafeterias
y restaurantes puedan funcionar solo a través de servicio a domicilio, con el uso de Delivery,
apareciendo nuevas formas de trabajo asociados como Ubereats, DeliveryEc, Glovo, Rappi, Tipti,
Mercadito, Porto Go, entre otros, en todo el pais (Tinco, 2018). Cumpliendo con todos los
protocolos de bioseguridad establecidos a través del COE nacional, como uso de guantes,
mascarillas, alcohol, entre otros (Granados, 2020). Sin duda las condiciones socio-econdmico, a
raiz de la pandemia de la COVID-19, ha sido contemplado como una innovacion en cuanto a bienes

y servicios aceptados por las personas y la realidad de su entorno.
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CUARTA PARTE

7. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

7.1. Conclusiones

Se identifico que las estrategias digitales usadas por las cafeterias que estaban en el catastro
turistico del Gad de Portoviejo, se intensificd con la pandemia y se ajust6 a las planificaciones que
tenia este departamento, contribuyendo de esta forma, a fortalecer la comunicacion con el usuario y
mantener una adecuada atencidén a pesar del confinamiento que se presentd por motivo de la
pandemia de la Covid-19; considerando resultados favorables para las cafeterias que las realizaron.

El conjunto de medidas estuvo en razén de las personas, el servicio y el cliente, pues la
triangulacion de ellas se considera perfectas al momento de generar competencias y ganancias en el
sector. Sin duda no solo la tecnologia hizo su parte, sino que esta se conjugd con las estrategias
delimitadas y con el acompafiamiento respectivo que dio paso a una mejor organizacion; de igual
manera, una sana competencia que hasta ahora ha logrado el crecimiento de los servicios y la
satisfaccion de las demandas de las cafeterias.

Entre las estrategias digitales empleadas estuvieron las publicidades en redes sociales, Fan
Page, la publicidad en Internet y otras herramientas de la Web 2.0, fueron las principales fuentes de
promocion y de trabajo que les acerco a la realidad de los clientes y a interactuar entre los usuarios
y los servicios.

Para que el trabajo resulte armoénico, el plan que se aplicd desde la oficina de turismo es el
trabajo en redes, las mesas de trabajo y el dialogo formativo fue importante. Las cafeterias
participantes consideran que éste ha sido el inicio de la reactivacion de sus negocios, trabajaron de

la mano con el Gad; pero que al no obtener un seguimiento constante y adecuado segin su
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experticia y capacitacion para continuar con el desarrollo y ejecucion de las estrategias digitales, no

lograron mantener el uso de dichas estrategias para poder cubrir sus necesidades.

7.2. Recomendaciones

Recomendamos con total certeza que este estudio nos arrojd los resultados que estdbamos
buscando asi como identificar cudl era la forma creativa de colocar los productos de las cafeterias
en manos de los clientes consumidores, no solo con una publicidad digital a través de las redes
sociales, sino también haciendo una verdadera Gestion del Disefio.

Muchas veces la vida nos encuentra desorientados, sin rumbo. Una situacion obviamente no
deseada, donde perdemos de vista algunos de nuestros objetivos y el modo de alcanzarlos. Y fue
precisamente la Pandemia de la COVID-19 quien nos encontrd, y nos ubicd en esa situaciéon no
deseada, pero que también nos permitid6 mediante un proceso paciente, metédico y ameno, a
encontrar el rumbo a partir de respuestas de la propia experiencia.

Esa situacion nos llevo a hacer este estudio sobre la Gestion del Disefio dentro del negocio
de las cafeterias y la clave fue hacer las preguntas adecuadas en el momento justo.

Recordarles a las cafeterias que su servicio es muy admirable dentro del campo del turismo,
de la vida cotidiana de los habitantes, pero que debe ir de la mano con una excelente capacitacion,
no solo en el area fisica, sino también en la comunicacion, pero que esta comunicacion debe estar
perfectamente disenada con una gestion profesional de la Gestion del Disefio, para hacer la
diferencia y asi ser escogidos dentro de la competencia, y mas que nada que pueda reflejar
exactamente lo que se esta ofreciendo para que los resultados sean beneficiosos, tanto para el cliente

como para las mismas cafeterias.
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9. ANEXOS
9.1.Formato de la Encuesta.

Objetivo: Andlisis de las estrategias digitales empleadas por las cafeterias del Catastro
Turistico del Cantén Portoviejo a raiz de la Pandemia de la COVID-19 y su relacion con la Gestion
del Disefio.

1.- Nombre de la Cafeteria: ... ..ot

2.- Tiempo de funcionamiento de la cafeteria.

3.- (Qué herramientas digitales han empleado en su cafeteria?

- Pagina Web -Facebook -Twiter  -Instagram -WhatsApp  -Aplicacion Movil

4.- (Ha establecido una estrategia digital en su cafeteria a raiz de la pandemia de la COVID-19?

-Si -No

5.- (Considera que es necesario tener un disefio de marketing digital para su negocio?

-Si -No

6.- (Le gustaria que su empresa interactiue por medio de la red?

-Si -No

7.- (Considera que las redes sociales sirven como un medio para que los clientes se
informen acerca de lo que ofrece la empresa?.

-Si -No

8.- ¢(Ha evaluado el impacto que tiene el manejo de redes sociales en la cafeteria?

-Si -No

9.-{La cafeteria tiene identificado algin segmento de mercado en especifico?

-Si -No
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