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Resumen

El presente documento se desarrollé con el fin de conocer como la pandemia por Covid-19 ha
afectado al sector gastrondmico del pais. Se hace una descripcién de cdmo era la situacién del sector
antes de la pandemia y como ha cambiado desde entonces teniendo en cuenta varios aspectos como el
impacto social, econdmico, habitos y las preferencias de los consumidores, la transformacidn digital, asi

como los retos a los que se enfrentan los establecimientos del sector y las respectivas recomendaciones.

También se exponen las estrategias y tacticas mds utilizadas que estos establecimientos han
implementado para sobrevivir a la crisis que se presentd en el sector debido a la coyuntura por la
pandemia. Finalmente, la investigacidon mostrara la relevancia que ha tenido el marketing digital para
recuperar sus ventas a través de diferentes herramientas como: las redes sociales, las plataformas
digitales, paginas web, alianzas comerciales, entre otras; para impulsar sus negocios y poder recuperarse

ante esta adversidad.

Palabras clave: Marketing digital, Sector gastronémico, Covid-19, Pandemia, Restaurantes,

Colombia.



Abstract

This document was written with the purpose to know how the Covid-19 pandemic has affected
the gastronomic sector of the country. It describes how was the situation of the sector before the
pandemic and how it has changed since then, considering several aspects such as the social and
economic impact, habits, consumer preferences, digital transformation, as well as the challenges faced

by the establishments of the sector and the respective recommendations.

It also exposes the most used strategies and tactics that these establishments have
implemented to overcome the crisis that occurred in the sector due to the situation caused by the
pandemic. Finally, the research will show the relevance that digital marketing has had to recover their
sales through different tools such as: social networks, digital platforms, websites, commercial alliances,

among others; to boost their businesses and be able to recover from this adversity.

Keywords: Digital marketing, Gastronomic sector, Covid-19, Pandemic, Restaurants, Colombia.
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Introduccion

Dentro de la pirdmide de Necesidades de Maslow o también conocida como la Jerarquia de
Necesidades Humanas, que fue creada en 1943 por el psicélogo estadounidense Abraham Maslow en su
articulo cientifico “Una teoria sobre la motivacion humana” se habla de las necesidades que todo ser
humano debe satisfacer para lograr su existencia. En el primer escalafén se encuentran las necesidades
basicas o fisioldgicas, que son aquellas que responden a la supervivencia, tales como la alimentacion, el
descanso, la salud, el sexo, la respiracidn, entre otras; La alimentacion al ser una necesidad basica nos
abre un gran espacio en cualquier ambito de la vida cotidiana, pues en este contexto la comida se
convierte en un producto que todo ser humano necesita adquirir para satisfacer esta primera necesidad

de la cual ya hablamos (Turienzo, 2016).

Luego se transciende y se habla de cdmo esta necesidad de alimentacién y de la mezcla se
sabores y artes culinarios se convierte en una ciencia llamada gastronomia. El ser humano se ha
adaptado y especializado en la busqueda y el consumo de recursos que existen a su alrededor, donde se
evidencia como a través del tiempo y en los lugares mas recénditos del planeta, ha sido capaz de buscar
alimento, transformarlo y dotarlo de un significado que es mas que una técnica hoy en dia, un arte que

se llama gastronomia.

La gastronomia es una mezcla no solo de sabores a base de una preparacion de alimentos, es
una mezcla de emociones, ya que combina diferentes factores importantes como una tradicién, un
lugar, un ambiente para compartir y un momento que se convierte en un espacio para disfrutar, y es
importante asi mismo entender como este concepto evoluciona con el tiempo y como otros factores

externos como el marketing digital le dan un nuevo sentido y lo convierten en tendencia.

El sector gastrondmico en Colombia antes de la pandemia por el Covid-19 venia en un constante

crecimiento, segun un articulo del Ministerio de Comercio Industria y Turismo (2020), el sector de
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Comercio, Hoteles y Restaurantes arrojo un balance positivo que dejé en el afio 2019 un crecimiento de
85,7 %, en comparacién con el afio 2018. Esto represento el 21,6 % de la inversidn no minero-energética
en el pais y ubicé al sector en el tercer lugar, después de servicios financieros y actividades petroleras.

Asi mismo el sector aporto un crecimiento del PIB en un 4 % en comparacion con el afio anterior.

Aun con estas cifras positivas para los afios antes de pandemia, el sector gastrondmico aun
presentaba mucha informalidad y poca innovaciodn, lo cual dificultaba el logro de los avances
tecnoldgicos que se pudieran presentar en el entorno. La mayoria de los restaurantes dentro de la
informalidad y la falta de recursos para innovar, venian trabajando de la forma tradicional ya conocida
como el servicio a la mesa y algunos trabajaban también con domicilios, pero sin una estrategia de
marketing clara para llegar a ese publico objetivo, no contaban con alianzas en aplicaciones de Delivery’

o domicilios, ni en medios digitales que les permitieran mayor visualizacién de la comunidad objetivo.

Luego en el aifo 2020, el impacto que genero la pandemia por el Covid-19 tuvo una gran
repercusién en todos los sectores econdmicos del pais, especialmente el sector gastrondmico, por los
cierres y limitaciones impuestas para este tipo de establecimientos. El subsector de restaurantes,
catering y bares fue el segundo mas afectado dentro del sector servicios, con una reduccion del 44% de
sus ingresos totales y solamente superado por la produccidn de peliculas y programas de television,
segln la mds reciente encuesta mensual de servicios publicada por el DANE (2021). A esto se le suma
gue se perdieron 320.000 empleos directos y que se cerraron mas de diez mil establecimientos en el

pais.

El Banco BBVA publico un informe de Statista, donde expone que el negocio de entrega a

domicilio de comida crecera un 9.3% de aqui al 2023, para alcanzar los 134.490 millones de ddlares. En

! Delivery: Domicilio Entrega o Reparto
2 Catering: Servir o antender
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la actualidad, el mayor segmento del sector es el de la entrega a domicilio desde restaurantes, con un
volumen de mercado de 58.008 millones de délares en 2019. Sin embargo, se observa que Colombia se
qguedo atras con esta cifra y que la pandemia fue el detonador para reinventarse y evolucionar (Shastri,

2019).

Existe un término llamado foodies, creado por Paul Levy y Ann Barr en su libro The Official
Foodie Handbook (1984) que describe de forma particular a los aficionados a la comida, a la bebiday a
todo lo que la rodea, como novedades e innovaciones tecnoldgicas, nuevos productos, técnicas de
cocina sorprendentes y todo lo que tiene que ver con el ambito gastronémico. Con ello, se quiere dar a
conocer a los anfitriones del sector como estar a la vanguardia para atender de la mejor manera a sus
comensales, como tener una ventaja competitiva y como estar innovando constantemente con el uso de

herramientas del marketing digital.

Es por esto, que en la presente monografia se realizara una investigacién por medio de un
analisis bibliografico de las estrategias de marketing digital utilizadas en sector gastrondmico del pais
debido a la crisis ocasionada por la pandemia; iniciando con un analisis del impacto socioecondmico, de
como ha sido la evolucién y la implementacién de las estrategias, asi como los cambios
comportamentales que han tenido los consumidores durante este tiempo. Finalmente, la investigacion
mostrara la relevancia del marketing digital para este sector socioecondmico en el pais y cdmo pueden
hacer uso de este documento para crear una ventaja competitiva y una propuesta de valor en su

establecimiento.
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Planteamiento del Problema

El constante uso del internet y toda la transformacion digital que se ha estado llevando a cabo
en de los ultimos afios, y ahora sumando la llegada del Covid-19, ha hecho que se generen cambios en el
consumidor, por ende, la manera de comunicarse con ellos. Las empresas, negocios y marcas han tenido

gue afrontar estos nuevos cambios y desafios en la industria.

Los cierres para los sectores como el de hosteleria, bares y restaurantes los cuales representan
en su totalidad el porcentaje del Producto Interno del pais y que generan mas 500.000 empleos directos
y un millédn de indirectos a nivel nacional, registraron una caida en las ventas del 82% en tan solo el mes
de marzo del 2020, mes en el que inicio la pandemia en el pais (Investment, 2020). Los resultados en
materia de crecimiento reflejaron una caida del (-17,8%) para el sector de la hoteleria y restaurantes
frente a los datos del afio anterior (2019). Otro dato relevante del impacto que la pandemia por Covid-
19 genero fue que de 90 mil restaurantes que estaban en operacién a finales de 2019 en el pais, mas de

22 mil cerraron definitivamente por la pandemia (Bancolombia, 2021).

Teniendo en cuenta lo anterior y viéndose claramente afectados al tener que parar su actividad
econdmica, los empresarios y duefos de establecimientos de comida sintieron la necesidad de
adaptarse a todos los cambios que trajo consigo el Covid-19; como el de digitalizarse para poder
afrontar las dificultades poder vender sus productos y servicios y su la vez suplir con las exigencias de los

consumidores.

Por lo descrito anteriormente, este documento busca responder la siguiente pregunta de
investigacion: ¢ Cual ha sido el impacto del marketing digital en el sector gastrondmico de Colombia en

tiempos de pandemia por Covid-19?
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Objetivos
General
Determinar el impacto del marketing digital en el sector gastrondmico de Colombia en tiempos

de pandemia por Covid-19.

Especificos

v’ Identificar cudles fueron las principales estrategias y tacticas del marketing digital
implementadas en el sector gastrondmico del pais durante la pandemia.

v Dar a conocer herramientas practicas de marketing digital a los empresarios del sector
gastrondémico.

v Analizar el impacto socioeconémico ocasionado por la pandemia en el sector gastronémico del
pais.

v' Entender como la situacion de Covid-19 ha influido en el comportamiento del consumidor de la
gastronomia de Colombia.

v Establecer los retos a los que se enfrenta el sector gastrondmico en el pais y brindar

recomendaciones para afrontarlos.

Alcance de la Monografia

Con la presente monografia se pretende dar a conocer cémo la crisis econdmica generada a
causa de la pandemia por Covid-19, hizo cambiar el mercado del sector gastrondmico del pais en sus
principales ciudades evolucionando al marketing digital, como se tuvieron que reinventar los
establecimientos que hacen parte del sector y la importancia de estar a la vanguardia con herramientas
y estrategias del marketing digital para mitigar el impacto que esta pandemia género. Esto con el
objetivo de que esta monografia sirva como base de consulta para este tipo de establecimientos ya sean

existentes y/o futuros y todos los interesados en general.
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Marco Tedrico
¢Qué es el Marketing?

El Marketing hoy en dia es de los conceptos mas utilizados por su gran relevancia e importancia
para generar rentabilidades en las empresas. Su traduccion a la lengua castellana significa:
mercadotecnia, mercadeo o mercadologia. En cuanto a su definicidn, existen numerosos conceptos:
para los autores Stanton, Etzel y Walker (2004) proponen que: es un sistema total de actividades de
negocios ideado para planear productos satisfactores de necesidades, asignarles precio, promoverlos y

distribuirlos a los mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacidn.

Segun Jerome McCarthy profesor y reconocido referente del Marketing lo define como:

La realizaciéon de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una
organizacién, al anticiparse a los requerimientos del cliente o consumidor y al encauzar un
flujo de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al cliente o

consumidor. (1999)

Por otro lado, Philip Kotler (2004) quien es ademas considerado el padre del Marketing
moderno ha definido el marketing desde varios puntos de vista, desde el lado social lo define como: “El
marketing es un proceso social por el cual tanto grupos como individuos obtienen lo que necesitan y
desean mediante la creacidn, oferta y libre intercambio de productos y servicios de valor con otros
grupos e individuos.” Por otro lado, también establece que el marketing es la ciencia y el arte que busca
identificar y satisfacer las necesidades de un mercado objetivo, entregando un valor diferencial con

animos de lucro (Kloter, 2005).
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En resumen, se puede determinar que el marketing es un conjunto de actividades que
involucran estrategias con el objetivo de agregar valor para identificar y satisfacer las necesidades de los

consumidores o clientes, obteniendo asi un beneficio para ambas partes.

Evolucion del Marketing

El marketing ha evolucionado en gran parte gracias al internet y a la aparicién de nuevas
tecnologias, los cambios del mercado han sido constantes, el consumidor ha cambiado la forma de
comprar, han aparecido nuevos canales de venta y distribucién, lo que ha hecho que las empresas
adopten nuevas modalidades de comunicacién con los clientes. Esto ha generado una gran revolucidn
en la forma tradicional como se venian realizando todas las estrategias de comercializacidn. Diversos
autores han estudiado y caracterizado cada una de las etapas de evolucién del marketing, entre ellos, el
autor principal que mds se ha destacado es Kotler, quien junto con la colaboracién de otros autores han

determinado 4 fases del uso del marketing de la siguiente manera:

e  El marketing 1.0: Producto
e  El marketing 2.0: Consumidor
e  El marketing 3.0: Valores de marca

e El marketing 4.0: Marketing Colaborativo

Para un mejor entendimiento del enfoque de cada fase se muestra la Figura 1, donde se

observan las principales caracteristicas diferenciales entre cada una de ellas:
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Figura 1. Fases del Marketing

1.0
® ® ® ® @ ®

Marketing Vende Consumidores con Valor Medios Unidireccional
centrado productos necesidades fisicas econdmico tradicionales

en el producto

2.0
®@ ® ® ® @

Marketing Satisface y Consumidor mas Valor en
centrado en retiene a los inteligente con la persona d
; i 5 . Medios
el consumidor consumidores mente y corazén interactivos

3.0

Medios Bidireccional
tradicionales direcciona

@ © ® @ &

Marketing Crear un Ser humano Valor en Medios Multidireccional
centrado mundo mejor integral con el medio interactivos

en los valores mente, corazén ambiente
Io

© W ©® @& ©

Marketing Colaboracién Humanizacién Valor en las Hiperconectividad Omnidireccional
con proposito marca de la marca necesidades Omnicanal

social y sociedad emocionales Estrategias 360°
para un del cliente

mundo mejor Big Data

MATTOII'GI www.mercadotecniatotal.com @ @

Fuente. Mercadotecnia Total (2017).
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En la fase Marketing Digital 4.0, se hace enfoque especial hacia el marketing digital que, a
diferencia del tradicional, este enfoca toda su atencién a la experiencia del consumidor, no solo a través
de la publicidad y el punto de venta, sino también a través de los centros de atencién al cliente, los
contactos posventa y el personal de servicio (Gamble, 2005). Gracias a las nuevas tecnologias, el
internet y los medios digitales, esta comunicacidn se ha facilitado de gran manera logrando una mayor

interaccion entre los consumidores y las organizaciones.

Marketing Digital

El primer paso para comprender el marketing digital es definir el concepto. El autor (Selman,
2017) lo define como “el conjunto de estrategias de mercadeo que ocurren en la web (en el mundo
online) y que buscan algun tipo de conversacidn por parte del usuario”. Con el mismo enfoque, pero con
un concepto mds amplio Yi Xie (2019) define el marketing digital como la aplicacién de estrategias y
técnicas de comercializacion llevadas a cabo a través de los medios digitales. Actualmente aparecen
nuevas herramientas que facilitan el trabajo y permiten tener una conexién y comunicacion mas directa

con los clientes, y asi poder medir en tiempo real de cada una de las estrategias empleadas.

Para lvan Thompson (2015): es un tipo de marketing cuya funcién es mantener conectada a la
empresa u organizacion (24 horas del dia, los 7 dias de la semana) con sus segmentos, nichos de
mercados y sus clientes, mediante los medios digitales que estén disponibles, con la finalidad de

comunicarse fluidamente con ellos, brindarles servicios y realizar actividades de venta.

Se entiende el concepto de marketing digital como el conjunto de todas las estrategias de
comercializacion que se realizan por medio de Internet y medios digitales. Buscando una mayor
conexién con el consumidor, llegando a él de una manera mas personalizada, mejorando la atencion, el

servicio y su confianza hacia la marca y producto.
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El marketing digital se ha convertido en una herramienta para las empresas cada vez mas
fundamental para la comercializacién de sus productos y servicios. “Hoy, el Marketing Digital ha
posibilitado el 60% del proceso de compra pueda ser realizado antes mismo de que el consumidor entre
en contacto con el vendedor” (Andrea Castafeda, Javier Zambrano, 2018). El marketing digital sin duda
ha llegado para quedarse: “Cualquier compaiiia que quiera sobrevivir, tiene que recurrir a estas nuevas
herramientas para facilitar su gestién. No estamos abandonando el marketing tradicional. Estamos

mezclando lo tradicional y lo digital” (Philip Kotler, 2015).

El Marketing Digital brinda muchos beneficios sin importar el tamafio de la empresa y/u
organizacién, que antes eran mas dificiles de obtener con el tradicional. En el Grafico 1 se muestran

algunos de ellos:

Grafico 1.Principales beneficios del Marketing Digital

Es rentable

Es medible

Crea contacto directo con la audiencia

Permite posicionar la marca

Fideliza a los clientes

QOOOQ

@

© ) Convierte

Fuente. Autores, Adaptado de (Medina, 2019).

Caracteristicas del Marketing Digital
El marketing digital se caracteriza por varios aspectos fundamentales, como los que se

mencionan en el libro: Marketing digital, navegando en aguas digitales (Xie, 2019):
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e Personalizado: Permiten crear estrategias donde las marcas transmiten su esencia y
personalidad con mensajes diferentes a los consumidores a través de diferentes medios.

e Comunicacidn directa y bidireccional: Contacto directo con los consumidores, en tiempo real,
enfocado a conocer la experiencia del cliente con la marca y sus habitos de consumo.

o Datos mas precisos: Permite hacer un analisis mds detallado de la informacion de los usuarios,
para crear campafas publicitarias perfiladas con un publico objetivo.

e Masivo y viral: Con un presupuesto bajo o limitado se pueden realizar campafias de gran
alcance usuado los medios de comunicacién digitales, estos pueden posicionar o hacer viral una
marca o producto en poco tiempo.

e Experiencia y emocidn: Al ser el marketing digital personalizado, este permite hacer conexiones
a través de la experiencia y la emocion del cliente, con el fin de aumentar la confianza hacia la
marca o producto, como también, su probabilidad de comprar el producto o servicio.

e Es capaz de integrar tres mundos: El marketing digital tiene la gran ventaja de integrar el mundo

fisico, digital, virtual, permitiendo conectar y brindar una mejor experiencia con las personas.

A su juicio, Selman (2017) resume las caracteristicas del marketing digital en solo 2 aspectos
fundamentales: la personalizacién y la masividad, mencionando que gracias a la informacion que se
genera en internet es posible realizar estrategias personalizadas y con un presupuesto menor se obtiene

un mayor alcance a publicos especificos.

Herramientas del Marketing Digital
Las herramientas de marketing digital resultan ser una parte fundamental ya que por medio de
ellas se pueden automatizar, administrar, manejar y medir las estrategias que se plantean, entre las mas

relevantes estan:
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Herramientas Para Disefio de Piezas Publicitarias.

Actualmente existen herramientas de disefio gratuitas donde se pueden realizar piezas
publicitarias, solo con tener una cuenta registrada, una de las mas populares es Canva. Esta plataforma
ofrece herramientas de disefo y las plantillas predisefiadas, permitiendo de una manera sencilla:

disefiar, editar y crear contenido sin necesidad ser profesionales de disefo grafico.

Figura 2. Canva
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Fuente. Google Play (Canva, 2022)

Esta plataforma tiene tres versiones: Versidn gratuita con recursos limitados, Version pagada
para profesionales y la versién empresarial. Sin embargo, con la version gratuita se pueden realizar
grandes piezas con toques profesionales. Otras plataformas similares son: Envato Elements, iFont

Maker, entre otros.

Herramientas de Marketing de SEO.

SEO: acrénimo de Search Engine Optimization que traduce al espafiol: Optimizacién en
buscadores. “Se trata del proceso de mejorar un sitio para que los buscadores puedan comprenderlo
mejor. También es el cargo que ejerce la persona que trabaja para mejorar el posicionamiento en
buscadores” (Centro de Busqueda de Google, 2021). El SEO ayuda a entender cudles son los principales

criterios que los motores de busquedas identifican y clasifican en sus resultados segin su importancia,
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por lo cual implementar una estrategia SEO resulta rentable por su rapido retorno de inversién. Para
lograr una estrategia efectiva y competitiva es muy importante establecer y tener claros los objetivos a

los que se quiere llegar y poder beneficiarse de esta herramienta (David Jordan Soro, 2012).

Existen diferentes herramientas de SEO que pueden clasificarse segln los objetivos, algunas de

ellas son (Galvez, 2019):

e SEO de Analitica: Bing Webmaster, Google Data Studio, Google Analytics.

e SEO para Indexar? una web: Beam Us Up, Link Redirect Trace, Redirect Path.

e SEO para busqueda de palabras claves o keywords: Answer the Public, Keyword Explorer,
Keyword Planner.

e SEO Local: Google My Business.

Herramientas de Marketing Automation.

El marketing automation, o automatizacidn del marketing, es una metodologia que implica el
uso de software para automatizar todos los procesos derivados de una estrategia de marketing digital,
como la segmentacion, la generacion de workflows (flujos de trabajo), la gestion de campaiias, entre

otros (Walsh, 2020). A continuacién, se muestran algunas de las plataformas mas usadas para ello:

HubSpot: Es un desarrollador y comercializador de productos de software que ofrece una suite
completa de herramientas de marketing, ventas y atencién al cliente. Su servicio es capaz de
automatizar los andlisis de datos, Email Marketing, asi como las llamadas a la accién, SEO, entre otros.
Adicional permite la integracidn con otras herramientas de CRM como: Salesforce, SugarCRM, NetSuite,

entre otras. (HubSpot, 2022)

2 Indexar: Hacer indices de algo. Registrar ordenadamente datos e informaciones, para elaborar su indice.
(RAE, s.f.)


https://btodigital.com/herramientas-agencia-seo/#Mejores_herramientas_SEO_para_busqueda_de_palabras_claves_o_keywords_KeyWord_Research
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Marketo: Es un software que desarrolla y gestiona toda la automatizacién de marketing que
incluye SEO y creacion de contenido, ademas de ofrecer Landing Pages, ofrece interacciones
personalizadas para cada potencial cliente y se enfoca de acuerdo con la estrategia del negocio.

(Marketo, 2022)

Los CRM (Customer Relationship Management) permiten la automatizaciéon de marketing por
medio de la utilizacién de herramientas y soluciones promovidas por las nuevas tecnologias digitales
para automatizar todos los procesos de marketing digital, eliminando tareas manuales que implican
muchos esfuerzos y permitiendo la supervisidon de todas las acciones que generan puntos de contacto. El
CRM es un aliado que ayuda a los equipos de marketing a ordenar prioridades y enfocarse en las
estrategias e insights que realmente importan, con agilidad y eficiencia (SalesForce, 2022). Algunos de

los mas utilizados a continuacion:

SalesForce: Es una herramienta de automatizacion y una plataforma basada en la nube que
pone a disposicidn del negocio recorridos relevantes y personalizados en todos los canales y
dispositivos, conecta todos los canales de la empresa como pagina web, redes sociales y demas,
permitiendo que los profesionales de marketing envien el mensaje correcto, en el momento correcto,

en todas las etapas de la relacion con el cliente (SalesForce, 2022).

Oracle: El mddulo de marketing del CRM de Oracle consiste en datos, almacena y usa los datos
para ponerse en contacto con los clientes potenciales que han expresado interés en comprar un
producto o servicio o que han comprado en el pasado y luego entregarlos al equipo de marketing para la

creacion de una campania o al equipo de ventas para el cierre de una venta (Oracle, 2022).


https://www.salesforce.com/mx/products/marketing-cloud/overview/
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Herramientas de Analitica Web.

El Marketing Analytics: “Es la disciplina que utiliza los datos disponibles para evaluar las
estrategias y poder tomar las decisiones mds adecuadas para optimizar los resultados de negocio
(Elosegui, 2021)”. La herramienta de analitica web que mas se desataca es Google Analytics, esta
ofrece herramientas gratuitas frece, las herramientas gratuitas para analizar datos, obtener informes de

rendimiento, resultados de campanas, trafico, entre otros.

Herramientas Para Crear Paginas Web.
Actualmente existen algunas opciones gratuitas y con modalidad de pago para crear una pdgina
corporativa, estas paginan permiten crear un dominio propio y personalizado, para que toda la

estrategia de marca e identidad corporativa se mantenga, algunas de ellas son:

WordPress: es un software de cddigo abierto que se puede utilizar para crear sitios web, tiendas
online, blogs, o una aplicacidn de una forma sencilla. Su éxito es tal, que el 42% de la web usa
WordPress, desde blogs de hobbies hasta los sitios de noticias mds grandes en linea (Wordpress, 2021).
Es una pdgina bastante sencilla de utilizar, es intuitiva, y si se quiere acceder a herramientas premium
también tiene una modalidad de pago, ademas que brinda opciones de monetizacidn, se pueden afiadir
métodos de pago en caso de que querer usar la pdgina web como un e-commerce. Importante resaltar
gue WordPress también funciona como blog web que se puede enlazar a la pagina creando contenido

de interés para el consumidor.

Wix: Es un plataforma de desarrollo web basada en la nube que permite disefiar una pagina web
o también permite trabajar con una plantilla disefiada previamente, esta herramienta permite la
personalizaciéon de la pagina web con fotos, videos, brinda alojamiento gratuito o pago, seguridad de
primera, herramientas de SEQ, funcionalidades como plug-ins, e-commerce, formularios de contacto,

marketing por correo electrénico, y foros comunitarios (Wix, 2022).


https://es.wikipedia.org/wiki/Plug-ins
https://es.wikipedia.org/wiki/E-commerce
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Estrategias del Marketing Digital

El marketing digital se mueve en un dmbito de constante cambio con las llegadas de nuevas
tecnologias, aplicaciones y tendencias del mundo digital. Las empresas y/o organizaciones deben tener
bien definidos los objetivos que quieren conseguir, y en base a esto implementar las estrategias mas
adecuadas para ello. Como lo menciona Eva Sanagustin (2018, pag. 39) los objetivos requieren de una
estrategia para conseguirlos y cada estrategia lleva a un objetivo diferente ya sea obtener trafico,

vender o fidelizar, por lo que no es necesario implementar todas a la vez.

Implementar una estrategia de marketing digital trae consigo muchos beneficios para las
organizaciones, ya que también, por medio de ellas es posible conocer a los clientes, identificar cudles

son sus necesidades y asi ofrecerles una oferta de valor que los distinga sobre la competencia. A

Actualmente existen varios tipos de estrategias de marketing digital, en este apartado vamos a
conocer cuales son las estrategias mas importantes. Segun Fernando Macia (2018) las mejores
estrategias para tener en cuenta para cualquier proyecto online son: Estrategias de Atraccion,
Conversion, Fidelizacién y evangelizacion, en la Figura 3 se observan los medios que permiten lograr

cada una:
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Figura 3. Estrategias del Marketing en funcion de su protagonismo en las distintas fases de la relacion

con el cliente potencial.
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Marketing de contenidos
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Redes sociales ' Permission marketing
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Fuente. Estrategias del marketing digital (2018, pag. 148).

Macia (2018) también establece 2 estrategias desde el punto de vista en la que los destinarios

perciben su impacto, estas son:
Estrategias Inbound Marketing.

Se traduce como marketing de atraccidn. Utiliza herramientas de marketing automation y analitica web
para analizar el comportamiento de los usuarios, por lo cual se percibe como menos invasivo que la
publicidad. Algunas de estas herramientas son: Hubspot, Marketo, Sales Force, e-Goi o Connectif y
aplicaciones de CRM. Los medios mads asociados a estas estrategias son los propios y ganados como:
Posicionamiento Web o SEO, PC o SEM, Marketing de contenidos, Redes sociales y Marketing viral (pag.

139).
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Estrategias Outbound Marketing.

Son las estrategias del marketing tradicional que hacen el uso de la publicidad, los medios asociados a
esta suelen ser los pagados como: Campafias de publicidad de tipo display, Spots en contenido de video,

anuncios en redes sociales, correo publicitario no deseado (spam).

Tdcticas del Marketing Digital
Ya conocidas cuales son las estrategias principales del marketing digital, ahora profundizaremos
sobre de las acciones con las que se llevan a cabo para conseguir los objetivos de estas, denominadas

como tacticas. Las mas utilizadas en el marketing digital son (Sanagustin, 2018):

Paginas Web (pdags. 64-71): el primer paso para realizar cualquier accion online es tener una
pagina web, en este lugar es donde se tiene que enviar todo el trafico posible independientemente sea
una tienda online o no, ya que es donde se refleja las identidades, lo que se hace y/u ofrece ya sea de

una empresa, marca, negocio etc. Hay varios tipos de paginas web, entre los cuales se destacan:

e  Web Corporativa: Se orienta mas a construir la marca.

e  Portafolios: Se utilizan mds como muestras de trabajo de profesionales auténomos.

e Informativa: mezcla de corporativa y portafolio, este tipo de web es mas usada por
empresas de servicios.

e Tienda online o e-commerce: Son mas transaccionales, enfocadas en mostrar el catdlogo de

productos de manera que llame mas la atencion de los compradores.

Paginas de aterrizaje (pags. 71-76): también conocidas como Landing Pages. Estas son paginas
web donde se busca convertir visitantes en leads. La clave del éxito de esta es que el usuario ingrese
sabiendo exactamente que va a encontrar haciendo clic ya sea en un anuncio banner o una pagina de

referencia. Dentro de esta, se deben tener en cuenta elementos que ayuda a la conversion, estos son:
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Titular, Textos, Social Proof (testimonios), Imagen y video, Campos del formulario, Botones, llamada a la
accién y disefio. El elemento que es quiza el mas importante de esta es el call to action o llamada a la
accion, lo que permite realmente la conversion. Entre las herramientas para hacer Landing Pages se

destacan softwares como HubSpot, Marketo y Eloga.

Blog (pags. 76-80): estos han venido evolucionado con el paso del tiempo, existen diversos tipos

de blogs dependiendo del publico y el objetivo y se pueden clasificar como se observa en la Figura 4:

Figura 4. Clasificacion de Blogs
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Fuente. Vender mds con marketing digital (2018, pag. 77)

El blog es una gran herramienta de SEO. Donde se pueden combinar diferentes temas y
objetivos, lo que lo hace ser muy versatil y atil para posicionarse en buscadores definiendo las palabras
claves adecuadas. Para lograr un alcance importante de estos, se hace necesario combinarlos con las
redes sociales, es una forma de promocionarlo sobre todo si se tiene una comunidad activa. Uno de los

gestores de blogs mds conocidos es WordPress.

Redes sociales: Macia (2018) menciona que las redes sociales son un fenémeno en expansion
en la que usuarios realizan toda clase de actividades como busquedas, correos, chats, conversaciones,

etc. El uso de estas también varia segun el tiempo, hace unos afios la red social con mayor crecimiento y
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preferida por la mayor parte de los internautas era Facebook. Sin embargo, esto ha venido cambiando,
los usuarios adolescentes de hoy en dia prefieren otros medios sociales como Instagram, WhatsApp,
Twitter, entre otros. Independiente de esto las redes sociales, se han convertido en algo muy valioso
para las empresas, en especial por 2 razones: cada vez mas los usuarios pasan mads tiempo en ellas, y
segundo por toda la informacidn que se puede extraer de ellas para analizar y crear cada vez estrategias

mas efectivas.

A continuacidn, se mencionan las principales cualidades y herramientas que ofrecen

actualmente las redes sociales mas utilizadas, segiin Santonja (2018):

e Facebook:

Es la red social con mas usuarios del mundo, que se ha convertido una herramienta de
makerting digital muy importante para las empresas. En ella se pueden publicar diferentes tipos de
contenidos como texto, anuncios, eventos, fotos, video y/o enlaces. Las principales ventajas de una

empresa para promocionarse en ella son:

- Permite desarrollar la imagen corporativa.
- Es una gran herramienta de difusion.
- Sirve como canal de atencion al cliente

- Es una fuente de trafico cualificado.

Para obtener presencia en esta red social, se hace necesario crear una pagina de perfil creado
para las empresas, marcas, personajes, etc. Por medio de estas se pueden obtener diferentes tipos de
estadisticas como alcance, likes, interacciones, niUmero de seguidores, que son Utiles para hacer

seguimiento a las actividades realizadas. Los diferentes tipos de pagina que se pueden crear en
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Facebook son: Lugar o negocio local, empresa, organizacién o institucién, marca o producto, artista o

personaje publico, entretenimiento o comunidad (pags. 29-52).

e  Twitter:

Es una plataforma que permite publicar y recibir mensajes cortos a una red de seguidores,
ademas es considerada como una de las redes sociales de mayor influencia. Los usuarios de esta red
social también la identifican como un medio para interactuar con las empresas o marcas que siguen,
para publicar sus opiniones, quejas o reclamos acerca de un producto o servicio. Por otro lado, las
empresas también la han convertido en un canal de informacién y atencién al cliente. Un perfil de
empresa en Twitter actla como un representante de esta, por lo que es importante tener en cuenta
como se comunica a las personas. Para gestionar de una manera adecuada un perfil de empresa en
redes es de gran importancia contar con un gestor de comunidad, mas conocido como Community
Manager, el cual debe tener un gran conocimiento en el funcionamiento y dindmicas de las redes
sociales. Entre los elementos mas relevantes de esta red social estan los Hashtags (#) una forma de
etiquetar un tuit y que facilita a los usuarios buscar sus temas de mayor interés, el otro elemento son las
tendencias un hashtag puede convertirse en una tendencia cuando es mencionado por una gran
cantidad de usuarios en un corto plazo de tiempo. Estos suelen usarse mucho para promociones

comerciales, entre otros (pags. 78-98).

e [Instagram:

Es una red social en forma de aplicacién mavil, su principal caracteristica es que se utiliza para
compartir practicamente solo imdagenes y videos. Si se desea usar Instagram como una herramienta de
marketing, se recomienda que el perfil creado sea publico para obtener mayor visibilidad a los usuarios.

Instagram al igual que Twitter permite utilizar elementos como los hashtags en las descripciones ya sea
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de las imdagenes o videos, estos pueden ayudar a promocionar lanzamientos de productos, eventos,
servicios y mas. Otro de los elementos a destacar en esta red social y que son de gran utilidad para
obtener mayor visibilidad son las menciones, las cuales consisten en incluir en las publicaciones el

nombre de otro usuario o perfil.

Instagram permite utilizar herramientas para programar contenido para las publicaciones, lo
cual permite organizar y ejecutar un plan de contenidos, estas son Hootsuite, Schedgram, Onlyput,
Publish-on, Just unfollow, su uso va a depender de las necesidades que se tengan. Existen también
herramientas disefiadas a analizar cuentas de Instagram, algunas de ellas son: Iconosquare y Audiense.
Algunas de las recomendaciones que realizan Sanchez Y Suarina (2018, pags. 244-277) para promocionar

una empresa 0 marca a través de Instagram son:

- Seraccesible.

- Optimizar la descripcion del perfil o biografia.

- Aportar imagenes relevantes y que puedan ser virales.
- No hacer spam ni ser intrusivo.

- Usar los hashtags con moderacion.

- Usar la geolocalizacion.

- Publicar con regularidad.

e  Youtube:

Es considerada como el mayor portal web para subir y visualizar videos, en cuanto mayor sean
los usuarios suscritos al canal mayor sera la visibilidad del contenido. Con esta herramienta se pueden

disefar estrategias para (pags. 135-137):

- Promocionar productos o servicios.
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- Lanzamiento de nuevos productos.

- Posicionar marcas.

Anuncios:

Son piezas de comunicacidn que ayudan a promover un producto, servicio o evento, es
importante tener en cuenta el tipo de anuncio y medio donde se publicara, asi como el publico al que se

va a dirigir. Algunos de los tipos de anuncios son (Movistar Destino Negocio, 2015):

- Anuncios en resultados de buscadores (Google Ads).
- Anuncios de video en Youtube.

- Anuncios en redes sociales.

- Banners en sitios web.

- Articulos promocionados en sitios de interés.

Apps:

Actualmente existen diferentes tipos de aplicaciones, una de ellas son las que son las que
ofrecen las empresas para solucionar una necesidad o dar un valor adicional con respecto a su pagina
web. Por ejemplo, en el caso de los restaurantes, estos pueden incluir un horario, fotos del
establecimiento, facilitar reservas, dar cupones de descuentos, hasta solicitar domicilios (Sanagustin,

2018, pags. 107-109).

Indicadores del Marketing Digital
La universidad ESIC de Barcelona (2018), opina que de poco y nada serviria realizar actividades
de marketing, si el desempefo o resultado de estas no se mide, ya que, al no disponer de esta

informacidn, no sera posible tomar decisiones acertadas para unos futuros planteamientos o
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estrategias. De aqui nace la importancia de implementar herramientas de Marketing Digital que sean

eficientes y ayuden a medir y/o evaluar todas las acciones que se realicen.

Este tipo de mediciones se identifican como Indicadores clave de desempefio mds conocidos por
sus siglas: KPI's, estos no son iguales para todas las empresas y negocios. Por ejemplo, un sitio web
como una revista digital o un blog su principal medida seria la cantidad de visitas, el tiempo de lectura
suscripciones, mientras que un e-commerce sus principales KPI'S serian facturacion y ROI. Teniendo en
cuenta lo anterior, a continuacién, se presenta cuales son los principales indicadores de marketing

digital (Digital, 2019):

e ROI (retorno de la inversidn).
e CPA (costo por adquisicidn).
e (TR (tasa de clics).

e Alcance (orgdnico y pago).

e Tiempo de permanencia.

e Tasa de rebote.

e Seguidores/suscriptores y engagement.

Marketing Digital y su Evolucion en Colombia
Pre-Pandemia.
Para conocer cual ha sido la evoluciéon del consumidor en Colombia, referenciamos el estudio

gue realizo Hubspot en (2019) (antes de la pandemia) donde revelaron los siguientes datos:

e Uso de redes sociales: Un 83% de las personas piensas que las redes sociales tienen un

impacto positivo en la sociedad. Las mas utilizadas en Colombia son:
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Figura 5. Redes sociales preferidas por los colombianos
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Fuente. Autores, Adaptado de HubSpot (2019).

¢ Interaccion de los consumidores Colombianos con las marcas:

El mismo estudio indica que el 61% de los colombianos eligen los videos como medio principal
para encontrar informacidn sobre una marca y el 64% eligen los videos como contenido favorito para

recibir contenido de sus marcas favoritas.

e Estrategias
En cuanto a las estrategias, el estudio menciona que el 70% de las empresas aplican estrategias
de metodologia Inbound, ya que el 64% consideran que esta metodologia da mayor retorné a su
inversidn contra un 8% que consideran lo contrario al considerar el Outbound marketing como la

estrategia de mayor retorno.

e Principales canales de comunicacion:
La preferencia de los colombianos por los medios de comunicacién para temas de negocios se

da de la siguiente manera:



Figura 6. Canales de Comunicacion preferidos por los colombianos
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Fuente. Autores, adaptado de HubSpot (2019).
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El estudio indica que la mayoria de las empresas y profesionales del marketing estan pensando

mucho mas alla de sdlo generar “likes”, estan enfocandose mas estratégicamente en convertir sus

contactos y leads en clientes.

Postpandemia.

Ahora bien, en la Figura 7, se muestran las estadisticas segun el Digital 2021 Global Overview

Report (We are Social y Hootsuite, 2021) luego de presentarse la pandemia por Covid-19:

Figura 7. El estado general del uso de moviles, Internet y redes sociales

Enero 2021
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Fuente. Autores, Adaptado de Branch Group (2021).
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El informe indica que, el nimero de teléfonos conectados en el pais supera al nimero total de la
poblacion un 119%, lo que muestra que cada vez mds personas adquieren mas de un dispositivo para
diferentes fines. Por otro lado, muestra que el 69% de la poblacidn tiene acceso a internet y teniendo en
cuenta el nimero de usuarios activos en redes sociales se puede decir que todos los que tienen acceso
al servicio de internet usan redes sociales. En cuanto a las redes sociales, hay un aumento significativo
con respecto al afo anterior con un aumento del 11.4%, que se traduce a 4 millones de cuentas nuevas.
Las redes sociales mas usadas por los colombianos son: YouTube en primer lugar, es la plataforma lider

seguida de Facebook, WhatsApp en Instagram, como se observa en la Figura 8:
Figura 8. Redes sociales mds usadas

95,70%  93,60% g0,70%

82,00%
70,40%
59,20%
45,60% 41 309 39,20%
I I 30,30%
& & & 3 3

o

2 N Q {(‘ »
© ) Q > . & xO o o
& ¥ & &£ LK & & & ¢ &
4° & $‘0 & Q“é, QN N S
(3!

Fuente. Autores, adaptado de Branch Group (2021).

El informe también revela que el grupo de edades que mas visualiza anuncios publicitarios se
encuentra entre los 25 y 34 afios, este grupo representa el 30.9% de la audiencia total. Adicional hacen
referencia a la encuesta de Social Trends, que indica que el 60% de las organizaciones que actualmente

tienen campafias en redes sociales piensan e invertir mas en ellas para el 2021.



En la Tabla 1, muestra el porcentaje de usuarios de internet que descubren nuevas marcasy

productos a través de canales de comunicacion, los canales mds usados son:

Tabla 1. Canales usados por los usuarios de Internet para descubrir nuevas marcas

Fuente. Datos tomados de Estadisticas de la situacidn digital de Colombia en el 2020, Branch Group

(2021).

Canales % Usuarios
Anuncios en redes sociales 43,2%
Sitios web de marca o productos 39,1%
Anuncios en televisidon 38,5%
Sitios Web de minoristas en linea o retail online 37,6%
Motores de Busqueda 37,6%
Recomendaciones de boca a boca 37,6%
Anuncios en sitios web 35,9%
Pantallas dentro de tiendas o promociones 34,0%
Recomendaciones o comentarios en redes sociales 33,6%
Programas de television o TV shows o peliculas 30,2%

medio de los anuncios en redes sociales.

Figura 9. Actividades de comercio electronico
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Donde se puede ver que el canal mas usado donde los usuarios descubren nuevas marcas es por
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Fuente. Autores, adaptado de Branch (2021).

Estas estadisticas muestran la importancia de las actividades en linea, ya que los comercios y
negocios colombianos pudieron mantenerse activos econdmicamente en pandemia gracias a las tiendas
virtuales o plataformas de e-commerce, teniendo en cuenta la coyuntura ocasionada por el Covid-19 y
los nuevos comportamientos de compra de los consumidores. Ahora en la Figura 10, se representa el
gasto de comercio electrdnico por categorias, donde se observa que, el gasto del mercado de comida y

cuidado personal, por ejemplo, generd un gasto de 430.9 millones de ddlares:

Figura 10. Gasto comercio electrénico por categoria
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Fuente. Autores, adaptado de Branch (2021).

Cada vez mas el consumidor colombiano utiliza las herramientas digitales como facilitadoras
para adquirir cualquier producto o servicio. Ahora con la pandemia, esta trajo consigo la necesidad de
gue las empresas, los negocios y el comercio, apresuren su evolucién al marketing digital para poder

sobrevivir y mantenerse a flote en el mercado.
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Gastronomia

Para entender el término gastronomia, se tienen en cuenta varios conceptos que existen
alrededor de esta palabra, ya que, al ser un arte tan extenso, tienen diversas definiciones: Segun el
diccionario Larousse (Gross, 1982) gastronomia es el arte de comer bien. La palabra Gastronomia
proviene del griego “gastrds”, que significa “estdmago o vientre” y “nomos” que significa “ley”; por otro
lado, el concepto de gastronomo de esta misma fuente significa especialidad gastrondmica, plato

caracteristico de una region, un restaurante, entre otros.

Segun la Real Academia Espafiiola la gastronomia se puede definir de tres formas: como “el arte
de preparar una buena comida, la aficién al buen comer y como un conjunto de los platos y usos

culinarios propios de un determinado lugar.” (Real Academia de la Lengua Espaiiola, s.f.)

Por otro lado, la Universidad de Corbuse en México (Corbuse, 2021) define la gastronomia como
el estudio del nexo que tienen los seres humanos con su alimentacion en relacidn con su medio
ambiente o entorno. Complementando este concepto tenemos que se define a la gastronomia como el
arte y la ciencia del buen comer y beber, un concepto que se extiende hacia las nociones de tradicion,

cultura, sociedad y civilizacién (Cailein Gillespie, 2001).

A su vez, Oxford University Press (2015) define a la gastronomia como el estudio de la relacidon
entre comida, cultura, arte y ciencia de preparar y servir comida rica o delicada y apetitosa. Teniendo en
cuenta todos estos conceptos tan precisos, podemos concluir que la gastronomia es un arte que abarca
muchos aspectos que no solo tienen que ver con la comida y la mezcla de ingredientes, sino también
con tradiciones, culturas, gustos, habitos y demas componentes que hacen de esta técnica culinaria algo

Unico, innovador y apasionante para sus consumidores.
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La gastronomia estd estrechamente ligada a tus habitos alimenticios y preferencias por ciertos
alimentos. Estos, a su vez, estdn conectados a las costumbres y a la cultura de los paises. Especialmente,
en sus técnicas de preparacion, tiempos de coccidn e ingredientes de cada region. (Colombia, 2021) En
el Grafico 2, se destacan 8 tipos de gastronomia, en los que la cultura, la mezcla de sabores y la ciencia

han llegado al arte culinario para sorprender paladares.

Grafico 2. Tipos de Gastronomia

Gastronomia Nacional Gastronomia Internacional

eRepresenta los gustos partuculares de un paisy
forma parte del patrimonio nacional, su
identidady su cultura.

*Se destaca la comida fusidn que junta
ingredientes de cocinas tradicionales del
mundo al combinar los sabores y asi crear
distintas mezclas que dan como resultadola
union de culturas.

Gastronomia Gourmet Gastronomia Vegetariana

*Se relaciona con la alta cocinay la cultura del
buen comer. Esta es preparada con
ingredientes de calidad y cuidadosamente
seleccionados con base en su exquisitez.

eUtiliza ingredientes como verduras, frutas,
arroz, productos lacteos de almendras o coco y
huevos. Esta excluye la carne y los productos
derivados de tejido animal.

Gastronomia Vegana Gastronomia Sostenible

*Es una cocina en la que Unicamente se
consumen productos de origen vegetal como
hortalizasy legumbres. También incluye
alimentos procesados, como versiones de
carnes y quesos veganosy bebidas lacteas de
soyay almendra

eIncluye diversidad natural y cultural del planeta
y fomenta el consumo de alimentos
responsables con el medio ambiente.

Gastronomia Cientifica Gastronomia Macrobidtica

eTiene en cuenta una vision cientifica de los
alimentos segln su proceso de coccidény
mecanismos de integracion.

*Es una cocina adaptada a las tradiciones de
oriente, en la que se consumen especialmente
hortalizas, vegetalesy legumbres. ademas de
cereales integrales como arroz, trigo, avena,
mijo, cebada y maiz, en mayor proporcién.

Fuente. Autores, Adaptado de TEAM FOODS COLOMBIA S.A. (2021).
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A continuacidn, se realiza una revision con el enfoque hacia el sector de la gastronomia del pais,

como se comportaba antes y como lo afecto la pandemia:

Panorama del Sector Gastronémico en Colombia Antes de Pandemia

Colombia es un pais con gran atractivo turistico y la gastronomia cada vez juega un papel mas
importante en esto, gracias a su gran variedad de sabores, practicas y tradiciones que reflejan nuestra
cultura, hacen que sea cada vez mas llamativa como un lugar ideal para visitar. Por esto, a finales del
2019 la gastronomia era una de las principales apuestas del Gobierno Nacional, el Ministerio de
Comercio, Industria y Turismo, mostrd su compromiso con el sector gastronémico impulsando una
estrategia llamada “Colombia a la mesa” con el fin de potenciar el sector gastrondmico con el turismo.
Ademas de esto, también se realizaron activades importantes que se propusierdn ante el FONTUR

(Fondo nacional del turismo) los cuales fueron (Cdmara de Comercio de Bogota, 2019):

e  Colombia Cocteil fiesta en la capital Bogota para promover la vida nocturna.

e  Bogotd Madrid Fusion 2019 para posicionar a la capital colombiana como destino
gastrondmico de talla internacional.

e Realizacién de eventos gastrondmicos como el Burguer Master, Caribe Food and Rum,

entre otros.

El afio 2019 dejo un balance positivo al registrar un crecimiento de 85,7% en la Inversién
Extranjera Directa (IED) en el sector Comercio, Hoteles y Restaurantes. “El resultado también refleja el
buen momento por el que pasa el sector turismo, algo que debemos aprovechar” (Presidencia de la
Republica de Colombia, 2020), destacé el ministro de Comercio, Industria y Turismo, José Manuel
Restrepo. Lo que indica que la situacion del subsector de restaurantes en Colombia antes de la

pandemia era muy positiva y con prondstico de crecimiento para el afio 2020.



41

Ahora se evidencia como se encontraba este sector en las ciudades principales del pais:

e Bogota

Desde hace ya algunos afos la capital del pais ha reconocido la importancia del turismo
gastrondmico, desde la Cdmara de Comercio de Bogota, el sector publico y el privado se han buscado
estrategias para que la alta cocina gane valor internacional, en el afio 2016 se calculaba que esta
actividad aportaba aproximadamente un 2,3% al PIB de la ciudad (Cdmara de Comercio de Bogot3,
2016). Conscientes de la importancia que esto representaba, muchas organizaciones han buscado la
manera de fomentar y hacer crecer esta actividad. Segtin Henrique Gomez, presidente de Acodrés® en
dialogo con Portafolio (2019) la dinamica de Bogotd respecto al resto del territorio era bastante especial
puesto que la ciudad mas importante se habia consolidado como un destino de eventos y convenciones.
Para el afio 2019 el sector se encontraba optimista ya que veian como un aio prometedor para este
sector ya que la capital estaba dando visos en materia de turismo gastrondmico que es el que motiva a

gue una persona viaje a una ciudad solo para ir a comer.

e Medellin

En el afio 2009 en la region de Antioquia se abrié un gremio llamado Corporacién Tour
Gastrondmico que para el afio 2017 ya cumplia 8 afios y contaba con mds de 420 establecimientos
inscritos, en este tour hacen parte unos sectores posicionados llamados corredores gastrondmicos y en
el Portal web llamado Sobre Mesa se habla de ello; en el afio 2019 hablaron varios expertos del sector
en la regidn y coincidieron de que a pesar de que el sector de gastronomia y catering en Antioquia esta
en crecimiento, se siguen estandarizando las normativas para este tipo de establecimientos, pues no

todos cumplen con requisitos tales como el pago de impuestos y afiliaciones de sus empleados a la

3 ACODRES: Asociacién colombiana de la industria gastrondmica
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seguridad social, lo cual hace mas vulnerable al sector en su crecimiento socio econdmico; si no que
ademas se trata de un tema cultural, ya que el habitante promedio de la regién sigue buscando
restaurantes modalidad fast-food (comida rapida) y el empresario sigue reforzando estos modelos
porque son rentables, pero la diversidad gastrondmica impulsa de igual manera el crecimiento cultural y

el turismo de la region (Sobremesa Comunicacién SAS, 2019).

e Cali

Hacia el afio de 1999 en la capital del valle, no existian mas de seis restaurantes, sin embargo,
para el aio 2018 la ciudad ya contaba con mas de cinco millones de restaurantes con distintas
propuestas y diversidad de platos, quiere decir que es una ciudad que ha evolucionado afio tras afio y
gue ha estado a la vanguardia de su herencia gastronémica y también se ha preocupado por innovar en
otras apuestas culinarias, llamando la atencién de turistas nacionales y extranjeros. “En los ultimos diez
afios Cali se ha ido consolidando como uno de los destinos mas atractivos para visitar en Colombia,
gracias a su amplia oferta gastrondmica y turistica. Es conocida por expertos chefs internacionales como

la sultana de los 1.000 sabores” (La Barra, 2019).

Las estadisticas de la CdAmara de Comercio de Cali evidenciaron el crecimiento del nimero de las
empresas dedicadas principalmente a las actividades de alojamiento y servicios de comidas. Durante los
primeros diez meses de 2019, se registraron 2.138 nuevas empresas de este sector, 2,7% mas que en
igual periodo un afio atrds (Figura 10). Mientras que las empresas del sector que renovaron su registro

durante enero-octubre de 2019 ascendid a 6.617 (Cdmara de Comercio de Cali, 2019).
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Figura 11. Empresas del sector alojamiento y servicios de comida nuevas y renovadas en la Cdmara de

Comercio de Cali

4— Renovadas —@— Nuevas 6,6
6,0
51 5,4 5,5 ,_;*'*’i
46 Ak 10,7%
4,2 __F_,_a-—-t"
20 21 21
1,4 1,6 1,5 L7 2,7%

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Fuente. Ritmo empresarial, informe #28, CAmara de Comercio de Cali (2019).

e Barranquilla

Barranquilla es una ciudad que ofrece una amplia y variada gastronomia, debido a la mezcla de
culturas y sabores bajo la influencia de la comida caribefa, se puede encontrar desde platos de la cocina
tipica hasta internacionales. Por lo cual, constantemente la ciudad organizaba eventos como el del afio
2019 donde realizd en la feria de gastronomia mds importante del pais, organizada por Corferias, Cruz
Roja Atlantico y Fenalco Atlantico, Ilamada Sabor Barranquilla 2019. En este mismo afio en la capital del
Atlantico se registraba un 40% de crecimiento del sector gastrondmico en los Ultimos tres afios, ademas
registraron una buena ocupacién laboral posicionando al sector de Comercio, Restaurantes y Hoteles

como el de mayor poblacién ocupada, con un 33,4 % (Noticias Coopercom, 2019)..
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Situacion del Sector Gastronomico en Colombia por Covid-19
Para entender como ha impactado la crisis generada por la Pandemia del Covid-19 en el sector
gastrondmico en Colombia se citan varias fuentes de estudios e informes que han arrojado datos

relevantes para tener una vision de la crisis que se genero:

Uno de ellos fue los datos obtenidos en una encuesta realizada por el DANE donde mencionan
que: “El subsector de restaurantes, catering y bares en Colombia ha sido el segundo mas afectado del
sector servicios” (Camara de Comercio de Bogotd, 2020). Esto debido a las medidas establecidas por el

Gobierno para disminuir los contagios y evitar la propagacion del virus.

Segun la asociacion colombiana de la industria gastrondmica (Acodres) las ventas de
restaurantes han caido 67% por emergencias de Covid-19 a nivel nacional, como se observa en la Figura
12. Ante esta situacién, el Banco de Desarrollo Empresarial de Colombia Bancoldex, realizo e hizo un
aporte de $250.000 millones a la industria del turismo, incluidos los restaurantes; sin embargo, no fue

suficiente para poder soportar gran parte de la industria (La Republica, 2020).



Figura 12. Afectaciones a la industria colombiana de restaurantes
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Fuente. La Republica (2020).

A medida que se iban implementado las medidas de restriccion a estos establecimientos, los

numeros de decrecimiento iban aumentando considerablemente, haciendo que muchas empresas

cerraran parcialmente y otras por completo.
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Es claro que para el afio 2020 la pandemia Covid-19 ha provocado un impacto muy negativo en

este sector. No obstante, debido al alto nivel de desempleo que se presento en el afio 2020, en
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consecuencia, a los despidos masivos que se estaban dando por parte de las empresas, se evidencio un
gran numero de creacidn de nuevos establecimientos, segliin datos presentados por Bancolombia (2021)
como lo indica la Figura 13 esta situacién ayudo a la incentivacion para la creacion de nuevos

emprendimientos:

Figura 13. Cifras generales del sector de bares y restaurantes

ACTIVIDAD piritbpiey CREADAS CANCELADAS
ECONOMICA 2020 2020 2020
Expendio a la mesa de
comidas preparadas 51,670 11,939 9,899
Expendio por autoservicio de 2,748 666 490
comidas preparadas
Expendio de comidas
prgparadas en cafeterias 17,479 3,334 3,652
Otros tipos de expendio de
comidas preparadas n.c.p. 20,298 5,975 4,078
Catering para eventos 3,676 759 664
Actividades de otros 1.273 322 184
servicios de comidas d
Expendio de bebidas
alcohdlicas para el consumo 34,558 7,160 9,832
dentro del establecimiento

Fuente. Bancolombia (2021).

Las estadisticas presentadas indican que durante 2020 se cerraron alrededor de 29.000
restaurantes y bares en el pais, pero a su vez se crearon 30.155. Esto debido a que los restaurantes no
tuvieron restricciones para trabajar a puerta cerrada y asi poder entregar domicilios. Para ello,
empezaron a hacer uso de aplicaciones que les permitia llegar a sus clientes y enviarles sus productos.

En el mismo articulo, Bancolombia también indica que en el aifio 2020 este tipo de plataformas tuvieron



47

un crecimiento del mas del 50% en ingresos y en la cantidad de clientes comparandolo con tiempos de

prepandemia.

Ahora se realiza un recorrido por las principales ciudades de Colombia, para conocer el impacto

que se generd en el sector gastronémico por el Covid-19:

e Bogota
Una de las principales ciudades que se ha visto mas afectada es la capital de pais Bogotd, debido
a que es la ciudad donde mas se han registrados contagios y muertes a causa de la pandemia del Covid-
19 en el pais. El sector gastronémico en Bogota ha sido uno de los mayores afectados, segin un informe
de la Asociacion Colombiana de la industria Gastrondmica “Acodres” (2020) cerca de 18.000
restaurantes bogotanos cerraron durante el 2020 por cuenta del coronavirus. Segun cifras presentadas
en el mismo informe el sector gastrondmico en Bogotda genera cerca de 236.000 empleos, de los cuales

140.000 se perdieron en ese afio por la crisis generada por la pandemia.

Debido a esto los restaurantes de la capital, tuvieron que empezar a implementar nuevas
estrategias, como es el caso del restaurante: El mejor ajiaco del mundo, un restaurante famoso del
centro histdrico de Bogota, quien tuvo sus puertas cerradas por mas de 6 meses. Su administrador Julio
Rojas, cuenta que para poder seguir funcionando debieron empezar a trabajar por medio de domicilios y
a suvez, a usar redes sociales como Facebook, Instagram y WhatsApp empresarial, para hacer
publicidad ya que luego de una investigacion se dieron cuenta que eran muy reconocidos por las
personas, y quisieron aprovecharlo. Obteniendo un resultado muy positivo ya que estas estrategias le
permitieron sobrevivir a la pandemia e incluso llegar a mas personas de diferentes lugares de la ciudad

gue antes de la pandemia (Alcaldia de Bogot3, 2021).
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e Maedellin

Es importante tener en cuenta que Medellin y la region del Valle de Aburra son una de las zonas
geograficas mas importantes de Colombia; Segun Fenalco Antioquia (2021), se registrd una importante
caida del comercio en el sector de restaurantes, hoteles y transporte, datos que registré el DANE en el -
15,1%, un porcentaje muy superior a lo proyectado y esto se debid a las fuertes restricciones que el
gobierno nacional y las alcaldias locales implementaron para contrarrestar la pandemia causada por el
Covid 19. Ademas, para el aio 2020 se estimd que en esa zona habia aproximadamente 40.000
establecimientos del sector en donde se encuentran restaurantes, cafeterias y catering y que ademads
generaban alrededor de 130.000 empleos directos y aportan el 5% del PIB regional, sector que tuvo un

enorme retroceso en la regién, frente lo logrado en los ultimos afios.

Luego de mas de tres meses de cierre total, se creé un Comité Piloto de Reactivacion
conformado por La Gobernacidn de Antioquia, Fenalco, La Andi, el Tour Gastronémico y algunos
municipios del Valle de Aburra, como Envigado, Sabaneta y Rionegro en donde comenzaron un plan
piloto para la reapertura del sector gastrondmico, que consistia en la adecuacion de los espacios, y el
cumplimiento de protocolos de bioseguridad entre ellos el distanciamiento de metro y medio entre
mesas, uso permanente de tapabocas y caretas, toma de temperatura a empleados y visitantes,
desinfeccion permanente de mesas y sillas, pago sin contacto y cartas digitales, uso de herramientas
tecnoldgicas para el registro de los comensales y la aplicacién CoronApp, esta apertura se dio el sabado

27 de junio del afio 2020 y se registraron alrededor de 10.985 establecimientos (FENALCO, 2020).

¢Como se reinvento el sector en la region? en el articulo “A domicilio, el producto debe hablar
por si mismo”, Agustin Romero un gastro-empresario del sector hablo de cdmo su establecimiento se
tuvo que transformar en pandemia, pues las puertas de su restaurante estaban cerradas, el secreto es

aprender del mercado, crear y sacar productos de acuerdo a lo que necesita el consumidor, tener una
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comunidad que ame tus productos y entregar un producto a domicilio como si lo entregaras en tu
establecimiento. Por ultimo, agrega que no es solo vender, sino también generar un buen contenido de
valor que permita a los clientes experimentar emociones que los hagan volver (Vivir en el poblado,
2020). Asi fue como muchos gastro-empresarios y establecimientos del sector salieron adelante a pesar
de la contingencia, valiéndose de alianzas con aplicaciones y utilizando herramientas como las redes
sociales, para estar mas cercanos con sus comensales y poder facilitar la comida a través de los

domicilios.

e Cali

Brany Prado, director ejecutivo de Acodres, reveld que la capital Valle Caucana perdié mas del
52% de los establecimientos del sector gastrondmico a causa de las medidas de restriccidon que el
gobierno nacional y local tomo en la cuarentena, afectando de forma impactante a los comerciantes, asi
mismo dijo que con esta crisis econdmica se retrocedieron 10 afios en los que la capital Valle Caucana
habia avanzado (Diario El Pais, 2021). Al inicio de la pandemia habia 5.342 establecimientos en Cali, y
actualmente quedan 2.114, esto quiere decir que solo se cuenta con el 48% de la actividad gastrondmica
gue habia antes de la pandemia y adicional hay 22.000 puestos de trabajo que no se han podido
recuperar. Cali fue una de las ciudades mas afectadas por la pandemia, por los picos tan altos de
contagio y la desobediencia, las ayudas econémicas del gobierno no fueron suficientes o en muchos

casos no llegaron para solventar la calamidad que se presenté en el sector.

En lo que va de corrido del afio 2021 cerca de 650 establecimientos entre restaurantes, bares,
gastrobares, discotecas y lo relacionado con la vida nocturna se han reactivado, lo que representa cerca
del 60% del sector y se espera que otros 300 establecimientos se sumen, generando cerca de 150 mil

empleos, especialmente a jévenes (Alcaldia de Santiago de Cali, 2021).
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Por otro lado, una iniciativa que estuvo a cargo de la organizacién Ferias y Eventos S.A. y que
contd con el apoyo de Acodrés y Comfandi, fue un evento llamado Gastropark, donde se tienen
diferentes muestras gastronémicas en un ambiente de luces, musica, muestra de emprendedores y
atracciones mecdnicas; Iniciativa que le apuesta a reactivar sectores que se vieron afectados por la
pandemia, como lo fue el sector gastrondmico y el entretenimiento. Con este evento se esperan
recuperar 280 empleos directos y cerca de 200 indirectos, y todo el ecosistema de las marcas que vienen

que son 130 en participacién (El Tiempo, 2021).

e Barranquilla
La capital del Atlantico una de las ciudades importantes del pais también registro cifras
alarmantes en el sector gastrondmico con la llegada de la pandemia. En un articulo presentado por
Region Caribe (2020), el presidente ejecutivo de la CdAmara de Comercio de Barranquilla informé que las
pérdidas econdmicas a causa del aislamiento rondaron entre los 8,7 miles de millones en el atlantico

impactando negativamente en la economia de la ciudad.

El impacto ocasionado por los cierres y las medidas de prevencién en la ciudad fue grande,
como lo evidencid un informe presentado por Fundesarrollo (2020), en Barranquilla la reduccion en el

numero de visitas en tiendas y lugares de ocio, entre los que se incluyen los restaurantes, fue del 58,4%.

Debido a esto, las aplicaciones moviles empezaron a jugar un rol fundamental en la
supervivencia de los restaurantes y negocios de servicios de comidas, como se observa en la Figura 14,
el crecimiento en cuanto a su uso luego de la llegada del Covid-19 y las medidas de confinamiento, fue

aumentando considerablemente:
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Figura 14. Uso de aplicaciones Mdviles de Domicilios en Barranquilla
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En cuanto al resto del mundo, en paises de Europa como Francia, Espafia e Italia; donde llego
primero la pandemia que Colombia, la situacién no fue diferente. En Francia, por ejemplo, a principios
de marzo del afio 2020, anunciaban el cierre de todos los restaurantes con una noticia titulada titula por
la Agencia Francesa de Prensa “El coronavirus, un golpe fulminante e inédito para la alta cocina”
(Camara de Comercio de Bogota, 2020), asi mismo paso con Espafia e Italia donde también se presentd
el cierre total de todos los restaurantes y establecimientos de comida. En Colombia veian con
preocupacion estas noticias, sabian lo que se les venia, algunos empezaron a adoptar estrategias antes

el cierre que iba a llegar en cualquier momento.

A partir de esto, varios paises empezaron a implementar estrategias tras el confinamiento por la
pandemia del Covid-19. Por ejemplo, en Italia en el restaurante Reale se enfocaron mas en el servicio a
comida a domicilio, y adaptaron una App para organizar la expedicidn de la comida (Gastroactitud,

2020).
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Estrategias y Tdcticas de Marketing Digital Orientadas al Sector Gastronomico

Gastromarketing.

En un mundo donde todo evoluciona, es imprescindible que las organizaciones, empresas y
negocios, se ha adapten a estos cambios para garantizar su permanencia en el mercado. En el caso del
sector gastrondmico esto no debe ser diferente. Antes solo bastaba ofrecer un buen plato y una buena
atencién en un restaurante, pero esto ha cambiado, ahora al consumidor no se le convence tan facil.
Muchos factores influyen en la toma de decision del consumidor al elegir asistir o no a un restaurante,
estos factores pueden ser econdmicos, sociales, estilo de vida, entre otros. Gracias a esto, los
restaurantes han tenido que crear estrategias diferentes para incentivar el consumo. Es aqui cuando

surge un nuevo concepto llamado Gastromarketing.

El Gastromarketing es una rama del marketing que combina como su nombre lo indica el
mercadeo y la gastronomia, con el objetivo de crear estrategias para los establecimientos de este sector
gue buscan darse a conocer y aumentar sus ventas. Sin embargo, para brindar un concepto mas formal,
se referencia a la Escuela Universitaria Internacional (Ostelea, Ostelea Tourism School, 2019) que lo
define como: El marketing gastrondmico donde su contenido se desarrolla en cuestién a los productos y
servicios del sector “horeca”: hoteles, restaurantes y cafés; con el fin de captar, cautivar y satisfacer su

paladar y demds necesidades.

Ademas, establecen 3 principios clave del marketing gastrondmico (Ostelea, 2020):

e Profesionalizar las Redes Sociales (RRSS): en este primer principio sostienen que las redes
sociales, son herramientas que permiten llegar al publico objetivo de manera mas rapiday
directa, jugando un papel fundamental para lograr posicionar y mostrar una imagen atractiva del

restaurante o establecimiento, haciendo énfasis en que para realizar una correcta gestion de
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ellas es de gran importancia contar con la asesoria expertos para definir el camino y las
estrategias correctas.

e El entorno digital es poderoso: aqui se hace mencidn del poder que tiene el internet,
especificamente ya que se debe tener en cuenta que cualquier cosa que se haga ya sea buena o
mala en este medio se magnifica, por eso la importancia de planificar y medir las actividades que
se realicen.

o Oferta gastrondmica: para tener éxito no basta solo con tener buenas fotografias y una buena
comunicacion, no se debe dejar a un lado la calidad del producto y el servicio ofrecidos, porque

si esto falla la clientela se ira rdpidamente.

Estrategias Mobile Marketing.

El Mobile marketing se puede definir como todas las acciones y tacticas de marketing dirigidas a
los dispositivos moviles donde es necesario tener en cuenta aspectos como el disefo, la implementacion
y la ejecucién de acciones especificas para este tipo de dispositivos (ldento, 2022). Actualmente el
trafico de internet en su mayor porcentaje se realiza a través de los dispositivos méviles como los

smartphones segun las siguientes estadisticas presentadas por el sitio Comercios Electrénicos (2018):

e EI48% de los compradores utilizan dispositivos mdviles para comenzar a buscar en un motor de

busqueda.

e EI69% de los consumidores en todo el mundo de entre 18 y 39 usan dispositivos méviles para

investigar productos antes de comprar.
e Google supone el 96% de las busquedas desde el movil, seguido por Yahoo al 2% y Bing al 1%.

o EI78% de las busquedas de un negocio local desde un dispositivo mévil dan como resultado una

compra.



54

Estos datos indican la importancia de implementar este tipo de estrategias para los dispositivos

moviles. Entre las principales estan (Idento, 2022):

e Responsive Design: es decir, tener una pagina web que este adaptada a los dispositivos

moviles, y se pueda visualizar correctamente todo el contenido de esta:

Figura 15. Ejemplo Reponsive Desing

Fuente. Blog Desarrollador Web (Pedroza, 2017)

e Adaptacion de Contenidos: por lo general la lectura en los dispositivos méviles como los
smartphones, por lo cual se sugieren usar elementos mas visuales, como imagenes o videos.

e Campaias de Mobile Marketing: actualmente existen herramientas para realizar acciones y
segmentar Unicamente dispositivos moviles. Las mas destacadas son Google Ads, Facebook
Ads, Twitter Ads, YouTube, Bing, etc.

e Coddigos QR: estos pueden ser usados para promociones, enlaces a una carta, cupones de

descuento, entre otros.
Figura 16. Ejemplo Cddigo QR
[=]Pyi[=]
El LA REGETA ORIGINAL
[ =" 5
Ver Carta. e o
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Fuente. (San Pedro Plaza Comercial, 2022)

Estrategias de Marketing Digital con Tacticas en Redes Sociales.

En la actualidad, “las redes sociales son el principal instrumento de comunicacion entre el
cliente y la marca” (ENAE Business School, 2016). Son incontables los temas y contenidos que se pueden
ver alli, una de las tematicas que ha tomado mas fuerza es la gastronomia, donde se pueden encontrar
desde recetas hasta recomendaciones y resefias de buenos lugares para ir a comer. Facebook e
Instagram se han convertido en las principales redes sociales como herramientas de marketing digital, el
impacto, el gran alcance y el nivel de influencia sobre los consumidores actuales y que se puede obtener
es de gran apoyo para ayudar a dar visibilidad a los negocios de comida y/o restaurantes, sector que se

ha visto golpeado por la pandemia.

Los influencers juegan un papel muy importante en las redes sociales, es el caso, por ejemplo,
de Carlos Mufioz quien es un periodista que utiliza las redes sociales para publicar videos recomendando
los mejores lugares para ir a comer, sin importar si es un puesto de comidas de la calle o un gran
restaurante, utilizado en redes como Instagram, TikTok y Kwai plataformas ideales para acercar la

gastronomia colombiana a todos los paladares (El Tiempo, 2021).

ICG Master (2021), una compafiia de Software para optimizar gestidon de punto de ventay
empresarial, realiza algunas recomendaciones que se pueden tener en cuenta acerca del contenido y

publicidad que se publica en redes para que su restaurante sea reconocido son:

e Diseiio de piezas publicitarias: es importante que las piezas sean llamativas visualmente y
adicional se brinde informacion importante de la empresa, como la ubicacién, mend, precios,

numeros de domicilios, entre otras.
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e Fotografia de producto: Las imagenes muestran lo que se vende y son el “abrebocas”

para que el publico se “antoje” de probar los platos y visitar el restaurante. Es por eso por lo

que se debe procurar tener con fotos de excelente calidad y buena resolucién para generar

engagement. Las fotografias de platos, ingredientes, utensilios y locaciones, esta es una

tendencia en el gremio gastronédmico y de bares que es importante implementar. Algunas de

recomendaciones para ellos son:

Grafico 3. Recomendaciones para impactar con fotografias

Optar por porciones pequeiias,
debido a que una toma muy llena
da un mensaje distinto al que se
busca.

Involucrar en la escena desde la
preparacion de los alimentos,
hasta el plato final, contar una

historia con una imagen se puede
lograr

Luz natural y luz artificial para
anadir realismo y autenticidad a
una imagen

Fuente. Autores, adaptado de (Canva, 2022)

4)

Elegir fondos claros o con poco
contraste para que resalten los platos. .

Hay una linea muy delgada entre lo
real y lo ficticio, es importante que
transmitas el plato real que se ofrece
al comensal, pero que no pierda su
forma estética en la fotografia.

El fondo es de suma importanciay va
en secuencia con el ambiente que
maneje el restaurante.

e Videos promocionales: Este tipo de contenido tiene mejores resultados que los formatos

tradicionales, incluso pueden generar mayor interaccién entre los clientes optimizando asi la

comunicacion con el restaurante o negocio.

e Integrar la carta digital con las redes sociales puede ayudar a generar mas visibilidad e

interaccion con los seguidores.
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El constante crecimiento y evolucién del mundo digital cada vez es mas grande, es por eso que
cada vez se hace indispensable desarrollar estrategias en redes sociales para aumentar la presencia 'y

recordacién de la marca.

Plataformas Sociales.

Adicional a las redes sociales, existen plataformas que ayudan a aumentar la visibilidad de una
marca, negocio u organizacion, para el caso de los restaurantes, plataformas sociales de viajes y
gastronomia como Restorando (TheFork), TripAdvisor, Yelp y Google Maps (La Republica, 2018), son
algunas de las opciones con las que se puede obtener una mayor visibilidad gracias a que en estas
plataformas se pueden obtener resefias y calificaciones de usuarios, asi como recomendaciones por

ellos mismos hacia otros usuarios nuevos.

Pagina Web.

Las paginas web para los restaurantes y negocios de comida pueden ser de gran ayuda para
varias cosas: pueden usarse para permanecer en contacto con sus clientes, asi como enlazarse con las
redes sociales o un blog para lograr mayor visibilidad, y mantener a sus clientes informados y
pendientes de posibles promociones o eventos que se realicen. Ademas de poder incluir servicios como

la gestion de reservas y los domicilios.

Algunos de los elementos que no deben faltar en las pdginas web de los restaurantes son (lonos

, 2020):

e Pagina principal: lo primero que ve un cliente es la pagina de inicio, por lo cual debe generar
una buena impresion, se recomienda colocar alguna o algunas fotos de un plato o del lugar.

e Menu: Quiza lo mas importante en un negocio de comida o restaurante, es el menu de

platos, por lo cual se hace indispensable tener una carta virtual en la pagina web, para
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generar mejor impresién, o provocar antojar a los clientes se recomienda agregar a la carta
fotos de algunos de los platos que se ofrecen.

e Reservas: un servicio adicional como el de reservas en la pagina web pueden generar varias
ventajas tanto para el cliente como para el establecimiento ya que el cliente va a tener la
seguridad de que tendra disponibilidad y no tendrd que esperar un periodo de tiempo para
conseguir un lugar y para el establecimiento ya que estas se gestionarian automaticamente.

e Sistema de pedidos: la ventaja de tener un sistema de pedidos es que los clientes pueden
gestionar su pedido sin necesidad de comunicarse directamente con el restaurante, asi como
tomarse su tiempo para decidir lo que pediran. Existen proveedores externos cuyos sistemas
pueden integrarse en las paginas web de los restaurantes.

e Sobre nosotros: presentar al lugar y al equipo le puede dar un toque personal a la pagina, la
mejor sugerencia es adicionar una foto de todas las personas que trabajan en el lugar.

e Como llegar: mucho del trafico que llega a la pagina web resulta cuando un usuario estaba
buscando la direccidn, en esta parte se pueden detallar indicaciones e incluso incluir un mapa
con Google Maps para una mejor ayuda visual para la navegacion.

e Contacto: es primordial que los clientes puedan ponerse en contacto con el restaurante o
establecimiento, se puede colocar un nimero de teléfono y una direccién de correo

electrdnico, hasta incluso un formulario que puedan llenar en caso de una peticion especial.

Aplicaciones.
Las aplicaciones de Delivery, que segun su traduccién significa entrega, brindan a través del
desarrollo de una aplicacion mévil opciones que facilitan la compra de cualquier plato de comida a

domicilio, ademas de la posibilidad de escoger entre una gran variedad restaurantes, desde la
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comodidad de cualquier lugar, estas aplicaciones brindan a los usuarios de buscar las opciones mas

cercanas segun el lugar en que se encuentran, ademas de ofrecer diferentes opciones de pago.

El funcionamiento de estas aplicaciones es bastante sencillo, el restaurante o negocio de comida
debe inscribirse, ya sea a una o varias aplicaciones de delivery, y alli cargar toda la informacién solicitada
en el formulario, datos correspondientes a su ubicacidn, carta, precios, formas de pago, estilo del
domicilio, entre otros. Una vez que la aplicacidn verifique y apruebe esta informacidn. El restaurante
empezara a recibir pedidos, procesando la informacidn del producto comprado, de la transaccién y del
cliente. Ya el restaurante o negocio de comida se encarga de la preparacién del pedido, el embalaje de la
comida y la respectiva logistica para poder enviarlo. Finalmente, y segun la aplicacion, el domicilio lo
entrega un domiciliario propio del restaurante o uno que se asigna a través de la aplicacion (Beetrack,
2021). Ahora bien, algunas de las ventajas y desventajas para tener en cuenta que se pueden obtener
con la alianza en las Apps de delivery como restaurantes o negocios de comida, segun el portal

gastrondémico (Portal Medium, s.f.) son:

Tabla 2. Ventajas y desventajas de las Apps de delivery

Ventajas Desventajas
Aumento de clientes: El beneficio mas Saturacion de pedidos: Es importante tener en
destacable es que el trafico de los pedidos cuenta la capacidad de produccién de la cocina,
aumenta, por lo tanto, aumentaran las ventas. para responder a la demanda.
Ahorro de costos: Si dado el caso no se tiene Alto % de comisidn: Las comisiones que se llevan
establecimiento abierto al publico o como estas aplicaciones hacen en muchas ocasiones
sucedid en pandemia, se ahorra en el costo de imposible la rentabilidad del restaurante.
meseros y de mantenimiento del local y
domiciliarios.
Autogestion: Los pedidos se gestionan solos, el Opinidn sujeta al repartidor: La opinion del
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negocio o establecimiento solo interviene en la

preparacion.

cliente se vera sujeta por el trabajo del

domiciliario

Mayor feedback: En estas aplicaciones preguntan
al recibir el pedido la opinidn sobre el mismo en

el momento en el que es entregado.

Fuente. (Portal Medium, s.f.) .

Algunas de las recomendaciones para tener en cuenta al estar presente en una aplicacién de

delivery son:

e Realizar Platos sencillos para que los pedidos no tengan mucho tiempo de preparacion y se

retrasen.

e Empaque, es uno de los factores clave y se debe tener en cuenta el tipo y manera en que se

empaca el pedido para que sea menos probable que este llegue en mal estado o pueda

averiarse en el recorrido del domiciliario hasta el consumidor.

e Precios competitivos, en estas plataformas son muchos los negocios y establecimientos que

pueden asemejarse a los tipos de productos o platos que se ofrecen, por lo cual es muy

importante fijar unos precios que no se salgan del rango promedio.

A continuacidn, se muestra las dos aplicaciones que tienen el mayor cubrimiento actualmente

en Colombia, destacando algunos factores para tener en cuenta:

Rappi:

Para el caso de Rappi el primero de estos factores es la exclusividad, si no se usa ninguna otra

aplicacion de delivery el porcentaje de comision es mas bajo, el segundo factor radica en que tan grande

es el establecimiento o negocio de comida, es decir, el nimero de sedes, ventas, rubro econémico,
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entre otros. Ya que no es lo mismo un establecimiento pequeiio en donde la aplicacién nova a
involucrar mucho costo administrativo, a un restaurante de cadena, donde también se involucra la
marca. (La Republica, 2020). En la Figura 17 se observan algunos datos acerca de los beneficios de esta

aplicacion:

Figura 17. Datos beneficios de Rappi

BENEFICIOS DE RAPPI

) Paises en los que opera
$ Ingresos Operacionales

$78739 millones o - g W
' Variacién (2017-2018
i ;g;o;b% ; 3 Argentina (@) Perd
!
an :
_I Utilidad Neta \./ Brasil ‘ Ecuador
‘S 1 5601 5 millones
‘ Chile @& Costa Rica

Ebitda (Negativo)

S] 55709 millones ‘.’ México

Fuente. La Republica (2020).
IFood:

Respecto a IFood o mas conocida como Domicilios.com, esto debido a que se funcionaron en
mayo del 2021, la aplicacién no cobra por exclusividad, ni tienen cldusula de permanencia, la afiliacién
depende del tipo de plan que se escoja, como, por ejemplo, el plan Full Service que incluye los
repartidores o domiciliarios, o un plan mas basico que se llama Marketplace en donde el
establecimiento puede usar su propio personal. El porcentaje de comisidon aproximado de la aplicacion

va del 15% al 23% sobre el valor del pedido + IVA (Ifood, 2021).



Figura 18. Ventajas App IFood

Gestion

Gestiona tu tienda
desde el celular o el
computador.

Fuente: Ifood (2021).

Ventajas de ser una tienda aliada

Marketing

Crea y sigue las
campanias de
promocion

Herramientas

Organiza tus menus,
toma pedidos o crea
cupones.
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Visibilidad
Conecta mas facil con
tus clientes

\

Debido a que la pandemia ocasiono el cierre completo de los establecimientos como

restaurantes, el marketing digital se convirtié en un aliado clave para estos establecimientos, segiin un

estudio de mercado realizado por Mobimetrics (2020), en la figura 19, se observa como Rappi,

Domicilios.co, ifood y Uber Eats son las apps de delivery mas utilizadas por los consumidores y la

pandemia fue la causal de que los usuarios se modernizaran aumentando la descarga de apps y el

registro de usuarios.



Figura 19. Uso de las Apps de Domicilios durante la pandemia

EL USO DE LAS APPS DE DOMICILIOS DURANTE LA PANDEMIA
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Fuente. La Republica, (2020).
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CATEGORIAS
MAS SOLICITADAS

82%
41%

21%

18%

MEDIOS DE PAGO
MAS USADOS

21%

Esta encuesta sefialo a Bogotd, como la ciudad que presentd un mayor porcentaje de uso de

Rappi (67%), seguida de Cali (61%), Barranquilla (55%) y Medellin (48%), zona del pais que presenté el

mayor indice de no uso de alguna de las apps mencionadas. Los usuarios al no poder salir de su casay

evitar aglomeraciones, optaban por estas alternativas, las comidas rapidas mas solicitadas por las

aplicaciones, fue la pizza (11%), el segmento en general (7%), las hamburguesas (7%) y los sdndwiches

(3%), el pollo (17%) y la comida casera (14%). Respecto a los medios de pago, el mas utilizado para la

adquisicidn de un servicio es el efectivo, con 83%. La tarjeta débito, con 30%, es el segundo de mayor

preferencia; en tercer lugar, se ubicé el monedero electrénico, con 27%; y finalmente las tarjetas de

crédito, con 21% (La Republica, 2020).
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Sin embargo, otra encuesta de MarketTeam reveld que 79% de los usuarios de estas
aplicaciones pide los domicilios a través de los canales atendidos directamente por los restaurantes,
como teléfono, WhatsApp, el sitio web, la app propia y/o las redes sociales de la marca y solo el 37% de
ellos pide los domicilios a través de apps especializadas de domicilios, aun con esta cifra la participacion

fue muy alta.

El afio 2020, afio de la pandemia, consolido a Colombia como uno de los paises de la regidn
donde mas aumenté la participacion del sector delivery en el total de la oferta de servicios de comida en
el pais. Asi lo reveld un reciente informe de Euromonitor Internacional. Si bien aun se encuentran en la
consolidacion de las ventas de la industria y el crecimiento de estas, si se pudo establecer que las
entregas fueron cada vez mas demandadas. Pues en el caso del pais, pasaron de ser una porcion del 18%

del mercado Foodservices en 2019, a un 45% al cierre de 2020 (Portafolio, 2021).

Estrategias de fidelizacion.

e Promociones y cupones de descuento digitales

La era digital y la evolucién del marketing digital, trajo consigo muchas opciones que se pueden
implementar en un negocio y/o empresa. Por ejemplo, se puede aprovechar la pagina web, o la
aplicacion para implementar un sistema de cupones o promociones que permita fidelizar e incentivar a

los clientes a visitar o realizar acciones a través de estas. Algunas ideas pueden ser (En la cocina, 2019):

- Darun % de descuento si el cliente reserva a través de la aplicacién o la pagina web.
- Promociones especiales con duracidn limitada para cierto menu del restaurante.
- Sorteos de menus en las redes sociales para quienes compartan una publicacién.
- Celebrar fechas especiales como: amor y amistad, dia del padre, madre, entre otros.

- Menus promocionales en determinados dias de la semana.



65

El Consumidor de la Gastronomia en Tiempos de Pandemia

Con el paso del tiempo la forma de consumo de las personas ha cambiado, los avances
tecnoldgicos, los cambios socioculturales y nuevas tendencias han hecho que el mercado deba
adaptarse a los nuevos habitos y necesidades que el consumidor va presentado. La situacion de
emergencia causada por la llegada de la pandemia por el Covid-19, no fue la excepcidn, sin duda el estilo

de vida de las personas ha cambiado.

Antes de la pandemia las personas vivian su dia a dia a un ritmo acelerado, por lo cual la
alimentacion pasaba a segundo plano, habitos como saltarse el desayuno, comer a deshoras o
alimentarse con cualquier cosa en la calle, era normal en la mayoria de las personas. Para el afio 2017,
segln Juan Diego Becerra, CEO de la firma Raddar sefialo que “Los colombianos estamos gastando 6 de

cada 10 pesos en comer fuera de casa, el doble de lo que gastamos en ropa y zapatos” (El Pais, 2017).

La llegada de la pandemia hizo que esto cambiara radicalmente y a su vez la forma de consumo
de las personas. Segun un estudio presentado por Nielsen sobre el impacto del Covid-19 en el consumo
masivo, destacan que el 49% de los colombianos redujeron las comidas fuera de casa (Nielsen Colombia,
2020), dejando asi de asistir a los restaurantes y establecimientos de comida para consumir alimentos
en sus hogares. Muchas de las razones de esto fueron el temor de contagio, las medidas de seguridad y
restricciones de movilidad, el impacto econdmico debido a que muchas personas perdieron sus

empleos.

Otros de los aspectos que se presentaron y empezaron a influir al consumidor tiene que ver las
tendencias de vida saludable que surgieron con mas fuerza durante este tiempo; el consumidor se volvié
mas consciente de su salud, preocupandose mas por alimentarse con comida mas saludable y por

preparar sus alimentos en casa.
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La manera de comprar del consumidor también presento cambios durante la pandemia y esta
ligada también a la digitalizacién, como se observé anteriormente, la tendencia por las compras y pagos
en linea aumento durante la pandemia gracias a los beneficios y facilidades que encontraron es estas.
Segun Raddar: “los domicilios ganaron mas terreno entre los medios de compra de los colombianos en
abril. Estos representaron el 6,7% del gasto total de los hogares en este mes, teniendo un crecimiento
de 2,5% frente al mismo mes del 2019” (Raddar, 2020). Adicional, este estudio indico que canal mas
usado para solicitar un domicilio fue por llamada, seguido de la aplicacién Rappi con 14,75%, WhatsApp
un 6,43% y por la pagina web de la empresa un 4,8%. Lo digital sin duda lo estd cambiado todo: No sélo
se trata de la tecnologia, sino también de los cambios en la actitud y en el comportamiento de los

consumidores, quienes se motivan por el uso de las nuevas tecnologias (Andrade Yejas, 2016).

Actualmente existen varios tipos de consumidores digitales, el marketing permite diferenciar
estos perfiles para saber que estrategia se puede aplicar mejor a cada uno de ellos, no todas las
estrategias aplican y funcionan para todos, por eso es importante conocer con qué tipo de consumidor
se esta interactuando. En la figura 20 se muestran una clasificacion de los tipos de consumidor segin

informacién de la Cdmara de Comercio de Bogota:

Figura 20. Tipos de Consumidores digitales
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Fuente. (Pitre Redondo, 2020)
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DEBILIDADES

OPORTUNIDADES

Planeacion financiera

Informalidad

Poca Innovacion

Fuerza y organizacion del gremio
Falta de herramientas tecnolégicas

Demoras en despachos

Recuperacidn del sector

Transformacién digital

Nuevas iniciativas en el delivery (domicilios)
Mayor posibilidad de expansidn y cubrimiento
Disminucién de restricciones para los
establecimientos

Aumento de turismo

FORTALEZAS

AMENAZAS

Productos de buena calidad

Crecimiento del sector

Talento nacional

Reconocimiento internacional

Crisis econdmica
Incremento en los precios de los alimentos
Aumento competencia

Condiciones de bioseguridad

Fuente. Elaboracién propia
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Método
Para cumplir con los objetivos propuestos se planteé una metodologia de investigacién por
medio de una revisién documental y bibliografica, posteriormente una discusidn, conclusiones y
recomendaciones, con el fin de exponer un resumen de informacion y andlisis que pueda contribuir a los

actores interesados, en este caso el sector gastronémico del pais.

La consulta de las fuentes bibliograficas se realizé por medio de diferentes recursos disponibles
por parte de la Universidad Piloto de Colombia como lo es su Biblioteca, repositorios y plataformas
como Ebooks 7-24, ElibroNew, Acedemy Search que permitieron el acceso a documentos académicos,
trabajos de grados, libros electrénicos, entre otros. También para ello se utilizé el motor de bldsqueda de

Google Académico.

Para la realizacion de la monografia, se tuvieron en cuenta articulos referentes al sector de la
gastronomia en Colombia, su comportamiento antes, durante y post pandemia, para analizar los
cambios y el impacto que este género en el sector y asi mismo identificar las estrategias de marketing

digital que ayudaron a mitigarlo.



69

Discusion
Retos Para el Sector Gastrondmico del Pais
Debido a la crisis sanitaria causada por la pandemia del Covid-19 son muchos los retos que trajo
para el sector gastrondmico del pais, a pesar de que este ya se encuentra esta en proceso de

recuperacion, aun enfrentan varios de ellos, algunos de ellos son:

Adaptacion al Cambio

El sector gastrondmico tuvo que enfrentarse a todos los cambios que la pandemia por Covid-19
trajo consigo, algo para lo que nadie estaba preparado. Muchos de estos negocios al no saber cémo
enfrentar esto, debieron cerrar. Sin embargo, otro ha sido el panorama para los que al contrario han
lograron adaptarse, ya que han visto la oportunidad de reinventarse y buscar nuevas maneras de poder

atraer y hacer llegar sus productos a sus clientes.

Los seres humanos desde sus inicios siempre han estados expuestos al cambio, lo que
diferencia a unos de otros es la capacidad de adaptarse a ellos, asi como lo expuso Charles Darwin en su

libro el “El origen de las especies”:

Las especies que sobreviven no son las mas fuertes, ni las mas rapidas, ni las mas inteligentes;
sino aquellas que se adaptan mejor al cambio. En la lucha por la supervivencia, los mas aptos

ganan a expensas de sus rivales, porque consiguen adaptarse mejor a su entorno. (1859)

No hay duda de que el mundo seguira evolucionando y transformandose en muchos aspectos, por lo

cual siempre serd necesario buscar la forma de adaptarse de la mejor manera para poder avanzar.
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iLa Pandemia no se ha Acabado!

El fin del Covid-19 aun no esta tan cerca de su final como se tenia pronosticado. A mediados del
mes de agosto del afio 2020 el director general de la OMS: Tedros Adhanom Ghebreyesus (BBC, 2020)
estimod que la pandemia terminaria "en menos de dos afos", es decir, a inicios 0 mediados de 2022. Sin
embargo, es otro el panorama que se esta viviendo, siendo poco probable que la pandemia termine en
este tiempo indicado. Esto como consecuencia de las distintas variantes preocupantes (VOC, por sus
siglas en inglés) (OMS, 2022) del Covid-19 que se han venido presentado a nivel mundial, algunas de
ellas nombradas como: Alpha, Delta'y Omicron, esta ultima se ha caracterizado frente a otras variantes
porque el nivel de contagio es 5 a 10 veces mayor, por tanto, genera unos picos muy rapidos y un
crecimiento acelerado, con una afectacién alta en muy poco tiempo (Ministerio de Salud y Proteccién

Social, 2021) las cifras presentadas a nivel mundial lo respaldan.

Esta claro que el sector gastrondmico seguira viéndose afectado, por lo cual no hay otra opcién
mas que adaptarse a esto y todo lo que conlleva, como las medidas de seguridad en los
establecimientos: protocolos de desinfeccidn, limites de aforo, restricciones en horarios, entre otros.
Los establecimientos y negocios que deseen continuar deben ver esta situacién como una oportunidad

para replantearse, generar cambios e intentar buscar estrategias para poder mantenerse a flote.

Transformacion Digital

Sin duda uno de los retos mas relevantes a los que se enfrenta el sector gastrondmico tiene que
ver con la transformacidn digital, la incorporacion de las herramientas digitales cada vez se hace mas
necesario y no solo para este sector si no para todos en general. Asi lo indica el presidente de la
Asociacidon Empresarial Marcas de Restauracion Carlos Tenorio, en el estudio realizado por Basque

Culinary Center y TechFood Consult: “Hoy no hay actividad econédmica que esté quedando al margen de
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los procesos de digitalizacion” (Tenorio, 2018). Por su lado, Beatriz Romanos, fundadora de TechFood

Consult menciona que:

La incorporacién de herramientas digitales en el dia a dia del negocio de restauracién ayuda a
entender, de verdad y en tiempo real, lo que quiere el cliente y a identificar el momento
adecuado para modificar cualquier elemento del negocio. Con herramientas digitales, es posible

automatizar muchos de estos procesos y ganar en agilidad y eficiencia (Romanos, 2018).

Como se evidencio, la pandemia hizo que el uso de las herramientas digitales en el pais
aumentara. Sin embargo, aun falta mucho para que sean utilizadas de manera adecuada y se pueda
sacar el mayor provecho de estas. No basta solo con adquirir tecnologia, es importante trazar los
objetivos que se quieren lograr para poder evaluar cual es el mejor camino o la mejor solucién que se
adaptan a estos. Por lo general, las herramientas y estrategias utilizadas en su mayoria para este tipo de
establecimientos han sido: redes sociales, paginas Web, aplicaciones de delivery, plataformas de pago,
entre otras. Por lo cual, otros de los puntos a considerar es capacitar a los empleados en este tipo de

herramientas ya que por el papel que juegan es importante que estén familiarizados con estas.

Estd claro que entre mas establecimientos empiecen a involucrarse mas con estas herramientas
digitales, mayor serd la competencia y la exigencia de los clientes, por lo cual es importante crear

estrategias de fidelizacion y buscar innovaciones que mejoren la experiencia de estos.

Hadbitos de Consumo Influenciados por las Redes Sociales
Como es bien conocido ya, las personas cada vez pasan mas tiempo en las diferentes redes
sociales y estas se han convertido en los canales donde las personas pueden encontrar nuevos

productos o servicios por lo cual tienen gran repercusion en muchas de las decisiones relacionadas con
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los habitos de consumo. Por tal razén los restaurantes y establecimientos de comida deben sacar el

mayor provecho e invertir en estrategias de comunicacion en estos canales.

Elecciones Presidenciales Afio 2022

En el mes de mayo del presente afio (2022) en Colombia se realizardn las elecciones
presidenciales para escoger un nuevo represéntate del pais. Como es de saberse un cambio de gobierno
genera siempre una gran incertidumbre en los ciudadanos, ya que esto influye en muchos aspectos
relacionados con el rumbo que tomara el pais en muchos temas de interés como, por ejemplo, la
economia. Este siempre ha sido un tema de gran relevancia en las campanfas presidenciales,
convirtiéndose en un punto determinante a la hora de escoger un candidato, y no es para menos ya que
esto puede afectar directamente a los todos los sectores de actividad econdmica del pais. “Todo
proceso electoral genera un impacto sobre la economia. Datos del DANE dejan ver que durante estos
periodos el consumo de los hogares, del gobierno y el gasto en obras civiles incrementan
considerablemente” (Quintero, 2019). El sector gastrondmico debe estar preparado una vez mas para

cualquier contraccién de la economia que pueda presentarse durante este tiempo.
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Conclusiones

El presente documento se enfocd en determinar cudl fue el impacto de implementar estrategias
de marketing digital en el sector gastrondmico del pais, luego de enfrentar una crisis como lo fue la
pandemia por Covid-19, el mundo y las diferentes industrias del mercado sufrieron grandes
consecuencias debido a las restricciones y cierres que esto género. Segun la investigacion realizada el
sector gastrondmico fue uno de los mas golpeados por la pandemia. Sin embargo, las estrategias
digitales jugaron un factor determinante, haciendo que la gastronomia viviera una verdadera revolucién
permitiendo asi que muchos de estos negocios comenzaran a recuperase de manera casi inmediata y
con mayor crecimiento que el que logrado antes de la pandemia. Esto también se vio reflejado en la
creacion de nuevos de establecimientos como se evidencio en el estudio referenciado de Bancolombia
(2021) donde se observa que el nimero de creacion de estos negocios fue superior a los que cerraron,
apoyandose por supuesto en todas las herramientas digitales para lograrlo. Sin duda para el sector
gastrondmico el impacto de implementar marketing digital fue muy positivo, a pesar de que muchos de
ellos no lo realizaban siguiendo un plan de marketing digital establecido, lo que demuestra que los

resultados pueden ser aun mas favorables si se realiza bajo a un plan mas estructurado.

Con esta investigacion se evidencia la importancia de que las empresas utilicen e implementen
herramientas digitales. Hoy en dia sin importar su tamafio, ni tipo de actividad, estas se estan
transformando, anteriormente el uso de estas herramientas se limitaba bdsicamente para dar a conocer
su ubicacién y horarios para que los clientes fueran a visitarlos a su establecimiento. Hoy en dia el uso
de estas herramientas va mas alla, muchas de las empresas y sobre todo del sector gastrondmico han

empezado a sacarles mejor provecho haciendo que sus ganancias aumenten significativamente.

Actualmente en internet existen mas de 18 herramientas de marketing digital gratuitas

(Esmartia, 2021), como las mencionadas anteriormente en el documento, las cuales pueden ser de gran
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ayuda para las empresas que estan iniciando o que por ahora no cuentan con un presupuesto definido
para invertir en ellas, por lo cual son una buena opcién para llevar a cabo las estrategias de un plan de

marketing digital a un nivel superior y mas profesional, sin incurrir en costos significativos.

Por otro lado, con las cifras halladas, se pudo observar que la llegada de la pandemia del covid-
19 al pais, genero una crisis econdmica en todos los sectores comerciales del pais, siendo el sector
gastrondmico uno de los mas afectados, pues estos establecimientos tuvieron que cerrar sus puertas,
causando asi grandes impactos, como el incremento de la tasa de desempleo del pais, esto relacionado
con el cierre de mds 22.000 restaurantes en afio de pandemia. No obstante, se pudo observar una
recuperacion al finalizar el 2020 en el sector, esto debido a que los restaurantes empezaron a apoyase
en herramientas y estrategias digitales para lograr vender sus productos, continuar con su negocio,

incrementar las ventas y por ende sus ingresos.

Con la investigacion realizada, se pudo identificar las estrategias de marketing digital que fueron
mas implementadas en el sector gastrondmico durante la pandemia, se encontré que el tipo de
estrategias Inbound, son las preferidas, ya que los empresarios perciben en ellas un retorno de inversién
mayor. Las estrategias de fidelizacién a clientes, por medio de promociones y cupones digitales, también
se hicieron notar, teniendo en cuenta que la competencia aumentaba cada vez mas, y se ve la necesidad
de crear estrategias para de retener al consumidor que ya ha comprado y que resulta mucho mas dificil
en estos tiempos. Las estrategias de Mobile marketing resultan ser fundamentales, teniendo en cuenta
que es el dispositivo por el cual el consumidor pasa la mayor parte de su tiempo. Adicional es
importante tener en cuenta que Google es el buscador mas utilizado, por lo tanto, es importante que se

realicen estrategias de SEO para optimizar los procesos de busqueda.

En cuanto, a las tacticas mas utilizadas tienen que ver con todas las actividades llevadas a cabo

en las redes sociales como Instagram y Facebook, gracias a que estos medios que permiten dar mayor
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visibilidad a los productos y teniendo en cuenta la influencia que tienen sobre el consumidor. Quedo
evidenciado también que las alianzas con aplicaciones de delivery han jugado un papel importante en la
recuperacion del sector, siendo Rappi la nimero 1 en las mas utilizadas. En efecto, el uso de estas
estrategias y tacticas ayuda a las empresas y negocios a establecer una relacion mdas cercana con los

consumidores, permitiendo obtener una retroalimentacidn casi inmediata para su mejora continua.

Han sido muchos los retos que el sector gastrondmico ha tenido que enfrentar, adaptarse al
cambio sin duda fue el principal reto para el sector ya que tuvieron que revisar que opciones y
oportunidades tenian para poderse reinventarse y poder brindar de manera adecuada la entrega del
producto a sus clientes. Es evidente que el consumo de la gastronomia en los sitios fisicos se ha visto
afectado por la pandemia, los habitos del consumidor seguirdn variando en muchos aspectos por lo cual
es necesario conocerlos y poder definir estrategias para cumplir con sus necesidades. Sin duda la
transformacion digital ha permitido ayudar a mejorar en muchos procesos internos para este tipo de
negocios y establecimientos, al implementar estrategias como las aplicaciones que facilitan el proceso
de compraventa, pagos y hasta la forma en cdmo se usan los medios tecnoldgicos. Es aqui donde el
marketing digital cobra gran importancia, ya que se hace necesario para mantenerse visible en este
entorno digital y lograr llamar la atencion del consumidor, en vista de que cada vez el mercado se hace

mas competitivo y dificil de complacerlo.

Finalmente y de acuerdo con lo expuesto anteriormente, la gastronomia se ha convertido a
través de los afios en mas que un estilo de vida, pues se han desarrollado tendencias y habitos
alimenticios que las personas han adquirido a través del tiempo, logrado que todo esto que se convierta
en parte de nuestra cotidianidad, para enfrentar los nuevos desafios que trajo consigo la pandemia, es
de suma importancia que las empresas del sector gastrondmico usen el marketing digital como un actor

clave de modernizacidn, se abran a nuevas tecnologias, aplicaciones y tendencias del mundo digital,
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tengan definidos los objetivos que quieren conseguir y vean que el marketing en general va mas alld de
poder conocer a los clientes, lo ideal es identificar cudles son sus necesidades y asi ofrecerles una oferta

de valor que los distinga sobre la competencia.
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Recomendaciones
A continuacidn, se mencionan algunas recomendaciones para que los diferentes tipos de
establecimientos del sector gastrondmico en Colombia tengan en cuenta para enfrentar la crisis de la

pandemia, préximos brotes y picos que se puedan llegar a presentar.

Recomendaciones Enfocadas a los Protocolos de Bioseguridad

Lo primero de todo es cumplir con todos los protocolos de bioseguridad que el Gobierno
Nacional decreto bajo el esquema de la OMS, esto debe ser tenido en cuenta desde la produccidn, la

comercializacion y hasta la distribucion de cualquier producto.

Dentro del Establecimiento

Dentro del establecimiento es importante y de primordial cumplimiento lo decretado en la Resolucién
no. 666 del 24 de abril de 2020 por el cual el Ministerio de Salud y Proteccidn Social establece y adopta
el protocolo general de bioseguridad para mitigar, controlar y realizar el adecuado manejo de la
pandemia del Coronavirus Covid-19 y también la Resolucion no. 1569 de 2020 por el cual el Ministerio
de Salud y Proteccion Social establece y adopta el protocolo de bioseguridad para el manejo y control
del riesgo de coronavirus Covid-19 para el consumo de bebidas alcohdlicas en restaurantes y bares

(Minesterio de Salud, 2020). En estos decretos se brindan recomendaciones como, por ejemplo:

e  Puntos de control dentro del establecimiento para la revisién de signos y uso de tapabocas,
tanto para empleados como para comensales, proveedores o cualquier persona que ingrese al
lugar.

e  Garantizar la circulacion natural del aire dentro del establecimiento.

e Sefializacidn, distribucion y distanciamiento entre mesas, sillas, barras, electrodomésticos, etc.
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e Tener siempre a disposicion del publico alcohol glicerinado minimo al 70% y gel antibacterial,
asi como lavamanos con jabdn antibacterial y toallas para el secado de manos.

e Al personal del restaurante se le debe proporcionar un kit de proteccién personal — EPP que
incluya minimo: tapabocas, alcohol glicerinado minimo al 70% y/o gel antibacterial, guantes,
ademas de un uniforme en lo posible antifluido para cambio diario.

e  Garantizar la correcta manipulacién y evacuacion de residuos.

Produccion

e  Mantener cubiertos los productos, alimentos y materia prima durante su almacenamiento,
produccion y transporte.

e Todo establecimiento debe tener un protocolo de desinfeccién y limpieza para elementos y
areas como cocina, barra, pasillos, puntos de contacto, y todo los que hagan parte del servicio.

e Limpiary desinfectar con frecuencia los utensilios y recipientes contenedores de alimentos o

bebidas de acuerdo con las resoluciones 749 y 1050 de 2020.

Comercializacion y Distribucion

e  Establecer un protocolo de limpieza y desinfeccién para los vehiculos de proveeduria o
aquellos usados para el transporte de alimentos o en los que se efectdan los domicilios.

e  Rociar externamente los empaques de la comida en cada entrega con alguna sustancia
desinfectante compatible con alimentos.

e lacalidad del packing es los mds importante, se recomienda invertir en un empaque
resistente, que proteja al producto y logre llegar de la mejor manera al consumidor, cajas o

empagque de cartdn, no se recomienda poliestireno expandido, con peliculas de proteccién
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plastica, y que vayan identificadas con el logo de la marca, que refleje la imagen corporativa

del restaurante.

Recomendaciones Enfocadas al Marketing

Es importante establecer una estrategia de comunicacién efectiva con el cliente, y que involucre

todos los canales informativos que el marketing digital brinda:

Si se tiene una pdagina web, es importante mantenerla actualizada e implementar
constantemente campafias con informacion de interés para los comensales, como, por ejemplo,
de los platos que se ofrecen, las experiencias y servicios que pueden ofrecer, adicional se puede
aprovechar para mostrar eventos, aforos, promocionar las redes sociales y todo lo que se quiere
transmitir a ellos.

La presencia en redes sociales se hace indispensable para darse a conocer, hacerse mas visibles
y poder llegar a un publico mucho mas grande, hoy en dia es casi una obligacidn si se quiere
mantenerse en el mercado. Al igual que en la pagina web, es importante crear contenido de
interés y que llame la atencién de las personas.

El uso de cartas o menu fisicos quedaron obsoletos, y es la oportunidad para promocionar la
pagina web o aplicacidn, se puede conectar al comensal a través de un cédigo QR y ademas los
usuarios que no estén en el establecimiento de forma fisica puede ver la carta desde cualquier
lugar, el cogido QR también se puede usar para dar trafico a nuestra pagina web.

Facilitar diferentes formas de pago aparte del efectivo, como, por ejemplo: tarjetas débito,

crédito, monederos electrdnicos, pasarelas de pago, etc.
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Brindar la opcién de agendamiento de reservas a través de la pagina, aplicacién o redes sociales
y a su vez mantener el uso de la linea telefénica o WhatsApp Bussines. Estos registros se pueden
aprovechar como base de datos para lanzar campafias de marketing.

Se pueden establecer en la pagina del establecimiento un e-commerce para que los comensales
puedan realizar la compra de manera online, ademds de los otros canales de domicilio, como la
linea telefdnica, el whatsApp bussines y las apps de delivery. Con respecto a esto, se sugiere que
entre mas aplicaciones en las cuales se tenga presencia, crece la posibilidad de que aumente la
demanda.

Participar en ferias gastrondmicas, también es una buena idea para darse a conocer y lograr una

mayor visualizacidon de marca.
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