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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo disefiar un plan de marketing digital
para la empresa Pizzeria Mozzarelli, ubicada en la ciudad de Otavalo, Imbabura, Ecuador. Se
emple6 una metodologia mixta que combind enfoques cualitativos y cuantitativos. En la
etapa cualitativa, se realizaron entrevistas semiestructuradas al personal clave de la pizzeria
para comprender su funcionamiento interno y las oportunidades de mejora. Posteriormente,
se aplic6 una encuesta en linea a 380 clientes actuales y potenciales, recopilando datos

cuantitativos sobre preferencias, comportamientos y satisfaccion.

El anélisis de los resultados reveld una correlacion positiva significativa entre la
satisfaccion del cliente y la interaccién en redes sociales (0,890), asi como una disposicién a
recibir ofertas y promociones por medios electrénicos (0,936). Sin embargo, se identificaron
areas de oportunidad, como la necesidad de fortalecer la presencia digital, optimizar el

servicio al cliente en linea y aprovechar la ubicacion estratégica del local.

En consecuencia, se propuso un plan de marketing digital que abordd estas areas
clave, con estrategias como aumentar la actividad en redes sociales, capacitar al personal en
servicio al cliente digital, mejorar el sitio web, ampliar la capacidad de entrega a domicilio e
implementar innovaciones en productos y servicios. Las principales conclusiones destacan la
importancia de la presencia digital, la atencién al cliente personalizado, la innovacion
constante y el aprovechamiento de las ventajas competitivas para el crecimiento sostenible de

la empresa.

Palabras clave

Marketing digital, Redes sociales, Plan de marketing, Satisfaccion del cliente,

Estrategias de marketing.
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ABSTRACT

This research aimed to design a digital marketing plan for the company Pizzeria
Mozzarelli, located in the city of Otavalo, Imbabura, Ecuador. A mixed methodology was
employed, combining qualitative and quantitative approaches. In the qualitative stage, semi-
structured interviews were conducted with key personnel of the pizzeria to understand its
internal operations and opportunities for improvement. Subsequently, an online survey was
administered to 380 current and potential customers, collecting quantitative data on

preferences, behaviors, and satisfaction.

The analysis of the results revealed a significant positive correlation between
customer satisfaction and social media interaction (0.890), as well as a willingness to receive
offers and promotions through electronic means (0.936). However, areas of opportunity were
identified, such as the need to strengthen the digital presence, optimize online customer

service, and leverage the strategic location of the physical establishment.

Consequently, a digital marketing plan was proposed, addressing these key areas with
strategies such as increasing social media activity, training staff in digital customer service,
improving the website, expanding home delivery capacity, and implementing innovations in
products and services. The main conclusions highlight the importance of digital presence,
personalized customer service, constant innovation, and leveraging competitive advantages

for the company's sustainable growth.

Keywords

Digital Marketing, Social Media, Marketing Plan, Customer Satisfaction, Marketing

Strateg
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INTRODUCCION

El marketing mediante el uso de redes sociales permite llegar a una audiencia amplia
y de esta manera alcanzar a mas mercados de forma mas eficiente. Por esa razon, la
aplicacion estratégica de los medios digitales como herramienta de marketing puede tener
cierto impacto positivo en la empresa "PIZZERIA MOZARELLI", ayudandola a obtener més
clientes, interactuar con su audiencia, promocionar sus productos y construir una marca

solida en el mercado de comidas rapidas.

La empresa PIZZERIA MOZARELLI esta en el sector de pequefias y medianas
empresas de comidas rapidas en la ciudad de Otavalo. Entre los distintos tipos de menu
tenemos las pizzas de pepperoni, hawaiana, cuatro quesos, entre otros. La variedad se

extiende a postres y refrescos.
Entre los problemas detectados se puede encontrar lo siguiente:
Visibilidad en linea insuficiente
Débil compromiso en redes sociales
Ausencia de estrategias de marketing digital especificas
Problemas con la gestion en linea de la empresa

Falta de seguimiento de resultados y anélisis de datos

Estudios sobre marketing digital y uso de redes sociales existen a nivel local e
internacional. Los mismos se enfocan a disefios de planes de marketing digital para pequefias,
medianas y grandes empresas de las distintas secciones de negocios. A nivel local, no se
encontro un estudio sobre el uso de redes sociales de un negocio similar al del presente

estudio.



La idea del presente estudio es proponer actividades de marketing en los medios
digitales como instrumento de gestion estratégico  de marketing en la empresa objeto de
estudio. Se realizara una identificacion de los medios digitales de mayor uso y que mejor se

adapten a las caracteristicas de promocion de la empresa.

Por ello, la presente investigacion respondera la siguiente pregunta de investigacion:
¢Como aplicar las herramientas digitales de marketing para la empresa PIZZERIA

MOZARELLI, Otavalo, Imbabura, Ecuador?

Esta investigacion propone explorar la aplicacion estratégica de las redes sociales en
el contorno del mercadeo para la empresa PIZZERIA MOZARELLI. A través del anélisis de
este caso de estudio, se espera comprender la importancia de planificar de manera estratégica
en el uso de las redes sociales como un instrumento efectivo para alcanzar una audiencia mas
amplia. En particular, se investigara como las herramientas digitales pueden ayudar a
PIZZERIA MOZARELLI a expandirse hacia nuevos mercados, interactuar de manera
efectiva con su audiencia, promocionar sus productos y construir una marca sélida en el

competitivo mercado de comidas rapidas.

Este estudio examinara las oportunidades y amenazas que derivan del entorno
externo, asi como las debilidades y fortalezas internas de PIZZERIA MOZARELLI como
punto inicial para el disefio de estrategias de marketing en redes sociales. Se demostrara
cémo la implementacion de un plan estratégico puede ayudar a la empresa a ser mas
competitiva y favorecer al desarrollo sostenible de la empresa en el tiempo, generando un

valor competitivo perdurable.

La presente investigacion brindara a la empresa PIZZERIA MOZARELLI una guia

de marketing digital para orientar su gestion administrativa durante el periodo (2024-2025).



Ademas, este estudio puede servir como un modelo de referencia para otras empresas
en el mismo sector geografico y del mismo rubro que PIZZERIA MOZARELLI que deseen

implementar estrategias similares de marketing en redes sociales.

El presente estudio también permitira proponer estrategias concretas para que
PIZZERIA MOZARELLI pueda competir, aumentar sus ventas y mejorar sus ingresos. La
implementacion del marketing digital se enfocara en problemas relacionados con la
planificacion diaria, el control de inventarios y la administracion eficiente de los medios

digitales.

Objetivos del trabajo

Objetivo General

Disefiar un plan de marketing digital para la empresa PIZZERIA MOZZARELLI,

OTAVALO, IMBABURA, ECUADOR
Obijetivos especificos

e Examinar el entorno interno y externo de la empresa PIZZERIA

MOZZARELLI, OTAVALO, IMBABURA, ECUADOR

e Formular estrategias de marketing digital que coadyuven al crecimiento

empresarial

e Proponer un plan de marketing digital de acuerdo con los recursos

empresariales



ESTADO DEL ARTE

Las micro, pequefias y medianas empresas MIPYMES representan un pilar
fundamental en el entramado empresarial de Ecuador, conformando la mayoria abrumadora
del tejido empresarial. A través de diversas investigaciones y estudios, se evidencia su
relevancia en la generacién de empleo, la promocién de la innovacion y el impulso del
desarrollo econdmico y social del pais. Sin embargo, estas empresas enfrentan desafios
significativos, como la baja productividad y la informalidad laboral, lo que resalta la
necesidad de un analisis detallado de su situacion actual y las medidas necesarias para su

fortalecimiento y crecimiento sostenible.

De acuerdo con Carlo Ferraro y Sofia Rojo, (2018) en su documento sefiala que las
micro, pequefias y medianas empresas MIPYMES son los principales motores de empleo en
la region. Sin embargo, estas empresas enfrentan desafios significativos en términos de

productividad, lo que contribuye a una alta informalidad laboral y a la falta de empleo digno.

En conformidad con Marco Dini y Giovanni Stumpo (2018), un elemento crucial que
define a las micro, pequefias y medianas empresas MIPYMES en América Latina es su
diversidad. En particular, destacan las microempresas, las cuales suelen surgir para satisfacer
las necesidades individuales de autoempleo. Estas empresas a menudo operan en un entorno
informal, caracterizado por bajos niveles de capital humano, dificultades para acceder a
financiamiento externo, limitada expansion internacional y realizacion de actividades con
bajos requerimientos técnicos. Esta heterogeneidad dentro del sector de las MIPYMES resalta

la complejidad y los desafios que enfrentan estas empresas en la region latinoamericana.

Siguiendo el estudio de Dini, Stumpo (2019), Las micro, pequefias y medianas
empresas (MIPYMES) en América Latina presentan una notable diversidad en su estructura.

Este estudio resalta su relevancia para las economias de la region, ya que conforman una gran



mayoria del tejido empresarial, representando el 99% de todas las empresas en el area.
Ademas, juegan un papel crucial en la generacion de empleo formal, proporcionando
alrededor del 61% de los puestos de trabajo formales disponibles. También tienen una
contribucion significativa al producto interno bruto (PIB), con un aporte del 25% a la
produccion total. Esta importante participacion econémica y laboral enfatiza el rol vital de las
MIPYMES en la reduccién de la pobreza, ya que su actividad empresarial promueve el
crecimiento econémico y la creacion de empleo, lo cual puede contribuir a disminuir los

niveles de pobreza y mejorar la inclusion social. (p. 01)

En el contexto empresarial de Ecuador, la gran mayoria del tejido empresarial
ecuatoriano esta conformado por las micro, pequefias y medianas empresas MIPYMES. Estas
representan el 99,55% del total, destacandose principalmente las microempresas con un
90,78%. Luego estan las pequefias con 7,22% y en menor medida las medianas con 1,55%.
Esta predominancia de las microempresas indica su mayor presencia en el mercado
empresarial del pais. Ademas, la mayoria de estas MIPYMES se dedican al comercio y los
servicios, resaltando su importancia economica. (Sumba, Pinargotty, & Pillasagua, 2022), (p.

01)

Se evidencia que las MIPYMES en Ecuador enfrentan una situacién preocupante en
cuanto a su desarrollo empresarial. Se identifican varias limitaciones importantes, como la
falta de planificacion estratégica, innovacion y un modelo de negocio definido. Ademas, se
destaca una gestién del conocimiento débil y un apoyo estatal insuficiente. Estas deficiencias
impactan negativamente en la capacidad de las MIPYMES para aprovechar las oportunidades
del mercado, lo que se traduce en una menor productividad y un posicionamiento de marca

menos solido. (Mieles, Monserrate, Junior, & Leonor, 2021)



Basado en el diario digital Primicias, (2023), se destaca que el sector de las pymes en
Ecuador abarca una amplia diversidad de industrias y sectores, que incluyen agricultura,
comercio minorista, turismo, manufactura y servicios. Estas empresas suelen ser de caracter
familiar o estar gestionadas por emprendedores locales. Esta cercania con la comunidad y el
enfoque personalizado hacia sus clientes son caracteristicas distintivas de las pymes en

Ecuador.

Se destaca la importancia del esfuerzo econdmico en el proceso de innovacion, el cual
suele ser asociado principalmente con las grandes empresas, aungue en realidad es realizado
por empresas de todos los tamafios. Tras determinar el grado de esfuerzo econémico
realizado por las MIPYMES en promover procesos de innovacion en la provincia de
Imbabura, Ecuador. Los resultados indican que las micro, pequefias y medianas empresas son
las que mas incursionan en actividades de innovacion, aunque también muestran una tasa alta
de fracasos en estos procesos. Ademas, se observa que el ambiente cooperativo ha permitido
a las medianas empresas desarrollar con éxito actividades de innovacion. (Arias, Maldonado,

Reina, & Burbano, 2020)

En virtud del estudio del Gobierno Provincial de Imbabura (2020), se destaca que en
la provincia de Imbabura, el rubro que muestra el menor uso de tecnologia es Recursos
Humanos. Esto se atribuye principalmente a la prevalencia de micro, pequefias y medianas
empresas MIPYMES en la region, las cuales generalmente carecen de un departamento
formal de recursos humanos. En su lugar, suele ser el gerente propietario quien se encarga de
las responsabilidades relacionadas con el personal, asi como de otras tareas dentro de la
empresa. Esta falta de estructuras formales de recursos humanos puede limitar la capacidad
de las empresas para aprovechar plenamente el potencial de la tecnologia en la gestion de su

capital humano.



A partir del examen realizado por Avila (2019), destaca que la mayoria de las
importaciones de productos y servicios en la region se realizan a traves de plataformas
internacionales como Amazon o Ebay. Por esta razén, se llevd a cabo un estudio para analizar
el nivel de adopcion de herramientas de comercio electronico en las MIPYMES del sector
textil de Atuntaqui, provincia de Imbabura. El objetivo fue identificar el grado de adopcion
de estas herramientas en sus diferentes niveles y etapas, y observar coémo han contribuido al
aumento de las ventas en las empresas que cuentan con presencia en redes sociales, paginas
web y comercio electronico. Los resultados del estudio determinaron la necesidad de
implementar estas herramientas para mejorar la competitividad y eficiencia de las MIPYMES

en el sector textil de la region.

De acuerdo a hallazgos, Ecuador no escapa a la relevancia fundamental de las
MIPYMES en diversos aspectos del aparato productivo y el desarrollo econémico a nivel
local y nacional. Estos emprendimientos desempefian un papel crucial en la generacién de
empleo, la reduccién de la pobreza, el aumento de los ingresos, la mejora de la educacion y la
transferencia de conocimientos, entre otros aspectos que resaltan su valor en el entramado
empresarial y social del pais. Esto impulsa al Estado a implementar politicas publicas
efectivas y a establecer reglas claras en areas como la laboral y la tributaria, con el fin de que
los emprendedores puedan realizar inversiones a largo plazo y garantizar la permanencia de

sus negocios en el mercado (Cando, 2017).

En la misma linea, Yance, Solis, Burgos y Hermida (2017) hacen mencién de que
Las empresas de tamafio pequefio y mediano MIPYMES cumplen una funcién clave para el
progreso socioecondmico de las naciones. Esto conlleva la necesidad de optimizar su
rendimiento mediante la implementacion de estrategias que beneficien sus actividades

operativas. Dichas estrategias apuntan a disminuir los costos de operacion, mejorar la



eficiencia de los procesos, optimizar los niveles de inventario, elevar la calidad de los

productos y, por supuesto, incrementar la productividad general. (p. 02).

Las MIPYMES en Ecuador desempefian un papel significativo en la productividad del
pais. Estas empresas se concentran mayormente en los sectores del comercio y los servicios,
siendo la microempresa la estructura empresarial mas comun. Ademas, se destaca que las
principales provincias donde se localizan las MIPYMES son Pichincha, Guayas, Manabi,

Azuay y Tungurahua, lo que indica un crecimiento notable en todo el pais. (Carranco, 2017).

En cuanto a la clasificacion y conceptualizacion de las MIPYMES Auditores y

Consultores LATAM, (2022) mencionan que:

Microempresa: Una unidad productiva con entre 1 a 9 trabajadores y un valor de
ventas o ingresos brutos anuales iguales o menores a trescientos mil dolares estadounidenses

($300,000.00 USD).

Pequefia empresa: Una unidad de produccion con entre 10 a 49 trabajadores y un
valor de ventas o ingresos brutos anuales entre trescientos mil uno y un millén de délares

estadounidenses ($300,001.00 - $1,000,000.00 USD).

Mediana empresa: Una unidad de produccion con entre 50 a 199 trabajadores y un
valor de ventas o ingresos brutos anuales entre un millén uno y cinco millones de ddlares

estadounidenses ($1,000,001.00 - $5,000,000.00 USD).

Esta clasificacion proporciona criterios claros para diferenciar entre las distintas
categorias de MYPIMES, facilitando asi la implementacion de politicas y programas

especificos dirigidos a cada uno de estos segmentos empresariales.

De acuerdo a la evaluacion del sitio web EI Universo (2023), en su documento se

revela informacion obtenida del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC)



correspondiente al afio 2022. Estos datos muestran una clara disparidad en la distribucion de
empresas por tamafio en Ecuador. Se reporta que el nimero de empresas grandes activas es
significativamente menor, con menos de 4,500 en total. En contraste, las microempresas
constituyen la mayoria abrumadora, con alrededor de 810,700 en funcionamiento. Ademas,
se sefiala la presencia de 38,300 pequefias empresas y 10,300 medianas empresas en el pais.
Estas cifras destacan la predominancia de las micro y pequefias empresas en el panorama
empresarial ecuatoriano, mientras que las empresas grandes representan una minoria en

comparacion.

Las MIPYMES son un componente fundamental del entramado empresarial
ecuatoriano. Representan el 99,55% del total de empresas en el pais. Dentro de este
panorama, las microempresas destacan como el grupo mas numeroso, abarcando el 90,78%
del total de MIPYMES. Le siguen las pequefias empresas con un 7,22%, y las medianas
empresas con un 1,55%. Estas empresas se desenvuelven principalmente en los sectores del
comercio y los servicios, lo que indica su relevancia en la economia nacional como
generadoras de empleo y dinamizadoras de la actividad econdémica en el pais (Sumba,

Pinargotty, & Pillasagua, 2022).

Ante lo expuesto por Carranco, (2017) la economia ecuatoriana se ha caracterizado
por su versatilidad y creatividad en el desarrollo de actividades empresariales, manteniendo
una estructura organizativa sencilla. Esta adaptabilidad se refleja en la eleccidn de sectores
como la produccidn de bienes y servicios, el comercio al por mayor, la manufactura y una
variedad de servicios, los cuales han sido pilares fundamentales en el desarrollo social del
pais al impulsar la generacion de riqueza y empleo, contribuyendo asi al progreso econémico

y social de Ecuador.
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En virtud de la indagacién de Alonso, (2020) en su analisis se cuestiona la nocion
comun de que las MIPYMES son el motor principal de la economia. Aungue es innegable su
papel crucial en la generacion de empleo, se revela que su contribucion al Producto Interno
Bruto (PIB) y a las ventas totales del pais es significativamente menor en comparacion con
las grandes empresas. Por ejemplo, en 2019, las Pymes solo representaron el 17% del PIB y
el 13.1% de las ventas totales, mientras que las grandes empresas aportaron el 83% del PIB y
casi el 87% de las ventas totales. Esta discrepancia entre su importancia en la creacion de
empleo y su contribucion econdmica destaca la necesidad de abordar las complejidades del
papel de las Pymes en la economia y de implementar politicas que fomenten un desarrollo

mas equitativo y sostenible del sector empresarial.

Los descubrimientos de Morales, Palacio (2018), exponen que la supervivencia de las
empresas esté influenciada por diversas acciones a nivel institucional. Estas incluyen la
simplificacion de tramites y procedimientos administrativos, la mejora del sistema financiero
para facilitar el acceso a informacion transparente y de calidad, asi como la creacion de un
clima empresarial favorable que promueva el desarrollo de negocios y la generacion de ideas
innovadoras en productos y servicios. En este sentido, se destaca la importancia de crear un
entorno propicio que favorezca el crecimiento y la sostenibilidad de las empresas a lo largo

del tiempo.

Existen algunos factores que juegan un papel crucial en la continuidad operativa de
las microempresas en el afio 2022. Entre estos factores se incluyen la edad del
microempresario, su género, las actividades recreativas, la experiencia laboral previa en otras
empresas antes de iniciar el negocio, asi como el nivel promedio de habilidades financieras y
de gestion. Estos elementos constituyen aspectos clave que influyeron en la capacidad de las
microempresas para enfrentar los desafios y mantenerse operativas en un entorno empresarial

dindmico como el de Riobamba. (Gonzaéles, Auquilla, Villalva, & Alvarez, 2022)



11

Segun lo observado por Rodriguez (2020), en el contexto actual marcado por una
profunda crisis econémica en el pais, la mayoria de las pequefias y medianas empresas
MIPYMES ecuatorianas enfrentan dificultades significativas y apenas pueden sobrevivir.
Estas empresas tienen pocas oportunidades de desarrollo dentro del entorno de la economia
de mercado. La crisis econdmica ha creado un panorama desafiante para las MIPYMES,
limitando sus posibilidades de crecimiento y expansién en el mercado. Esta situacion resalta
la importancia de abordar las necesidades y desafios especificos que enfrentan las MIPYMES
en Ecuador para promover un entorno empresarial mas favorable y facilitar su desarrollo

sostenible.

De acuerdo a lo constatado por Brendon (2023), el marketing digital ha transformado
la manera en que las empresas se relacionan con sus clientes. Este cambio ha introducido
nuevas formas de comunicacion, generacion de oportunidades de negocio y cierre de ventas.
Algunos de los impactos mas significativos del marketing digital incluyen un alcance global,
que permite llegar a audiencias en todo el mundo; una segmentacion precisa, que permite
dirigirse a grupos especificos de clientes; la capacidad de medir y analizar el rendimiento de
las estrategias de marketing de manera detallada; una mayor interaccién y compromiso con
los clientes a través de diferentes canales digitales; y la reduccién de costos en comparacién
con las estrategias de marketing tradicionales. Estos aspectos destacan la importancia del
marketing digital como una herramienta fundamental para el éxito empresarial en la era

digital.

Segun lo reportado por el documento, la era digital ha revolucionado la manera en que
las empresas se relacionan con su publico objetivo y promocionan sus productos y servicios.
Especificamente, el marketing digital ha surgido como una estrategia fundamental para
aquellas empresas que buscan ampliar su alcance y posicionarse en el mercado. En el caso de

las empresas emergentes, el marketing digital puede ser un factor determinante en su éxito o
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fracaso. Esto se debe a que les brinda la oportunidad de llegar a audiencias mas amplias,
establecer su presencia en linea y competir en un entorno empresarial cada vez méas
digitalizado. Por lo tanto, el marketing digital se ha convertido en una herramienta esencial
para el crecimiento y desarrollo de las empresas emergentes en la nueva era digital (Bedoya,

2023).

De acuerdo a la evaluacion realizada por Velarde (2022), el marketing digital se ha
consolidado como una herramienta fundamental para el crecimiento de las empresas en la era
digital. Sus ventajas son diversas e incluyen un alcance global, que permite llegar a
audiencias en todo el mundo; la posibilidad de interactuar de manera directa con la audiencia
a través de diferentes canales digitales; la capacidad de medir y evaluar los resultados de las
estrategias de marketing de manera precisa; la creacion de contenido relevante y atractivo
para la audiencia; y la posibilidad de realizar publicidad segmentada, lo que permite dirigirse
a grupos especificos de clientes. Conocer y aplicar estas estrategias de marketing digital
puede permitir a las empresas aprovechar al maximo su potencial y posicionarse de manera

competitiva en un entorno empresarial cada vez mas digitalizado.

En base a la investigacién de Tomas (2022), menciona que Contar con una estrategia
de marketing solida es fundamental para que cualquier compafiia, independientemente de su
tamanfo, pueda alcanzar el éxito. Para implementar esta estrategia de forma efectiva, se
requiere elaborar un plan de marketing. Dicho plan es un documento que especifica las
acciones a emprender durante un periodo de tiempo definido, los objetivos especificos que se
buscan lograr, y los datos relevantes que permitiran evaluar el avance y el impacto de esas

acciones. (p. 01).

Conforme a las conclusiones del sitio web OEDIM (2020), el marketing se define

como el proceso mediante el cual una empresa puede atraer y retener clientes. Este proceso
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implica una serie de pasos que incluyen la adaptacion de productos, mensajes, distribucion,
presencia en linea, presentaciones de ventas, servicio al cliente y otras acciones comerciales

para satisfacer las necesidades y deseos de los clientes.

De acuerdo al sitio web Salesforce Blog (2023), llevar a cabo un anélisis DAFO
(Debilidades, Amenazas, Fortalezas y Oportunidades) proporciona a las empresas una
herramienta efectiva para evaluar su posicion actual. Este analisis permite crear una
perspectiva integral de la situacion de la empresa en estas cuatro categorias clave. Las
fortalezas y debilidades se refieren a factores internos sobre los cuales la empresa tiene cierto
grado de control, como sus recursos humanos, tecnologicos y financieros, entre otros. Por
otro lado, las oportunidades y amenazas representan factores externos que influyen en la
empresa, tales como cambios en el mercado, competencia, tendencias econémicas,
regulaciones gubernamentales, entre otros. Al comprender y analizar estos aspectos, las
empresas pueden identificar areas de mejora, capitalizar oportunidades y mitigar riesgos, lo

que les permite tomar decisiones mas informadas y estratégicas para su éxito a largo plazo.

Las redes sociales como Facebook, YouTube, WhatsApp, Instagram y Twitter son las
plataformas mas utilizadas para la gestion del marketing digital por parte de las empresas.
Estas redes sociales ofrecen diversas opciones, como la publicacién de anuncios pagados o la
conversion de cuentas en perfiles empresariales, permitiendo a las empresas alcanzar a su
audiencia de manera efectiva. Ademas, servicios de pago en linea como PayPal son utilizados
para facilitar transacciones comerciales por internet, brindando a las empresas opciones
seguras Y eficientes para realizar transacciones financieras en linea (Arteaga, Coronel, &

Acosta, 2018).

Santos (2022), en su estudio concluye que, una estrategia de marketing digital es un

plan detallado que establece los objetivos, tacticas, canales y acciones especificas para
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promover una marca, producto o servicio en entornos digitales. Esta estrategia sirve como
guia para alcanzar las metas de una compafiia mediante la identificacion y atraccion de una
audiencia en Internet. Algunas de las estrategias de marketing digital mas utilizadas incluyen
la optimizacion de motores de busqueda (SEO), la publicidad en redes sociales, el marketing
de contenidos, el email marketing, la participacion en redes sociales, el marketing de
influencers y el remarketing. Cada una de estas estrategias se adapta a las necesidades y
objetivos especificos de la empresa, permitiendo alcanzar una audiencia mas amplia y

aumentar la visibilidad y el engagement de la marca en linea.

De acuerdo a la investigacion realizada por Carvallo (2023), hace mencién que en el
mundo las empresas estdn adaptandose cada vez mas al uso de herramientas digitales para asi
llegar al objetivo del aumento de ventas. El uso de redes sociales, email marketing,
publicidad en linea y otras herramientas digitales se estan convirtiendo en una parte

fundamental de las estrategias de ventas de muchas empresas.

En la evaluacion realizada por Gonzales (2012), menciona que la linea de comidas
rapidas es muy atractiva, ya que este sector y siendo mas concreto el subsector de las
pizzerias es bastante dinamico con un crecimiento constante, ademas la calidad de los

productos influye en las decision de compra de los clientes actuales y potenciales.

En virtud de la indagacién de Figueredo (2023), hace mencion de que por motivo de
la pandemia, este sector de comidas rapidas fue uno de los mas beneficiados, ya que son
productos que mas se solicitan a domicilio. Antes de la pandemia este sector ya tenia buena

demanda, pero durante el encierro las vetas en linea crecieron crucialmente.
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METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

El presente estudio se basa en un enfoque cuali-cuantitativo, lo que involucra la
utilizacion de métodos cualitativos y cuantitativos de forma secuencial. En este sentido, la
primera parte del estudio fue cualitativa y exploratoria, basada en entrevistas
semiestructuradas con los empleados clave de Pizzeria Mozzarelli. El objetivo principal de
esta parte fue obtener una comprension mas detallada y profunda del funcionamiento interno
de la pizzeria, asi como las percepciones de los clientes y oportunidades de mejora

identificadas por el personal.

Posteriormente, los resultados cualitativos de las entrevistas se usaron para informar
lo que resultaria en el refinamiento del instrumento cuantitativo: una encuesta en linea de los
clientes de Pizzeria Mozzarelli, actuales y potenciales. La encuesta cuantitativa reuniria
informacion numérica sobre algunas de las métricas identificadas, incluidas las preferencias,
los comportamientos, la satisfaccion y las expectativas de una muestra representativa de la

poblacion objetivo.

La aplicacion de los enfoques cualitativo y cuantitativo permitid realizar el andlisis.
Las entrevistas cualitativas se enfocaron en conocer las perspectivas internas, mientras que
las encuestas cuantitativas permitieron cuantificar y generalizar los hallazgos a una poblacion

mas amplia de clientes.

METODO

Para llevar a cabo esta investigacion, se emple6 tanto el método inductivo como el
deductivo. Por un lado, se utiliz6 el inductivo al analizar casos y situaciones particulares de
Pizzeria Mozzarelli y enunciar generalizaciones relacionadas con la empresa y estrategias
posibles. Por otro lado, el método deductivo se utilizo al partir de las teorias y el

conocimiento existentes en el marketing digital y adaptarlas al caso de la pizzeria. Por ultimo,
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se utilizé el método analitico, ya que, después de que se recopilaron datos cualitativos y
cuantitativos, se llevaron a cabo analisis para descubrir relaciones, patrones y resultados

importantes.

ALCANCE

El alcance de esta investigacion fue descriptivo y correlacional. Por una parte, se
describieron de manera detallada las caracteristicas, preferencias y comportamientos de los
clientes de Pizzeria Mozzarelli, asi como la situacion actual de la empresa en la presencia
digital y estrategias de marketing. Por otra parte, se llevo a cabo un andlisis correlacional para
estudiar la relacion entre diferentes variables, como la satisfaccion del cliente, la interaccion
en redes sociales y las preferencias de comunicacion. Para el analisis correlacional, se utilizo

el coeficiente de correlacion de Pearson, ya que la muestra superé los 50 datos.

DISENO DE LA INVESTIGACION

El disefio de esta investigacion fue no experimental y de corte transversal. Se
considerd no experimental porque no se manipularon variables de manera intencional, sino
que se observaron y analizaron en su entorno natural. Ademas, el estudio tuvo un enfoque
transversal, ya que la recopilacion de datos se realiz6 en un momento especifico y
determinado. La informacion se obtuvo a través de encuestas y entrevistas en un periodo
definido, lo que permiti6 conocer la situacion actual de Pizzeria Mozzarelli y sus clientes en

ese momento particular.

Variables

Se establecieron variables dependientes e independientes:

Variables hipdtesis 1:
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Dependientes: Satisfaccion

Independientes: Promociones
Variables hipétesis 2:

Dependientes: Satisfaccion

Independientes: Uso de redes sociales
La investigacion tiene el objetivo de probar las siguientes hipdtesis:

Ho: Los clientes no estan de acuerdo en recibir ofertas y promociones de la Pizzeria

Mozzarelli por medios electronicos

Ha: Los clientes si estan de acuerdo en recibir ofertas y promociones de la Pizzeria

Mozzarelli por medios electronicos

Ho: Los clientes que han interactuado con Pizzeria Mozzarelli en las redes sociales no

estan satisfechos con la calidad de los productos

Ha: Los clientes que han interactuado con Pizzeria Mozzarelli en las redes sociales si

estan satisfechos con la calidad de los productos

Las técnicas principales empleadas en este estudio fueron la encuesta y la entrevista.
En cuanto a la encuesta, se disefid un cuestionario estructurado con 15 preguntas para
recopilar informacion relevante de los clientes y potenciales clientes de Pizzeria Mozzarelli.
Esta encuesta fue aplicada a una muestra representativa de 380 personas, lo que permitio

obtener datos cuantitativos confiables y generalizables.

El tamafio de la muestra es de 380, nimero establecido por la formula de poblacion

finita;
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Figura 1
Formula de poblacion finita
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Por otro lado, se utilizo la técnica de la entrevista para profundizar en las perspectivas
internas de la empresa y obtener informacion cualitativa detallada. Estas entrevistas fueron
dirigidas al personal interno, incluyendo el equipo de marketing digital, el equipo de redes
sociales, el equipo de ventas en linea, el equipo de servicio al cliente digital y el equipo de

gestion de la experiencia del cliente.

La combinacion de estas dos técnicas, la encuesta y la entrevista, permitié triangular
los resultados, que coadyuvaron a conocer la situacion actual de Pizzeria Mozzarelli, las
preferencias de los clientes y las areas de oportunidad para el desarrollo de estrategias de

marketing digital efectivas.

Instrumentos

El principal instrumento utilizado para la recoleccién de datos cuantitativos fue el
formulario de encuesta. Este instrumento const6 de 15 preguntas con opciones de respuesta
en escala de likert disefiadas para obtener informacidn relevante sobre las preferencias,

comportamientos y percepciones de los clientes y potenciales clientes de Pizzeria Mozzarelli.

El formulario de encuesta fue validado mediante el proceso de triangulacion, el cual
combina multiples métodos y fuentes de datos para garantizar la confiabilidad y validez de
los instrumentos de investigacion. En este caso, se empled una prueba piloto, donde se aplic
la encuesta a un grupo reducido de participantes para identificar y corregir cualquier

problema en las preguntas.
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Ademas, se calcul6 el indice alfa de Cronbach, un coeficiente ampliamente utilizado
para medir la consistencia interna de los instrumentos de medicion. El valor obtenido del
indice alfa de Cronbach fue de 0.743, lo cual indica un nivel aceptable de confiabilidad y

coherencia interna del formulario de encuesta.

Tabla 1
indice Alfa de Cronbach

Alfa de N de

Cronbach elementos

, 743 15

El instrumento de la entrevista fue un formulario de 35 preguntas semiestructuradas,
distribuidas entre diferentes departamentos, enfocadas en conocer la frecuencia y efectividad
de las publicaciones en redes sociales, las practicas y necesidades en marketing digital, la
gestion y desafios en las ventas en linea, asi como la calidad del servicio al cliente y la

experiencia del cliente en los canales digitales de la Pizzeria Mozzarelli.

Procedimiento de aplicacion

Una vez que se recopilaron todos los datos a través de los instrumentos de encuesta y
entrevista, se procedi6 a organizarlos y analizarlos de manera sistematica. En el caso de la
encuesta, los resultados obtenidos fueron ordenados y tabulados utilizando el software

estadistico SPSSv25.

Por otro lado, los datos cualitativos recopilados a través de las entrevistas fueron

tabulados y analizados en Microsoft Excel, utilizando una matriz de c6digos y categorias.
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Una vez que se procesaron y analizaron los datos cuantitativos y cualitativos por
separado, se realiz6 una integracion y triangulacién de los resultados. Esto permitié obtener

una comprension mas completa.

Finalmente, a partir de este analisis de los datos cuantitativos y cualitativos, se

pudieron establecer conclusiones.

RESULDATOS Y DISCUSION
Una vez finalizada la tabulacion y andlisis de los datos en el software “SPSS version

257, se llegd a obtener los resultados, a continuacion, se describen los principales hallazgos:

Tabla 2

Satisfaccion con la calidad de los productos de Mozzarelli
En una escala del 1 al 10, ¢ qué tan satisfecho/a esta con la calidad de los productos
de la Pizzeria Mozzarelli?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 0 181 47,6 47,6 47,6
5-7 (Neutral) 7 18 18 49,5
8-9 (Satisfecho/a) 66 17,4 17,4 66,8
10 (Totalmente 126 33,2 33,2 100,0
satisfecho/a)
Total 380 100,0 100,0

Analisis: De los 380 encuestados podemos ver que solamente 7 personas se

encuentran en un grado de satisfaccion neutra.
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Tabla 3

Interaccion con Mozzarelli en las redes sociales
¢Ha interactuado alguna vez con la Pizzeria Mozzarelli en las
redes sociales?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 0 181 47,6 47,6 47,6
Si 99 26,1 26,1 73,7
No 100 26,3 26,3 100,0
Total 380 100,0 100,0

Analisis: La mitad de los encuestados si han interactuado con las redes sociales de la

pizzeria mientras que la otra mitad no.

Tabla 4

Preferencia del medio electrénico por el cual les gustaria recibir ofertas y promociones
¢ Por qué medio electrénico prefiere usted recibir ofertas y promociones de la
Pizzeria Mozzarelli?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0 281 73,9 73,9 73,9
Correo 8 2,1 2,1 76,1
electronico
Mensajes de 1 3 3 76,3
texto
Redes sociales 80 21,1 21,1 97,4

Aplicacion movil 1 3 3 97,6
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Llamadas 9 2,4 2,4 100,0

Total 380 100,0 100,0

Analisis: De los 380 encuestados solamente una persona prefiere recibir ofertas y

promociones mediante mensajes de texto.

Tabla 5

Frecuencia de recibir mensajes con ofertas y promociones
¢ Con qué frecuencia le gustaria recibir mensajes de texto con ofertas y
promociones de la Pizzeria Mozzarelli?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 0 281 73,9 73,9 73,9
Diariamente 1 3 3 74,2
Semanalmente 11 2,9 2,9 77,1
Mensualmente 31 8,2 8,2 85,3
Solo en ocasiones 53 13,9 13,9 99,2
especiales
Nunca 3 8 8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Analisis: En su mayoria, recibir mensajes con ofertas y promociones lo prefieren

“Solo en ocasiones especiales”.
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CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

El fortalecimiento de la presencia digital y el aprovechamiento de las redes
sociales son fundamentales para el éxito de Pizzeria Mozzarelli en el mercado.
Las estrategias implementadas, como aumentar la actividad en redes sociales,
mejorar el sitio web y consolidar la presencia en linea, permitiran a la empresa
llegar a mas clientes potenciales, fidelizar a los existentes y mantenerse

competitiva en un entorno cada vez mas digitalizado.

El optimizar los tiempos de respuesta y capacitar a los colaboradores en el
manejo de medios digitales, Pizzeria Mozzarelli lograra diferenciarse de la
competencia y adaptarse a las preferencias cambiantes de los clientes, quienes

valoran cada vez mas la atencion agil y personalizada.

La innovacion en productos y servicios aprovechando a curva de la
experiencia e implementar ideas como la Pizza de sushi, postres y mariscos,
asi como transmisiones en vivo interactivas, la pizzeria podra satisfacer las
necesidades cambiantes de los consumidores y mantenerse competitiva ante el

mercado.

La ubicacion estratégica del local fisico de Pizzeria Mozzarelli representa una
ventaja competitiva que debe ser aprovechada al maximo. Al utilizar esta
ubicacidn privilegiada para ampliar la capacidad de entrega a domicilio,
organizar eventos tematicos y ofrecer servicios adicionales como Wi-Fi gratis
y puntos de recarga, la pizzeria podra atraer a mas clientes y fomentar la

fidelizacion.
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PRUEBA DE HIPOTESIS

Decision Hipotesis N°1:

De acuerdo con la correlacion de Pearson analizada en el SPSSv25 indica una alta
correlacion positiva equivalente al 0.936 con un valor-p de 0% al 99% de confiabilidad se
rechaza la hipotesis nula y se aprueba la hipotesis alternativa ™ Los clientes si estan de

acuerdo en recibir ofertas y promociones de la Pizzeria Mozzarelli por medios electronicos ™
Decision Hipotesis N°2:

Del analisis, se determina una alta correlacion positiva de 0.890 con 0% de
significancia al 99% de confiabilidad; por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula y se aprueba
la hipdtesis alternativa "Los clientes que han interactuado con Pizzeria Mozzarelli en las

redes sociales si estan satisfechos con la calidad de los productos™



CORRELACIONES

Figura 2

Puntuacidn de correlaciones

¢Estaria
" interesado/a
. . ¢Estaria "
Qué Enuna ¢Qué | interesado/a Enuna en participar
elementos ¢Por que N en futuras
. escaladel 1 factores N enun ¢Qué tipo de escaladel 1
¢Ha influyeron en al 10, cqué considera ¢Qué tipo de medio programa de beneficios o al 10, ;qué encuestas o
ordenado sudecisiéon  ¢Qué platos (;n més contenido le  electrénico 6n sa | tan ! estudios de
algunavez = deordenar o productos " gustaria ver prefiere R o - mercado
por delivery en la Pizzeria de la Pizzeria salls'fechola \mporktﬂnles en las redes usted recibir de la Pizzerfa | s ‘? gustarla es que para
comida de la Mozzarellien Mozzarelli ha esticonla | al ele,g” U sociales de ofertas y Mozzarelli | recibir como 'ecom'en,de ayudarnos a
" B calidad de  pizzeria para - ) que ofrezca parte del la Pizzeria . .
Pizzeria lugar de probado? la Pizzeria  promociones L " mejorar atin
Mozzarelli? otros los pro(.jucw's ord(.enar Mozzarelli?  de la Pizzeria beneflclos program.a' de| Mozzarelli a mas la
establecimie dela Plzzer;a cornldaa7 Mozzarelli? especiales a fidelizacion? ~ amigos o’) experiencia
ntos? Mozzarelli? domicilio? los clientes familiares? del cliente en
frecuentes? B
la Pizzeria
Mozzarelli?
¢Con qué Correlacion -195" 1457 107’ 225" 0,067 0,084 117" -0,029 0,039 0,040 -0,013
frecuencia  de Pearson
ordena Sig. 0,000 0,005 0,038 0,000 0,191 0,100 0,022 0,571 0,450 0,442 0,803
comida a (bilateral)
domicilio? N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Ha Correlacion 1 741" 766" -,985" 777" 433" -539" 0,067 -,169" -0,058 0,075
ordenado de Pearson
algunavez  Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,190 0,001 0,263 0,145
por delivery  (bilateral)
comidadela N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
(Qué Correlacion -7417 1 581" 721" 573 320" 384" -0,079 180" 0,064 -0,078
elementos  de Pearson
influyeron en  Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,123 0,000 0,214 0,130
su decisién (bilateral)
de ordenar N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Qué platos  Correlacion 766" 581" 1 745" ,588 ,343 4737 -178" 218" 1168 -120°
o productos  de Pearson
de la Pizzeria Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,001 0,000 0,001 0,020
Mozzarelli ha (bilateral)
probado? N 376 376 376 376 376 376 376 376 376 376 376
Enuna Correlacion -985" 7217 745 1 748’ 422" 527" -0,068 161" 0,064 -0,075
escaladel1 de Pearson
al10, ¢qué  Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,187 0,002 0,215 0,143
tan bilateral)
satisfecho/a N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
$Qué Correlacion -7777 573" 588’ 748" 1 404" 4307 -0,066 1617 0,064 -0,062
factores de Pearson
considera Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,196 0,002 0,216 0,229
mas (bilateral)
importantes N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Ha Correlacién -901" 665" 651" 890" ;701" 116 144" 0,066 -0,011 -0,062 0,081
i de Pearson
algunavez  Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,024 0,005 0,200 0,832 0,227 0,113
con la (bilateral)
Pizzeria N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Qué tipo de Correlacién 433" 320" 343 422" 404 1 ,753" -256" 362" 1229 -272"
contenido le de Pearson
gustaria ver  Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
enlas redes (bilateral)
socialesde N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Porque  Correlacion -539" 3847 4737 527" 430 753 1 -259" 3957 237 -310"
medio de Pearson
electronico  Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
prefiere (bilateral)
usted recibir N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Conque  Correlacion -548" 417" 469" 532" 445" 746" 936 -262" 392" 237" -305"
frecuencia le de Pearson
gustaria Sig. 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
recibir bilateral)
mensajes de N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
$Qué Correlacion 105" -128" -0,050 -112° -0,006 0,063 0,027 -0,093 0,032 103 -0,083
aspectos le  de Pearson
motivariana  Sig. 0,040 0,012 0,336 0,030 0,905 0,221 0,605 0,071 0,538 0,045 0,105
probar la (bilateral)
comidadela N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Estaria Correlacion 0,067 -0,079 -178" -0,068 -0,066 256" 259" 1 -,807" 083" 730"
interesado/a _de Pearson
enun Sig. 0,190 0,123 0,001 0,187 0,196 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
programa de (bilateral)
fidelizacion N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Qué tipo de  Correlacion -169” 180" 218" 1617 1617 362" 395”7 -807" 1 782" -606"
beneficios o de Pearson
recompensa Sig. 0,001 0,000 0,000 0,002 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
s le gustaria (bilateral)
recibircomo N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
Enuna Correlacion -0,058 0,064 168" 0,064 0,064 229" 237" -,983" 7827 1 -719”
escaladel1 de Pearson
al 10, ,qué  Sig. 0,263 0,214 0,001 0,215 0,216 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
tan probable (bilateral)
es que N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380
¢Estaria Correlacion 0,075 -0,078 -120° -0,075 -0,062 -272" -310" 730" -,606" - 719" 1
interesado/a de Pearson
en participar  Sig. 0,145 0,130 0,020 0,143 0,229 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
en futuras bilateral)
encuestaso N 380 380 376 380 380 380 380 380 380 380 380

25



26

Todos los resultados de frecuencias y de las correlaciones se encuentran en la parte de

anexos, a continuacion, se detallan las correlaciones principales:

Entre las preguntas ¢Ha ordenado alguna vez por delivery comida de la
Pizzeria Mozzarelli? y En una escala del 1 al 10, ;qué tan satisfecho/a esta con
la calidad de los productos de la Pizzeria Mozzarelli? existe una correlacion
indirecta altamente significativa de -0,985 probada al 99% de confiabilidad

con 0.0 valor de significancia.

Entre las preguntas En una escala del 1 al 10, ;qué tan satisfecho/a esta con la
calidad de los productos de la Pizzeria Mozzarelli? y ¢ Ha interactuado alguna
vez con la Pizzeria Mozzarelli en las redes sociales? existe una correlacion
directa altamente significativa de 0,890 probada al 99% de confiabilidad con

0.0 valor de significancia.

Entre las preguntas ¢Por qué medio electrénico prefiere usted recibir ofertas y
promociones de la Pizzeria Mozzarelli? y ; Con qué frecuencia le gustaria

recibir mensajes de texto con ofertas y promociones de la Pizzeria Mozzarelli?
existe una correlacion directa altamente significativa de 0,936 probada al 99%

de confiabilidad con 0.0 valor de significancia

Entre las preguntas ¢ Estaria interesado/a en un programa de fidelizacion de la
Pizzeria Mozzarelli que ofrezca beneficios especiales a los clientes frecuentes?
y En una escala del 1 al 10, ¢qué tan probable es que recomiende la Pizzeria
Mozzarelli a amigos o familiares? existe una correlacion indirecta altamente
significativa de -0,983 probada al 99% de confiabilidad con 0.0 valor de

significancia



ANALISIS DE FACTORES INTERNOS Y EXTERNOS

Figura 3

Anélisis de factores internos y externos (FODA)
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CADENA DE VALOR

Figura 5

Diagrama de la cadena de valor
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De acuerdo con Jhonatan Carvallo (2023), en un estudio realizado en Tarapoto-Perd,

se encontrd una relacion positiva alta y significativa entre el marketing digital y la gestion de

ventas, con un coeficiente de correlacion de Rho Spearman de 0.758 y un p-valor de 0.000.

Este resultado coincide con nuestros hallazgos en Pizzeria Mozzarelli, donde observamos que

el uso de redes sociales impacta positivamente en la satisfaccion del cliente. Ambos estudios

subrayan la importancia del marketing digital no solo para mejorar la satisfaccion del cliente,

sino también para impulsar las ventas, destacando la necesidad de implementar estrategias

digitales efectivas para lograr mejores resultados comerciales.

Esta investigacion coindice con el estudio realizado por Jaime Gonzales, Santiago de

Cali (2012), donde se destaca que la calidad de los productos es un factor crucial para la

preferencia y satisfaccion de los clientes. Este hallazgo es similar al nuestro en Pizzeria

Mozzarelli, donde la satisfaccién del cliente esta fuertemente vinculada a la percepcion de la

calidad de los productos ofrecidos.
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De acuerdo con Carolina Figueredo (2023), en un estudio realizado en Pereira-
Risaralda, concluy6 que implementar estrategias de marketing relacional, como la
fidelizacion de clientes y el seguimiento periddico de su satisfaccion, es crucial para el
posicionamiento de la empresa. Este hallazgo es similar a lo que encontramos en la Pizzeria
Mozzarelli, donde también identificamos la importancia de desarrollar un plan de fidelizacion
de clientes y llevar a cabo un seguimiento constante de su satisfaccion. Ambos estudios
destacan que la fidelizacion de clientes es una estrategia esencial para fortalecer la lealtad y

asegurar un crecimiento sostenible en el competitivo mercado de las pizzerias.

Al analizar las correlaciones altamente significativas, se ha identificado patrones y
relaciones importantes entre las variables estudiadas. Un ejemplo notable es la correlacion
indirecta altamente significativa de (-0.985) que mientras una variable sube, la otra baja.

Esto, entre haber pedido delivery de Pizzeria Mozzarelli y la satisfaccion con la calidad de los

productos.

Por otro lado, la correlacidn positiva (0.890) entre la satisfaccion con la calidad de los
productos y la interaccidn en redes sociales subraya la importancia de mantener una presencia
activa y una comunicacion efectiva en estas plataformas. Los clientes satisfechos tienden a
interactuar mas con la marca en linea, lo que puede crear recomendaciones y atraer a nuevos

clientes.

Otro aspecto relevante es la correlacion positiva (0.936) entre la preferencia por
recibir ofertas y promociones por medios electronicos y la frecuencia deseada para recibir
mensajes de texto con dichas ofertas. Se comprende que los clientes estan dispuestos a recibir
comunicaciones promocionales a través de canales digitales, siempre y cuando se respete la

frecuencia de envio.
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Un dato relevante es que el 50.3% de los encuestados admitieron no haber
interactuado con Pizzeria Mozzarelli en las redes sociales, (este dato se puede encontrar en la
parte de anexos) lo que representa un poco mas de la mitad de la muestra. Esta cifra destaca
una oportunidad significativa para fortalecer la presencia digital de la empresa y promover

una mayor interaccion con los clientes mediante estas plataformas.

También es notable que el 80.8% de los encuestados expresaron su preferencia por
recibir ofertas y promociones a través de redes sociales, lo cual refleja la tendencia actual de
las empresas hacia una mayor adopcion del marketing digital. No obstante, es esencial
encontrar un equilibrio en estas comunicaciones, dado que el 53.5% de los participantes
indicaron que prefieren recibir mensajes de texto con ofertas y promociones solo en

momentos especiales.

El anélisis de las entrevistas destaca los desafios que enfrenta el equipo de Pizzeria
Mozzarelli. Tanto el equipo de marketing digital como el de redes sociales carecen de una
guia clara, lo que dificulta su conexion con la audiencia en linea. Ademas, la falta de
comprension sobre métricas y tendencias digitales subraya la necesidad de apoyo y
capacitacion. Por otro lado, el equipo de ventas en linea lucha con la conversion, lo que
sefiala la importancia de mejorar la experiencia de compra. Finalmente, el equipo de servicio
al cliente digital se esfuerza por responder a las consultas a tiempo, resaltando la necesidad de
establecer protocolos claros y brindar capacitacién adecuada para ofrecer un servicio de

calidad.

Este estudio ofrece oportunidades prometedoras para investigaciones futuras. Seria
interesante mirar mas a fondo si las cosas que se estan haciendo para mantener a los clientes
son realmente efectivas. También se puede buscar nuevas maneras de usar internet para que

mas gente llegue a conocer el negocio. Otra idea seria investigar como tratar de hacer sentir a
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cada cliente especial. Si se indaga mas en estas cosas, se podria entender mejor qué quiere la

gente y tomar mejores decisiones para el futuro.

PROPUESTA

Analisis situacional

Pizzeria Mozzarelli es una pequefia empresa familiar que se dedica a la venta de
pizzas y otros productos de comida rapida en la ciudad de Otavalo. Actualmente, la empresa
cuenta con un local fisico donde se atiende a los clientes personalmente, pero también ofrece

servicios de delivery a domicilio.

Segun los datos recopilados, Mozzarelli tiene una presencia limitada en linea y en
redes sociales, lo cual puede estar restringiendo su capacidad para llegar a mas clientes
potenciales. Aunque mantienen cuentas en algunas plataformas como Facebook, la actividad
en esta red es irregular y no se realiza un seguimiento adecuado de las interacciones con los

clientes.

Ademas, el sitio web de la pizzeria es poco amigable y dificulta la realizacion de
pedidos en linea, lo que podria estar afectando las ventas a través de este canal. El equipo
encargado de las ventas en linea carece de herramientas y capacitacion adecuada para

optimizar este proceso.

En cuanto al servicio al cliente, si bien se cuenta con un equipo dedicado a atender
consultas y reclamos a través de canales digitales, los tiempos de respuesta pueden llegar a
ser lentos, lo que podria generar insatisfaccion en los clientes que esperan una atencion mas

agil.
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En general, se puede observar que Pizzeria Mozzarelli tiene un gran potencial para
aprovechar las herramientas digitales y el marketing en linea, pero actualmente su presencia

en este &mbito es limitada y podria estar afectando su competitividad en el mercado.

MACROLOCALIZACION

Figura 4
Grafica de la Macrolocalizacién
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MICROLOCALIZACION
La Pizzeria Mozzarelli esta ubicada en la Avenida 31 de Octubre y Morales en la
ciudad de Otavalo, provincia de Imbabura, Ecuador, frente a la Unidad Educativa 10 de

agosto.

ANALISIS ESTRATREGICO

Matriz MEFE

Para la matriz MEFE, se considera las oportunidades y amenazas identificadas en la

matriz FODA y el analisis PESTEL. A continuacion, se asigna pesos y se evalla cada factor.



Tabla 6

Matriz MEFE
Valor
Factores Externos Peso Evaluacion Ponderado
OPORTUNIDADES:
Creciente uso de internet, redes sociales y acceso a
nuevas tecnologias 025 4 1.00
Tendencia hacia la compra y pedidos de comida a
domicilio 020 4 0.80
Posibilidad de expandir el negocio a través de
canales digitales 0.10 3 0.30
Acceso a financiamiento para microempresas 0.05 3 0.15
TOTAL 0.60 2.25
AMENAZAS:
Competencia de otras pizzerias y cadenas de comida
rapida 015 3 0.45
Cambios en las preferencias de los consumidores 0.10 3 0.30
Posible pandemia futura 005 2 0.10
Riesgo pais 0.10 2 0.20
TOTAL 0.40 1.05

Interpretacion:

La Pizzeria Mozzarelli muestra un valor ponderado total de 2.25 en oportunidades.

Las areas mas relevantes son el uso creciente de internet y redes sociales, asi como la
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tendencia hacia la compra de comida a domicilio. Esto indica que la pizzeria puede
aprovechar este aspecto para aumentar su visibilidad y ventas mediante la optimizacion de su

presencia en linea y el marketing digital.

Por otro lado, las amenazas, con un valor ponderado total de 1.05, representan
desafios significativos. La competencia en el sector de comida rapida y los cambios en las
preferencias de los consumidores son la mayor amenaza que podria presentarse. ES necesario
que la pizzeria implemente estrategias efectivas para enfrentar estos desafios, como mejorar

la calidad del servicio y adaptarse rapidamente a las nuevas tendencias del mercado.

Matriz MEFI

Para la matriz MEFI, consideraremos las fortalezas y debilidades identificadas en la

matriz FODA. A continuacion, de igual manera se asigna pesos Yy se evalUa cada factor.

Tabla 7
Matriz MEFI
Valor

Factores Internos Peso Evaluacion Ponderado
FORTALEZAS:
Productos de calidad 015 4 0.60
Ubicacion accesible del local fisico 0.10 4 0.40
Personal comprometido y con experiencia en el
sector 0.05 4 0.20
Precios accesibles para el mercado local 005 3 0.15

TOTAL 0.35 1.35




DEBILIDADES:

Presencia limitada en linea y redes sociales 0.20 0.40
Sitio web poco amigable y dificultades para realizar

pedidos en linea 0.15 0.30
Tiempos de respuesta lentos en el servicio al cliente

digital 0.15 0.30
Falta de capacitacion del personal en herramientas

digitales 0.15 0.30
TOTAL 0.65 1.30

Interpretacion:

La calidad de los productos y la accesibilidad del local son puntos fuertes

significativos con un valor ponderado total de 1.35. Esto sugiere que la pizzeria tiene una

buena base en términos de producto y ubicacion que atraen a los clientes.

Con un valor ponderado total de 1.30, las debilidades indican desafios importantes,

especialmente en el &mbito digital. La presencia limitada en linea y en redes sociales, junto
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con un sitio web poco amigable y tiempos de respuesta lentos en el servicio al cliente digital,

son areas criticas que deben ser abordadas para mejorar la competitividad.

La falta de capacitacion del personal en herramientas digitales también es un factor

significativo que afecta la eficiencia y la capacidad de la pizzeria para aprovechar las

oportunidades en el mercado digital.
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MATRIZ DE ESTRATEGIAS

La matriz presentada analiza los factores internos y externos de Mozzarelli, divididos
en Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas. Cada cuadrante propone estrategias
especificas (FO, DO, FA, DA) derivadas de la combinacion de estos factores. Esta

herramienta permite identificar acciones estratégicas clave para la pizzeria.
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Figura 5

Matriz de estrategias

Fortalezas (F) Debilidades (D)

. 1. Presencia limitada en linea
1. Productos de calidad . y
redes sociales

2. Ubicacion accesible del local 2 Sitio web poco a_lmlgable_y
fisico dificultades para realizar pedidos
en linea

3. Personal comprometidoy 3. Tiempos de respuesta lentos en

con experiencia en el sector el servicio al cliente digital

4. Precios accesibles para el

4. Falta de capacitacion del
mercado local

personal en herramientas digitales

Estrategias FO Estrategias DO

Oportunidades (O) (Fortalezas - (Debilidades -
Oportunidades) Oportunidades)
1. Creciente uso de internet, redes F1 yOl Incentivar los pedld.os a DlyO2: Aumentar la actividad
. domicilio al tener una alta calidad  en redes sociales para atraer a
sociales y acceso a nuevas ; -
. del producto aprovechando el clientes interesados en la
tecnologias

creciente uso de redes sociales  tendencia de pedidos a domicilio.

D2y O3: Mejorar el sitio web
. . F2y O4: Ampliar | i facilitar | i li
2. Tendencia hacia la compra y O mpliar la capacidad de para facilitar los pedidos en linea

. . L entrega a domicilio utilizando la y aprovechar la posibilidad de
pedidos de comida a domicilio o L - )
ubicacion estratégica del local expansion a través de canales

digitales
I . F3y 03: Aprovechar la curva de . .
3. Posibilidad de expandir el y . p . D1y O1: Consolidar la presencia
. . la experiencia para imp lementar ; .
negocio a través de canales . . en linea aprovechando el creciente
- innovacion en productos y ] .
digitales . uso de internet y redes sociales
servicios
4. Acceso a financiamiento para

microempresas

Estrategias FA Estrat_e.glas DA
Amenazas (A) (Debilidades -
(Fortalezas - Amenazas)
Amenazas)

D3y A2: Optimizar los tiempos
. . . F3y Al: Capacitar al personal en de respuesta en el servicio al
1. Competencia de otras pizzerias . . L . .
S servicio al cliente digital para  cliente digital para adaptarse a las
y cadenas de comida répida . . . . .
diferenciarse de la competencia. preferencias cambiantes de los

consumidores

. . F4y A4: Incrementar productos
2. Cambios en las preferencias de o
. para mantener la competitividad
los consumidores
en el mercado
F2y Al: Utilizar la ubicacién

. . estratégica del local para atraer
3. Posible pandemia futura . 9 . P .
mas clientes y diferenciarse de la
competencia
4. Riesgo pais
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FILOSOFIA EMPRESARIAL
Mision
Ofrecer a nuestros clientes un servicio excepcional y productos de alta calidad,

brindando la mejor experiencia en comida rapida a traveés de nuestras pizzas y productos

preparados con ingredientes frescos y naturales.
Vision
Ser reconocidos como la pizzeria lider en la region, destacando por la excelencia de

nuestros productos, la innovacién constante y el compromiso con la satisfaccion plena de

nuestros clientes.

Principios y valores

e Calidad: Utilizar siempre ingredientes frescos y de primera calidad en la

preparacion de nuestros productos.

e Servicio: Brindar una atencién amable, rapida y eficiente a todos nuestros

clientes.

e Innovacion: Estar en evolucion, implementando nuevas técnicas y explorando

nuevos sabores.

e Responsabilidad: Operar de manera ética, respetando las normas y cuidando el

medioambiente.

e Trabajo en equipo: Fomentar un ambiente colaborativo y de apoyo mutuo

entre los miembros del equipo.
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ORGANIGRAMA

Ante la carencia de un organigrama en Mozzarelli, se propone implementar el
siguiente organico estructural para optimizar la estructura y el flujo de operaciones. Contara
con un Gerente General que supervisara tres departamentos principales: Operaciones,
Contabilidad y Marketing Digital. Cada departamento tendra sus respectivas areas y
funciones especificas claramente definidas, lo que facilitara una gestion més eficiente de los

procesos clave de la pizzeria.

Figura 6

Organigrama

Organigrama

Gerente General }

o [N, -

!

Dep. Contabilidad Dep. Marketing
digital
. . ) A

| 1 | ]

Cocina servicio al Compras y Redes Servicio al
Cliente abastecimiento sociales cliente
" I . - ‘
) Ventas en Gastidn de
Repartidar - . .

linea experiencia
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MATRIZ PERFIL COMPETITIVO

Figura7
Matriz de perfil competitivo

FACTORES DE EXITO PESO PIZZERIA DONYS PIZZERIA OSCAR PIZZERIA VALENTIN

Clasificacion Puntaje Clasificacion Puntaje Clasificacion Puntaje
Calidad del Producto 0.20 4 0.80 3 0.60 3 0.60
Ubicacion 0.15 3 0.45 4 0.60 2 0.30
Servicio al Cliente 0.15 3 0.45 3 0.45 2 0.30
Presencia en Linea 0.10 2 0.20 2 0.20 1 0.10
Precios Competitivos 0.10 3 0.30 2 0.20 4 0.40
Capacitacién del Personal 0.10 3 0.30 2 0.20 1 0.10
Tiempo de Entrega 0.20 3 0.60 4 0.80 2 0.40
Total 1.00 3.10 3.05 2.20

Analisis:

Calidad del Producto: Pizzeria Donys lidera en la calidad del producto. Entonces, se
asimila que Pizzeria Mozzarelli debe enfocarse en mantener y mejorar la calidad de sus

productos para igualar o superar este estandar.

Ubicacion: Pizzeria Oscar tiene la mejor ubicacion. Asi que, Pizzeria Mozzarelli debe
analizar si su ubicacion actual es 6ptima y considerar estrategias para maximizar su

accesibilidad y visibilidad.

Servicio al Cliente: El servicio al cliente es similar en Pizzeria Donys y Oscar, con
una ligera ventaja. Pizzeria Mozzarelli debe asegurarse de ofrecer un servicio digital mas

6ptimo al cliente, centrandose en los tiempos de respuesta.

Presencia en Linea: Pizzeria Donys tiene la mejor presencia en linea. Pizzeria
Mozzarelli debe invertir en mejorar su presencia digital y en redes sociales para atraer mas

clientes.

Precios Competitivos: Los precios competitivos son un area donde Pizzeria Donys y
Oscar estan bien posicionados. Pizzeria Mozzarelli debe analizar sus estrategias de precios

para mantenerse competitiva.
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Capacitacion del Personal: Pizzeria Oscar destaca en la capacitacion del personal.
Pizzeria Mozzarelli debe mejorar la capacitacion de su personal para aumentar la eficiencia y

la satisfaccion del cliente en medios digitales.

Tiempo de Entrega: Pizzeria Oscar tiene el mejor tiempo de entrega. Pizzeria
Mozzarelli debe optimizar su logistica de entrega para reducir los tiempos y mejorar la

experiencia del cliente tanto en medios digitales y fisicos.

OBJETIVOS ESTRATEGICOS DE LA PROPUESTA

Obijetivo General

Fortalecer la presencia de Pizzeria Mozzarelli en el mercado local y digital mediante
la mejora de la calidad del servicio, la expansion de canales de venta y la optimizacién de

recursos humanos y tecnolégicos.

Objetivo a Corto Plazo (6 meses)

Optimizar la presencia en linea y mejorar el servicio al cliente en medios digitales

para lograr incrementar las ventas y la satisfaccion del cliente.

Estrategias utilizadas:

e Incentivar los pedidos a domicilio al tener una alta calidad del producto

aprovechando el creciente uso de redes sociales

e Aumentar la actividad en redes sociales para atraer a clientes interesados en la

tendencia de pedidos a domicilio

e Capacitar al personal en servicio al cliente digital para diferenciarse de la

competencia
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e Optimizar los tiempos de respuesta en el servicio al cliente digital para

adaptarse a las preferencias cambiantes de los consumidores
Objetivo a Mediano Plazo (1 afio)

Incrementar la capacidad de entrega a domicilio y mejorar los sitios tecnoldgicos para

facilitar los pedidos en linea.

Estrategias utilizadas:

o Ampliar la capacidad de entrega a domicilio utilizando la ubicacion estratégica

del local

e Mejorar el sitio web para facilitar los pedidos en linea y aprovechar la

posibilidad de expansion a través de canales digitales
e Incrementar productos para mantener la competitividad en el mercado
Objetivo a Largo Plazo (2 afios)

Consolidar la presencia de Pizzeria Mozzarelli como lider en el mercado digital a

través de la innovacion en herramientas digitales y la calidad de productos.

Estrategias utilizadas:

e Aprovechar la curva de la experiencia para implementar innovacion en

productos y servicios

e Consolidar la presencia en linea aprovechando el creciente uso de internet y

redes sociales

e Utilizar la ubicacion estratégica del local para atraer mas clientes y

diferenciarse de la competencia



MATRIZ DE ESTRATEGIAS DE MARKETING DIGITAL

Figura 8

Matriz de estrategias de marketing digital

Objetivo Estratégico Estrategias 4 P's Recurso Responsable Cronograma  Financiamiento
Capacitacion en Equipo de servicio al
Corto Plazo: F3yAl Producto servici? él cliente q clpiente digital Agosto - Enero S 450,00
Optimizar la digital
presencia en lineay P“Z"cac'("nfs en Eauinn de marketi
. - ” redes socialesy quipo de marketing
FlyO1 Promocién Agosto - Enero 600,00
mejorar el servicio y promociones digital & >
al cliente en medios online
digitales para lograr Disefiar un sistema Equipo de gestion de la
i D3y A2 Plaza de gestion de Agosto - Enero 60,00
incrementar las v 8 experiencia del cliente 8 $
ventasyla respuestas
satisfaccion del Publicaciones
cliente. D1y 02 Promocién diariasy contenidos Equipo de redes sociales Agosto - Enero S 90,00
interactivos
Total: $ 1.200,00
Mediano Plazo: Estrategiade ¢ 0o de gestin de |
I tar | F4y A4 Precio precios e?(u fr?eniiiejellocrl‘iezt: Febrero - Julio S 810,00
ncrementar la competitivos P
capacidad de
entrega a domicilioy Ampliacion de ) . )
| I iti F2y 04 Plaza transporte de Equipo de ventas en linea Febrero - Julio S 20,00
mejorar los sitios deliver
Y
tecnoldgicos para
. . Redisefio del sitio
Equipod keti
facilitar |(?S pedidos D2y 03 Producto web y app de quipo ler'na:r etng Febrero - Julio S 60,00
en linea. pedidos digita
Total: $ 890,00
C fias d
Consolidar la DiyO1 Promocién retencién d: Equipo de redes sociales Agosto - Julio S 120,00
presencia de clientes
Pizzeria Mozzarelli
lid | Implementacion de
comofider en e F2yAl Plaza tablasde Wifiy — Equipode gestiondela o\ o viombre $ 360,00
mercado digital a v puntos de recarga  experiencia del cliente € P !
través de la de energia
innovacion en
herramientas Desarrollo de Equipo de marketing Septiembre
igi i F3y 03 Product duct 120,00
digitales y la calidad v roducto - nuevos pro zc 050 digital Noviembre $
de productos. mejorar productos
Total: $ 600,00
TOTAL GENERAL: $ 2.690,00
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DESARROLLO DE LAS ESTRATEGIAS

Situacion inicial

La red social de Facebook de la pizzeria en una situacion inicial se encontraba no muy
activa, ya que se publicaba unos 2 posts a la semana, ademas las fotos de perfil y la
descripcion no eran muy llamativos antes la audiencia digital.

Figura 9

Perfil de Facebook y descripcion

0 - @ B @ < ol # 0 8@ Detalles
V /715 Y Disfruta de nuestras pizzas artesanales con
§ ingredientes frescos, sabor auténtico y un
m servico esplonsl e speramed

Editar presentacion

Administrar pagina (o}

& pizera Mozzarelli
L~

T Panel para profesionales

[ insights

7 Centro de anuncios

o Pagina - Comida y bebida

~ 9,
7, Crear anuncios ’ . L
vl
5 Configuracion -—
MEs horrisargas - , Pizzeria Mozzarelli & Av.31deoctubre y Morales, Otavalo,
" /' e i i Ecuador
(£ Centro de clientes potenciales 7 Cwefe OLID  Anunciarte 7 cdnae
+593 99 481 4753
©) Meta Business Suite " .
m ‘ i nom oy ‘ . 24 mozzarellipizzas@gmail.com

Incentivar los pedidos a domicilio al tener una alta calidad del producto

aprovechando el creciente uso de redes sociales.

Se escogio incentivar los pedidos a domicilio aprovechando las redes sociales porque
estas plataformas permiten alcanzar a una audiencia mas amplia y segmentada, facilitando la

difusién répida de promociones y novedades.

Se realiz6 una interaccion con la audiencia digital que consta en repostear la historia
de la pizzeria y etiquetar a 3 amigos, de esta manera se pueden ganar una porcion de pizza
gratis. Esto, con la finalidad de llegar a mas gente tras las etiquetas e incentivar los pedidos a

domicilio.
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El éxito de esta estrategia se medird observando el aumento en el nimero de pedidos a
domicilio y el crecimiento en la interaccion en las redes sociales, especificamente el nimero
de reposts y etiquetas realizadas por los usuarios.

Figura 10

Dinamica en la pagina de Facebook

Historias

Tu historia

PIZZEKIA
MOZZARELLI

Figura 11
Reposting a historias
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_~~ wn, ! Karo Alvarez ess X 4 ) Maria Rodriguez
= Mario Paredes ooe @ (‘ Carmen Gonzilez

> - v’\.
José Ramirez
Elena Tofres’" . ‘:. 7
Francisco'Ruiz¢

MngZAREﬁLI MOZZARE/AE*—"EPEx PIZZEKIA
Laura P"'rez_ MOZZA RELLI

0994814753

0994814753
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Aumentar la actividad en redes sociales para atraer a clientes interesados en la

tendencia de pedidos a domicilio.

Se escogio aumentar la actividad en redes sociales porque un mayor nivel de
interaccion y contenido regular puede mantener el interés de los clientes actuales y atraer a

nuevos clientes potenciales, especialmente aquellos interesados en pedidos a domicilio.

Para reactivar la presencia en linea se realizo 2 posts diarios de diferentes contenidos
en la pagina de la pizzeria, buscando aumentar la actividad y atraer a nuevos clientes

interesados.

El crecimiento y alcance en redes sociales se medira viendo el incremento de

seguidores, la cantidad de likes, comentarios y compartidos en los posts.

Figura 12

Posts publicitarios

», jHambre de<
= Pizza!
' 5
1|7 pizzade
|| Pepperoni a solo
$1.50!

¥ '+ iDISFRUTA DE NUESTRA
PIZZA MARGARITA POR SOLO
$1.50! +F

{Hias lamado, has liegado!

iVEN HOY MISMO Y

0994814783 Y

NI.EVATELA POR SOLO
3 $1.50!

PEDIDOS:

0994814753

@ Pizzeria Mozzarel
Mozzarelli & e

‘@

Pizzeria Mozzareli

iPIZZA BBAQ
POR SOLO
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Capacitar al personal en servicio al cliente digital para diferenciarse de la

competencia.

Se decidio capacitar al personal en servicio al cliente digital porque un servicio al
cliente eficiente y profesional puede ser un diferenciador clave frente a la competencia,

mejorando la satisfaccion y fidelizacion de los clientes.

Bajo el ineficiente conocimiento del personal en herramientas y atencion al cliente
digital se realizard un programa de capacitacion en esta necesidad. Para ello, pude
contactarme con una amistad experta en mercadotecnia que nos pueda ayudar de alguna
manera, gracias a su buena voluntad y a un precio asequible se prestd para ofrecernos su

servicio. Ademas, nos compartio un programa que se podria adaptar a nuestra necesidad.

La efectividad de la capacitacion se medira a través de encuestas de satisfaccion al
cliente antes y después de la capacitacion, asi como el tiempo de respuesta y la calidad de las

interacciones en plataformas digitales.

Figura 13

Programa de capacitacion al personal
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Detalles

Los recuerdos son como los fantasmas

#9 ASESORA CONTASLE en MINDALAE, Asesoria Contable,
7 Laboral y Tributaria

2 Ha estudiado UNIANDES en Uniandes

@ s complicade

1446 seguidores

PASO 1: EVALUACION INICIAL Y DIAGNOSTICO
PRINCIPALES DIFICULTADES:

-PRESENCIA INCONSISTENTE EN REDES SOCIALES.
-FALTA DE ANALISIS PROFUNDO DE METRICAS
DIGITALES.

‘RESPUESTA TARDIA A CONSULTAS DE CLIENTES EN

LINEA
.FALTA DE PROTOCOLOS Y GUIAS CLARAS PARA LA
ATENCION AL CLIENTE DIGITAL.

-NECESIDAD DE MEJORAR EL PROCESD DE COMPRA EN

LINEA.

HERRAMIENTAS DIGITALES UTILIZADAS:
.FACEBOOK.

CAPACITACION REQUERIDA:

ACTUALIZACION EN TENDENCIAS DE MARKETING
DIGITAL.

-MEJORAS EN EL USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES Y

ANALITICAS.
-DESARROLLO DE PROTOCOLOS DE ATENCION AL
CLIENTE DIGITAL.

PIZZERIA
MOZZARELLI

PASO Z- DISENO DEL PROGRAMA DE CAPACITACKN

MOOULE | FUNTAMENTOS DE SERNCAD AL CLENTE OVBITAL

OBJETIVOS:
o COMPRENDER LA IMPORTANCW DEL SERVIOID AL CLENTE DISTAL

o DIFERENCIUR ENTRE SERYIOID AL CLIENTE TRAINTAONAL ¥ DITAL
CONTENDO:

o IWTRODUCOIOV AL SERVICID AL CLIENTE DVGITAL

o PRINCIPADS Y MEJORES PRACTICAS.

08 DE EOTDEN LA INDUS
Z: S0 DE HERSAMIENTAS DIGVTAL

BORIETID
o FRMIUARIZARSE DON LAS PLATAFORMAS DE REDES SOOIALES Y RERPAMENTAS DE CRM
o OPTIPZAR EL USD DE ESTAS RERRUMIENTAS PARA MEJIRAR LA ATENDIOV AL CLENTE.

ACIIN EN FACESDOK
HERRLVENTLS BASIAS € (P
CAS ¥ EJERCIDVIS EN LS FLATAFORIAS
MADULO 3: AMALISS Y BETRICAS DIGITALES
BOBJETADS:

o APRENDER A UTAUZAR METRICAS T REURTES D¥ RECES SOCULES

o ITERFRETAR DATCS ¥ APLICAR INSISHTS PAPA MEJORLR EL DESENPERD.
BOONTERIDG:

o HERRAMIERTAS DE ANALSIS 0E 24708

« METRICAS CLAVE 7 SU INTERPRETACIN.

o ARALISES DE CASDS ¥ EJERDICIES PRACTIONS.
MODULG4: ESTRATER DF CONTENDO ¥ PLANTFICACN

505

¥ SESTAONAR UN CALENDARID EDITORML
MO0 ATRACTIND ¥ RELEVANTE.

BCONTENDD:

BMS DE CONTENIDC.

48



PASO 3: IMPLEMENTACION DE LA CAPACITACION
3.1 CALENDARIO DE CAPACITACION
SEMANA I: FUNDAMENTOS DE SERVICIO AL CLIENTE DIGITAL
o SESIONES TEGRICAS: LUNES ¥ MIERCOLES DE 8:00 A 71-00 AM.
« SESIONES PRACTICAS: VIERNES DF 9:00 A T1-00 AM.
SEMANA 2- USO DE HERRAMIENTAS DIGITALES
o SESIONES TEGRICAS: LUNES ¥ MIERCOLES DE 8:00 A 11-00 AM.
« SESIONES PRACTICAS: VIERNES DF 9:00 A T-00 AN.
SEMANA 3: ANALISIS ¥ METRICAS DIGITALES
o SESIONES TEGRICAS: LUNES ¥ MIERCOLES DE 8:00 A 11-00 AM
« SESIONES PRACTICAS: VIERNES DE 8:00 A 100 AM.
SEMANA & ESTRATEGIA DE CONTENIDO ¥ PLANIFICACION
o SESIONES TEGRICAS: LUNES ¥ MIERCOLES DE 8:00 A 11:00 AM.
o SESIONES PRACTICAS: VIERNES DE 9:00 A 100 AM.
SEMANA 5: MANEJO DE QUEJAS ¥ RESOLUCION DE PROBLEMAS
« SESIONES TEORICAS: LUNES ¥ MIERCOLES DES:00 A 11:00 AM.
o SESIONES PRACTICAS: VIERNES DE 3:00 A T-O0 AM.
3.2 FACILITACION DE L& CAPACITACION
RECURSOS:
o INSTRUCTORES INTERNOS Y EXPERTOS EXTERNOS.
o PLATAFORMAS DE E-LEARNING PARA SESIONES TERICAS.
o HERRAMIENTAS DIGITALES (CRM, REDES SOCIALES) PARA
PRACTICAS.
o MATERMLES DE APOYD (GUIAS, TUTDRULES).
METODOLOGIA:
o TEQRICAS: PRESENTACIONES INTERACTIVAS, ESTUDIOS DE CASO.
« PRACTICAS: EJERCICIOS EN PLATAFORMAS DIGITALES, ROLE-
PLAYING.
o EVALUACIONES: PRUEBAS ¥ CUESTIONARIOS AL FINAL DE CADA
MODULO.
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PASO 4: SEGUIMIENTO Y EVALUACION
4.1 MONITOREQ DE INDICADORES DE DESEMPEND
INDICADORES CLAVE:
o TIEMPD DE RESPUESTA A CONSULTAS
o NIVEL DE INTERACCION EN REDES SOCIALES (LIKES,
COMENTARIDS, CONPARTIDOS):
o TASA DE CONVERSION DE PEDIDOS EN LINEA
o SATISFACCION DEL CLIENTE.
ACCION:
o REVISAR LAS METRICAS ANTES Y DESPUES DE LA CAPACITACION.
4.2 RECOBER RETROALIMENTACION CONTINUA
ACCION:
o AJUSTES EN EL PROGRAMA DE CAPACITACION BASADO EN LA
RETROALIMENTACION.
4.3 INFORMES A LA GERENCIA
ACCION:
o INFORMES PERIODICOS SOBRE EL PROGRESD ¥ RESULTADOS DE LA
CAPACITACION.
« PROPUESTAS DE MEJORAS Y SOLICITUD DE RECURSOS
ADICIONALES SI ES NECESARIO.
RECURSOS NECESARIDS
o INSTRUCTORES: INTERNOS ¥ EXTERNDS.
PLATAFORMAS DE E-LEARNING: PARA SESIONES TEORICAS Y
PRACTICAS.
HERRAMIENTAS DE COMUNICACION Y CRM: PARA PRACTICAS EN
LINEA
MATERIALES DE APOYD: GUIAS, TUTORILES, EJEMPLOS
PRACTICOS.
o TIEMPO ¥ APDYO DE LA GERENCIA: PARA ASEGURAR LA
PARTICIPACION ¥ EL COMPRONISO DEL PERSONAL.

Optimizar los tiempos de respuesta en el servicio al cliente digital para adaptarse

a las preferencias cambiantes de los consumidores.

Optimizar los tiempos de respuesta se escogié porque los clientes esperan respuestas

rapidas y precisas en el entorno digital actual, lo cual mejora su experiencia y puede influir en

su decision de compra.

Las preguntas que realizaban los clientes por medios digitales eran respondidas

después de mucho tiempo, en ocasiones no se respondian. Por esa razon, se busco la manera

de agilizar esto mediante la implementacion de mensajes predeterminados, esto quiere decir

que, si el cliente digital hace una pregunta o comenta en alguna publicacién, en seguida tiene

una respuesta general. Esto con la finalidad de que el cliente se sienta escuchado y pueda

seguir interesado en hacer preguntas y de esta manera no opte por buscar otras pizzerias.



El tiempo de respuesta serd monitorizado y comparado antes y después de la
implementacién de los mensajes predeterminados.

Figura 14

Implementacion de mensajes predeterminados

Bandeja de entrada > Automatizaciones > Editar automatizacién

Respuestainstantanea =~ @ Activado

Responde al primer mensaje que alguien te envie en Messenger o Instagram. Puedes personalizarlo para saludar a esa persona, ofrecerle més informacién o indicarle cuando le responderds.

iHolal Carlos
Gracias por contactar
Cuando esto sucede N
- a Pizzeria Mozzarelli.
Pizzeria Mozzarelli recibe un mensaje en las plataformas seleccionadas.

@ Descubre las
mejores pizzas de
Otavalo en Av. 31 de
octubre y Morales.
iHaz tu pedido ahora
y deléitate! Lizmanos
al X, 0994814753 0
wvisita nuestro local

Realizar estaaccién
Responder al cliente inmediatamente.

1@ oo & 3

Enviar mensaje

ol iHola! | . Gracias por contactar a Pizzeria Mozzarelli. - fisicol jTe esperamos!
Descubre las mejores pizzas de Otavalo en Av. 31 de octubre y Merales. {Haz tu pedido ahora y deléitate! Lismanos al @ *

® Y, 0994814753 o visita nuestro local fisico!

o {Te esperamos! & >
+

. O S oon

Figura 15

Prueba piloto de mensajes predeterminados
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o Alejandro Gémez

Buenos dias disculpe el horario de
. atencién 7

jHola!
Pizzeria Mozza

por contactar a

s pizzas de Otavalo en

Haz tu pedido
s al
nuestro local
iTe esperamos! &

@ Responde en Massenger..

# e 8

6 Sofia Lopez

f“ Me ayuda con la ubicacién por favor

iHola!

ria Mozzarelli.

Pizz

Descubre las mejores pizzas de Otavalo en
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Ampliar la capacidad de entrega a domicilio utilizando la ubicacion estratégica

del local.

Se escogio ampliar la capacidad de entrega a domicilio porque la ubicacién
estratégica del local en el centro de la ciudad facilita el acceso a un mayor numero de clientes

potenciales y permite un servicio de entrega mas rapido y eficiente.

La pizzeria cuenta con una motocicleta eléctrica que la utilizan para las entregas a
domicilio. Se busca ampliar la capacidad de entrega mediante usuarios que hacen delivery, la
ubicacion de la pizzeria es en el centro de la ciudad y resulta un poco mas facil conseguir

gente que quiera colaborar.

La efectividad de esta estrategia se medird mediante el aumento en el nimero de
entregas realizadas y la reduccidn en el tiempo de entrega promedio. También se

monitorizaran las opiniones y resefias de los clientes sobre el servicio de entrega.

Figura 16

Motocicleta eléctrica de la pizzeria
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Figura 17
Empresas de delivery que pueden colaborar con Pizzeria Mozzarelli
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Mejorar el sitio web para facilitar los pedidos en linea y aprovechar la

posibilidad de expansidn a través de canales digitales.

Mejorar el sitio web se escogid porque un sitio web funcional y atractivo facilita la
experiencia de compra en linea, aumentando asi los pedidos y permitiendo la expansién a

través de otros canales digitales.

Para el mejoramiento continuo del sitio web se pudo obtener la colaboracion de la
experta en mercadeo, quien nos ayudara a mejorar la red social mensualmente. Ademas, se

buscara abrir otros canales digitales como Instagram.

El éxito de la mejora del sitio web se medird mediante el aumento en el trafico web, la

cantidad de pedidos realizados en linea, y el tiempo de permanencia de los usuarios en la
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pagina. También se monitoreara el crecimiento de seguidores y la interaccion en las nuevas

redes sociales abiertas.

Figura 18

Actualizacion del sitio web e implementacion de Instagram
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Incrementar productos para mantener la competitividad en el mercado.

Se propuso ofrecer un plus adicional porque esto puede atraer a clientes que buscan
opciones mas diversificadas, diferenciando a la pizzeria de sus competidores y agregando

valor al producto sin un incremento significativo en los costos.

Para diferenciar y ser mas competitivos en el mercado, se busca agregar un plus al
producto. Entonces, la idea es afiadir una porcion de ensalada al plato de pizzas, esto
industrialmente no tiene un costo muy elevado y nos permite ofrecer un agregado al

producto.

El impacto de esta estrategia se medir& observando el incremento en las ventas de los

platos de pizza que incluyen la porcion de ensalada.

Figura 19

Ensalada como plus al plato tradicional de pizza

Aprovechar la curva de la experiencia para implementar innovacion en

productos y servicios.

Se escogio implementar innovacion en productos y servicios porque la experiencia
adquirida puede ser una ventaja para desarrollar ofertas tnicas que diferencien a la pizzeria

en el mercado.
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La curva de la experiencia de los colaboradores puede permitir innovar en productos y
servicios. Entonces, se busca crear platos novedosos que el mercado no ofrece como lo es la
Pizza de sushi, postre y mariscos. Ademas, se pretende realizar transmisiones en vivo
haciendo actividades en donde se pueda interactuar con la audiencia digital, esto con la

finalidad de llegar a méas gente.

El éxito de esta estrategia se medira por el nivel de ventas de los nuevos productos
innovadores y la cantidad de visualizaciones e interacciones durante las transmisiones en

Vivo.

Figura 20

Pizza de Sushi

Figura 21
Pizza de Postre
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Figura 22

Pizza de Mariscos

Figura 23
Transmision en vivo por Facebook

Consolidar la presencia en linea aprovechando el creciente uso de internet y

redes sociales.

Se escogio consolidar la presencia en linea porque una fuerte presencia digital es
crucial para alcanzar y mantener la atencion de los clientes en el mercado moderno, donde el

uso de internet y redes sociales esta en constante crecimiento.

Se busca tener una buena posicion digital con interacciones y alcances altos. Ademas,
fidelizar a los usuarios mediante un seguimiento, es decir enviar mensajes concisos con

ofertas y promociones para que el cliente no se olvide de la marca.
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La consolidacion de la presencia en linea se medira mediante el nimero de

interacciones en las publicaciones y el crecimiento de seguidores en las redes sociales.

Figura 24
Alcances de interacciones en la red social de Facebook
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Utilizar la ubicacion estratégica del local para atraer mas clientes y diferenciarse

de la competencia.

Se escogid utilizar la ubicacion estratégica del local porque estar en el centro de la
ciudad proporciona una ventaja competitiva al ser mas accesible para una mayor cantidad de

clientes, y permite realizar eventos tematicos que atraen mas publico.

Bajo el caso favorable de que la pizzeria se encuentra ubicado en el centro de la
ciudad, mediante posts se pretende incentivar que la gente visite el local fisico al ofrecer
pequefios eventos con diferentes teméaticas como por ejemplo Halloween, Inti Raymi, entre

otros. Por otro lado, implementar Wifi Gratis y puntos de recarga de energia para atraer
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clientes y de esta manera también hacer saber a los clientes que la pizzeria cuenta con una

pagina digital y que también ofrece servicios a domicilio.

El éxito de esta estrategia se medira a través del aumento en el nimero de visitantes al
local fisico durante los eventos, el uso de las instalaciones Wifi Gratis y puntos de recarga.
Ademas, se evaluara el impacto de las camparias de marketing digital relacionadas con estos

eventos.

Figura 25

Banner promocional para Facebook
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En Pizzeria Mozzarelli estamos trabajando por nuestra ciudad *, nuestros amigos y clientes y

nuestros colaboradores y sus familias que dependen de nuestro esfuerzo conjunto ¢
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Figura 26

Propuesta de area de recarga de energia

Figura 27

Propuesta de nimero de orden con codigo QR de wifi

En resumen, las estrategias planteadas buscan promover el crecimiento y
diferenciacion de la Pizzeria Mozzarelli en el mercado. Desde el fortalecimiento de la
presencia digital hasta la innovacion en productos y servicios. Todas estas iniciativas
estratégicas se orientan a aprovechar las oportunidades identificadas como el uso creciente de
internet y redes sociales. La implementacion efectiva de estas estrategias sentara las bases

para el crecimiento sostenible de la pizzeria, permitiéndole destacar en el mercado.
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CONCLUSIONES GENERALES

El marketing digital y la presencia en redes sociales se han convertido en
elementos fundamentales para el éxito de las empresas, especialmente en el
sector de la comida rapida. Pizzeria Mozzarelli tiene un gran potencial para
aprovechar estas herramientas y mejorar su competitividad en el mercado

local.

El anélisis situacional realizado permitio identificar las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas que enfrenta Pizzeria Mozzarelli en su
entorno empresarial. Mediante esta evaluacion se disefi¢ estrategias de
marketing digital efectivas, aprovechando las ventajas competitivas de la

empresa y abordando sus areas de mejora.

La capacitacion del personal en herramientas digitales hoy en dia es elemental,
ya que un equipo bien entrenado puede responder rapidamente a las consultas,
resolver problemas eficientemente y proporcionar un servicio personalizado

gue mejora la satisfaccion del cliente.

La innovacion en productos y servicios es un factor que permite mantener la
competitividad de Pizzeria Mozzarelli en el mercado. Introducir nuevas
opciones de mend y la implementacién de servicios adicionales puede generar

interés y fidelizar a los clientes.
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RECOMENDACIONES

Es fundamental que la Pizzeria Mozzarelli invierta en programas de
capacitacion para su personal, enfocados en el manejo de herramientas
digitales, atencion al cliente en linea, respuesta agil a consultas y reclamos, y

uso de métricas para medir el desempefio en canales digitales.

Se recomienda implementar mecanismos para recopilar constantemente las
opiniones, sugerencias y comentarios de los clientes, tanto en canales
presenciales como digitales. Esta informacion debe ser analizada y utilizada
para desarrollar nuevos productos y servicios innovadores que satisfagan las

necesidades cambiantes de los consumidores.

Pizzeria Mozzarelli debe aprovechar al maximo su ubicacion privilegiada en el
centro de la ciudad, organizando eventos tematicos, ofreciendo servicios
adicionales como Wi-Fi gratis y puntos de recarga, y promoviendo su local

fisico como un lugar atractivo para los clientes.

Se recomienda desarrollar un programa de fidelizacion que ofrezca beneficios
especiales a los clientes frecuentes, como descuentos, productos gratuitos, etc.
Este programa puede ejecutarse y gestionarse a través de canales digitales,

fomentando la interaccion y la lealtad de los consumidores.

Se recomienda que Pizzeria Mozzarelli defina KPIs para medir el éxito de sus
estrategias digitales, como el alcance en redes sociales, las tasas de conversién
de ventas en linea, entre otros. Estas métricas deben ser monitoreadas

regularmente y utilizadas para optimizar las estrategias.
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ANEXOS
¢ Con qué frecuencia ordena comida a domicilio?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido  Ocasionalmente 25 6,6 6,6 6,6
Regularmente 64 16,8 16,8 23,4
Frecuentemente 185 48,7 48,7 72,1
Muy frecuentemente 106 27,9 27,9 100,0
Total 380 100,0 100,0

De acuerdo con la encuesta existe preferencia en ordenar comida a domicilio, en este

caso de los 380 encuestados el 76.6% utilizan este servicio.

¢Ha ordenado alguna vez por delivery comida de la Pizzeria

Mozzarelli?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 199 52,4 52,4 52,4
No 181 47,6 47,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

Al obtener los resultados se asimila que basicamente la mitad de los encuestados si

han ordenado alguna vez comida de la pizzeria por delivery y la otra mitad no.
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¢ Qué elementos influyeron en su decisién de ordenar en la Pizzeria Mozzarelli en
lugar de otros establecimientos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0 181 47,6 47,6 47,6
Sabor de los productos 102 26,8 26,8 74,5
Precio 25 6,6 6,6 81,1
Tiempo de entrega 33 8,7 8,7 89,7
Variedad de opciones en el 28 7.4 7.4 97,1
menu
Recomendaciones de 11 29 29 100,0
amigos/familiares
Total 380 100,0 100,0

El elemento que mas influyen en la decision de ordenar de nuestra pizzeria en lugar

de otros es el “Sabor de los productos”.

¢, Qué platos o productos de la Pizzeria Mozzarelli ha probado?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0 177 46,6 47,1 47,1
Pizza 105 27,6 27,9 75,0
Hamburguesas 54 14,2 14,4 89,4
Ensaladas 20 5,3 5,3 94,7
Postres 17 4,5 4,5 99,2
Bebidas 3 ,8 ,8 100,0
Total 376 98,9 100,0
Perdidos Sistema 4 1,1
Total 380 100,0

Tras obtener resultados de los 380 encuestados, se puede ver que los productos menos

consumidos son las bebidas, postres y ensaladas.
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En unaescaladel 1 al 10, ¢qué tan satisfecho/a esta con la calidad de los
productos de la Pizzeria Mozzarelli?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0 181 47,6 47,6 47,6
5-7 (Neutral) 7 1,8 1,8 495
8-9 (Satisfecho/a) 66 17,4 17,4 66,8
10 (Totalmente satisfecho/a) 126 33,2 33,2 100,0
Total 380 100,0 100,0

De los 380 encuestados podemos ver que solamente 7 personas se encuentran en un

grado de satisfaccion neutro.

¢, Qué factores considera mas importantes al elegir una pizzeria para ordenar
comida a domicilio?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0 181 47,6 47,6 47,6
Calidad de los productos 85 22,4 22,4 70,0
Precios competitivos 37 9,7 9,7 79,7
Tiempo de entrega 39 10,3 10,3 90,0
Servicio al cliente 33 8,7 8,7 98,7
Facilidad de ordenar en linea 5 1,3 1,3 100,0

Total 380 100,0 100,0

De todos los encuestados solamente 5 personas consideran que la facilidad de ordenar

en linea es un factor muy importante al elegir una pizzeria para ordenar a domicilio.



¢Ha interactuado alguna vez con la Pizzeria Mozzarelli en las

redes sociales?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0 181 47,6 47,6 47,6
Si 99 26,1 26,1 73,7
No 100 26,3 26,3 100,0
Total 380 100,0 100,0
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Una mitad de los encuestados si han interactuado con las redes sociales de la pizzeria

mientras que la otra mitad no.

¢Qué tipo de contenido le gustaria ver en las redes sociales de la Pizzeria

Mozzarelli?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje vélido acumulado
Vélido O 281 73,9 73,9 73,9
Promociones y descuentos 57 15,0 15,0 88,9
Detras de escena 6 1,6 1,6 90,5
(preparacion de alimentos,
etc.)
Recetas y consejos de 12 3,2 3,2 93,7
cocina
Historias de clientes 4 11 11 94,7
satisfechos
Concursos y sorteos 20 5,3 5,3 100,0
Total 380 100,0 100,0

El contenido que mas prefieren ver por las redes sociales son las “Promociones y

descuentos”.
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¢Por que medio electronico prefiere usted recibir ofertas y promociones de
la Pizzeria Mozzarelli?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido O 281 73,9 73,9 73,9
Correo electrénico 8 2,1 2,1 76,1
Mensajes de texto 1 3 3 76,3
Redes sociales 80 21,1 21,1 97,4
Aplicacién movil 1 3 3 97,6
Llamadas 9 24 2,4 100,0

Total 380 100,0 100,0

De los 380 encuestados solamente una persona prefiere recibir ofertas y promociones

mediante mensajes de texto.

¢,Con qué frecuencia le gustaria recibir mensajes de texto con ofertas y
promociones de la Pizzeria Mozzarelli?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 0 281 73,9 73,9 73,9
Diariamente 1 ,3 ,3 74,2
Semanalmente 11 2,9 2,9 77,1
Mensualmente 31 8,2 8,2 85,3
Solo en ocasiones 53 13,9 13,9 99,2
especiales
Nunca 3 8 8 100,0
Total 380 100,0 100,0

En su mayoria, recibir mensajes con ofertas y promociones lo prefieren “Solo en

ocasiones especiales”.
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¢ Qué aspectos le motivarian a probar la comida de la Pizzeria Mozzarelli en el

futuro?
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido  Promociones y descuentos 213 56,1 56,1 56,1
Nuevos productos en el 70 18,4 18,4 74,5
menu
Experiencia previa positiva 39 10,3 10,3 84,7
Publicidad en linea 27 7,1 7,1 91,8
Recomendaciones de 31 8,2 8,2 100,0
amigos/familiares
Total 380 100,0 100,0

Las “Promociones y descuentos” son los factores que motivan a probar la comida en

un futuro.

¢Estariainteresado/a en un programa de fidelizacion de la
Pizzeria Mozzarelli que ofrezca beneficios especiales alos
clientes frecuentes?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 219 57,6 57,6 57,6
No 161 42,4 42,4 100,0
Total 380 100,0 100,0

En su mayoria las personas si se interesan en un programa de fidelizacion.

¢ Qué tipo de beneficios o recompensas le gustaria recibir como parte del
programa de fidelizacion?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido 0 161 42,4 42,4 42,4
Descuentos en futuras 20 53 53 47,6
compras
Productos gratuitos 91 23,9 23,9 71,6
Invitaciones a eventos 5 1,3 1,3 72,9
exclusivos
Acumulacion de puntos para 5 1,3 1,3 74,2

canjear por premios



Promociones 2x1 98 25,8 25,8 100,0
Total 380 100,0 100,0

Los beneficios que més les llama la atencidn y les gustaria recibir por parte del

programa de fidelizacion son las “Promociones 2x1”

En una escala del 1 al 10, ¢qué tan probable es que recomiende la Pizzeria
Mozzarelli a amigos o familiares?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido 0 161 42,4 42,4 42,4
5-7 (Neutral) 7 1,8 1,8 442
8-9 (Probable) 86 22,6 22,6 66,8
10 (Muy probable) 126 33,2 33,2 100,0
Total 380 100,0 100,0

Es “Muy probable” que las personas recomienden la Pizzeria a amigos o familiares.

¢Estaria interesado/a en participar en futuras encuestas o
estudios de mercado para ayudarnos a mejorar aun mas la
experiencia del cliente en la Pizzeria Mozzarelli?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Si 237 62,4 62,4 62,4
No 143 37,6 37,6 100,0
Total 380 100,0 100,0

En su mayoria las personas si estan interesados en colaborar en futuras encuestas.
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