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2. Resumen

La presente investigacion analiza las percepciones y practicas comunicativas que se
configuran en el uso de las redes sociales de Café Las Flores, ubicado en la ciudad de Granada,
durante el tercer cuatrimestre del ailo 2025. En un contexto donde la comunicacion digital se ha
convertido en un eje estratégico para la relacion entre las marcas y sus publicos, resulta
fundamental comprender como se producen los mensajes, qué recursos se emplean y de qué

manera los usuarios interpretan y valoran la presencia de la empresa en estos entornos.

El estudio se desarrolla desde un enfoque cualitativo, apoyado en el analisis documental
de publicaciones, comentarios e interacciones generadas en las plataformas digitales del negocio.
A partir de este proceso, se busca interpretar los significados que emergen en la dindmica

comunicativa y reconocer la forma en que se construyen las percepciones sobre la marca.

Los resultados pretenden aportar conocimientos relevantes para el fortalecimiento de la
gestion de redes sociales de Café Las Flores, brindando insumos que faciliten la formulacion de
estrategias mas efectivas y acordes con las expectativas del publico. De esta manera, la
investigacion contribuye tanto al &mbito académico de la comunicacion digital como al

desarrollo practico del emprendimiento local.
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6. Introduccion

En la actualidad, las redes sociales se han convertido en espacios fundamentales para la
comunicacion entre las marcas y sus publicos, transformando las formas tradicionales de
interaccion comercial. Estos entornos digitales permiten no solo difundir productos y servicios,
sino también generar vinculos, intercambiar significados y construir percepciones que influyen
directamente en la imagen y posicionamiento de los negocios. En el caso de los emprendimientos
locales, el uso estratégico de estas plataformas representa una oportunidad clave para fortalecer su

presencia en el mercado y consolidar relaciones mas cercanas con los consumidores.

Café Las Flores, ubicado en la ciudad de Granada, desarrolla su actividad comercial en un
contexto donde la comunicacion digital adquiere cada vez mayor relevancia. A través de sus redes
sociales, el negocio comparte contenidos, promociones y mensajes que buscan atraer la atencion
del publico, motivar la participacion y fomentar experiencias alrededor de la marca. Sin embargo,
mas alla de la publicacion de informacion, resulta necesario analizar como se configuran las

practicas comunicativas y qué percepciones construyen los usuarios a partir de estas interacciones.

En este sentido, la presente investigacion tiene como objetivo general comprender las
percepciones y practicas comunicativas en el uso de las redes sociales de Café Las Flores - Granada
durante el tercer cuatrimestre del afio 2025. Desde una perspectiva cualitativa, el estudio se orienta
a interpretar la dinamica de comunicacion digital, reconociendo los recursos utilizados por la

marca y las valoraciones que emergen desde la participacion de los seguidores en las plataformas.

De esta manera, se espera aportar conocimientos que contribuyan al fortalecimiento de la
gestion comunicacional del negocio y a la generacion de estrategias mas efectivas, acordes con las
expectativas y experiencias del publico. Para el desarrollo del estudio se estructura en los
siguientes apartados: planteamiento del problema, objetivo general y especificos, pregunta central
de la investigacion, justificacion del estudio, limitaciones de la investigacion, supuestos basicos,
entrada al campo, mapeo del contexto, perspectiva teorica, estado del arte, metodologia de la

investigacion, asi como aspectos administrativos entre otras cosas.
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Los resultados de esta investigacion permitiran generar aportes relevantes tanto a nivel
académico como practico, ya que facilitaran la comprension del uso del marketing digital en
empresas locales del rubro cafetalero y serviran como base para proponer estrategias digitales que
fortalezcan el posicionamiento de marca de café de las flores. De esta manera, el estudio pretende

contribuir al desarrollo de practicas de marketing mas efectivas y contextualizar a la realidad local.
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6.1 Antecedentes, contexto del problema y Contexto de la investigacion

Segun Vela Bricefio (2024), en su estudio titulado Relacion entre estrategias de marketing
digital y posicionamiento de la marca Ocumal Café en Chachapoyas — 2023, se analiz0 la relacion
existente entre el uso de estrategias de marketing digital y el posicionamiento de una marca
cafetalera local en la percepcion de sus consumidores. La investigacion se desarroll6 en el contexto
de una empresa peruana del sector café que buscaba fortalecer su presencia en el mercado mediante

herramientas digitales.

El estudio adoptd un enfoque cuantitativo de tipo correlacional y utilizé como instrumentos
dos cuestionarios estructurados, aplicados a una muestra de 44 consumidores. Los resultados
evidenciaron una correlacion positiva y significativa entre las estrategias de marketing digital y el
posicionamiento de marca, lo que demuestra que una adecuada gestion de contenidos digitales,
redes sociales y comunicacion interactiva contribuye al fortalecimiento de la marca en la mente

del consumidor.

Asimismo, la autora concluye que incluso las marcas de alcance local pueden mejorar
significativamente su percepcion, recordacion e identificacion mediante estrategias digitales bien
orientadas. Como antecedente, esta investigacion aporta evidencia empirica reciente y
contextualizada en el ambito latinoamericano y cafetero, siendo util para estudios similares. No
obstante, el tamaio reducido de la muestra y el enfoque exclusivamente cuantitativo representan
una limitacion, lo que abre la posibilidad de futuras investigaciones con enfoques cualitativos o

mixtos.
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Segin Horna Ochoa (s. f.), en su tesis desarrollada bajo la asesoria de Solano Cavero, se

analizo la relacion entre las estrategias de marketing digital implementadas por la cafeteria Sol &
Café Coffee House y la captacion de clientes del establecimiento. La investigacion tuvo como
objetivo determinar la efectividad de las acciones digitales en la atraccién de nuevos consumidores

dentro del sector cafetero.

El estudio presentd un enfoque cuantitativo con un disefio descriptivo y asociativo, y se
aplicé a una poblacion censal de 384 comensales. La recoleccion de datos se realizd6 mediante
cuestionarios estructurados, cuya validez y confiabilidad fueron previamente documentadas. Los
resultados evidenciaron una correlacion muy alta entre la aplicacion de estrategias de marketing
digital y la captacion de clientes, lo que indica una relacion solida y favorable entre ambas

variables.

La tesis concluye que el uso de redes sociales, campaiias digitales y una adecuada presencia
en linea influyen de manera positiva y significativa en la captacion de nuevos clientes. Como
antecedente, este estudio reafirma la importancia del marketing digital como una herramienta clave
para el crecimiento comercial de cafeterias, incluso de pequefio y mediano tamafio, dentro del

sector cafetalero.

Segin la Comision Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2023), en su
informe sobre la industria cafetalera en Costa Rica y Honduras, se analizo como la transformacion
digital y las practicas de comercio sostenible estan redefiniendo la competitividad del sector. El

estudio destaca que la digitalizacion ha permitido optimizar procesos clave de la cadena
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productiva, como la trazabilidad del café, el control de calidad, la gestion de inventarios y la

logistica, favoreciendo una mayor eficiencia y transparencia.

Asimismo, el documento sefiala que el uso de herramientas digitales, tales como
plataformas de monitoreo agricola, sistemas de certificacion en linea y tecnologias de informacion
para la exportacion, contribuye a mejorar la planificacion operativa, reducir costos y minimizar
errores en la produccion y comercializacion del café. Estos avances facilitan el acceso a nuevos

mercados y fortalecen la competitividad de las empresas cafetaleras en un entorno globalizado.

El informe resalta que la digitalizacion, combinada con practicas de comercio sostenible
orientadas a la responsabilidad social, el cuidado ambiental y la mejora de las condiciones
laborales, permite generar valor agregado y diferenciar los productos en mercados internacionales.
Como antecedente, este estudio evidencia que la integraciéon de innovacion tecnologica y
sostenibilidad constituye un factor clave para el desarrollo y posicionamiento competitivo de la

industria cafetalera en Centroamérica.

Segun los autores de la tesis Calderon Corea y Garcia Quintero el estudio propuso disefiar
e implementar una estrategia de marketing digital centrada en redes sociales para la empresa
PubliCity S.A., con el objetivo de mejorar su posicionamiento en el mercado de servicios
publicitarios en Managua. La investigacion se enfoco en el uso de Facebook y TikTok como
canales principales, bajo la hipdtesis de que una presencia estratégica, con contenido de calidad y

planificacion adecuada, podia fortalecer la competitividad de la empresa.

El estudio utiliz6 un enfoque cualitativo, aplicando encuestas a clientes actuales y

potenciales, y analizando métricas digitales como alcance, clics, conversiones y visualizaciones.
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Con base en estos datos, los autores implementaron tacticas de storytelling, campafias interactivas,
personalizacion del contenido y publicidad pagada para aumentar el engagement, la visibilidad y
la conversion de la audiencia. Los resultados indicaron que campafias pagadas en Facebook
alcanzaron hasta 11,635 personas con 242 clics hacia WhatsApp, mientras que en TikTok se
obtuvieron 15,000 visualizaciones anuales con una conversion del 4.3%. Ademas, las encuestas
mostraron que los contenidos mas atractivos eran los reels y videos informativos, en comparacion

con publicaciones estaticas.

La tesis concluye que una estrategia digital bien estructurada, combinando contenido
relevante, segmentacion, publicidad paga y monitoreo de métricas, puede mejorar
significativamente el posicionamiento y la competitividad de empresas en redes sociales. Este
modelo resulta aplicable a otros negocios locales, incluidos emprendimientos pequeflos, cafés,

comercios minoristas y empresas de servicios.

Segun Garcia Lopez (2022), en su tesis titulada Estrategias de marketing digital y su
incidencia en el posicionamiento de marca de cafeterias artesanales en la ciudad de Granada,
Nicaragua, se analizd como el uso de plataformas digitales influye en la percepcion y
reconocimiento de marca de pequefios negocios del sector cafetero. El estudio adoptd un enfoque
cualitativo, utilizando entrevistas semiestructuradas a propietarios y analisis de contenido digital

en redes sociales, principalmente Facebook e Instagram.

Los hallazgos indicaron que la mayoria de las cafeterias aplican el marketing digital de
manera empirica, sin planificacion estratégica definida, lo que limita el alcance y la interaccion

con los clientes. No obstante, se evidencio que el uso constante de contenido visual, la promocion
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de la identidad de marca y la interaccion directa con los usuarios contribuyen positivamente al
posicionamiento en el entorno digital, este antecedente resulta relevante, ya que sustenta la
importancia de analizar la efectividad de las estrategias digitales para fortalecer el posicionamiento

de cafeterias locales en Granada.

6.2 Objetivos

Objetivo general

Comprender las percepciones y practicas comunicativas en el uso de las redes sociales de

Café las Flores - Granada durante el tercer cuatrimestre del 2025.

Objetivos especificos

Il. Explorar los recursos y practicas comunicativas presentes en las redes sociales

utilizadas por Café las Flores- Granada.

2. Evaluar las reacciones y comentarios de los usuarios en las plataformas digitales del

café, con el fin de interpretar sus percepciones sobre la marca.

3. Proponer estrategias digitales basadas en los hallazgos de la investigacion, orientado a

mejorar la presencia digital del negocio.
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6.3 Pregunta central de investigacion

(Como las practicas comunicativas presentes en las redes sociales de Café Las Flores -
Granada inciden en la construccion de percepciones sobre la marca, ;a partir del analisis

documental de las interacciones digitales registradas durante el tercer cuatrimestre klel afio 2025?

6.4 Justificacion

El crecimiento de las redes sociales ha transformado profundamente las dinamicas de
comunicacion entre las organizaciones y sus publicos, convirtiéndose en un escenario clave para
la construccion de la imagen y reputacion de marca. En estos espacios digitales no solo se difunden
productos o servicios, sino que también se generan procesos simbolicos donde los usuarios
interpretan, valoran y resignifican los mensajes emitidos por las empresas, en consecuencia,
comprender estas interacciones resulta fundamental para el fortalecimiento de las estrategias

comunicacionales de los negocios locales.

La presente investigacion centra su interés en Café Las Flores, establecimiento reconocido
en la ciudad de Granada, cuyo vinculo con los consumidores se ve cada vez mas mediado por
plataformas digitales. Analizar las practicas comunicativas que se desarrollan en sus redes sociales
permitira identificar como se producen los mensajes, qué recursos se utilizan y de qué manera los
publicos construyen percepciones en torno a la marca. Este conocimiento es relevante porque
aporta una mirada integral que trasciende los datos numéricos y privilegia la interpretacion de

significados y experiencias.

Este estudio se enmarca dentro de la Politica y Agenda de Investigacion e Innovacion,
especificamente en el ambito econdmico en el area prioritarias #7: Desarrollo socio econdomico,
dentro de lalinea de investigacion nimero 31: Gestion Empresarial, ya que aborda el uso de
herramientas digitales como estrategias competitivas esenciales para el crecimiento y la

sostenibilidad de los negocios, analizar el impacto de estas acciones digitales permite comprender

[ Comentado [D1]: No se encuentra justificado
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como contribuyen al desarrollo empresarial y como pueden transformarse en ventajas estratégicas

dentro del rubro de cafeterias.

Este estudio ayudaran a aumentar el conocimiento sobre el uso de las herramientas
digitales como parte de un plan estratégico para la promocion de las micro, pequefias y medianas
empresas en Nicaragua, alinedndose con el plan nacional de lucha contra la pobreza porque
contribuye al fortalecimiento de capacidades productivas, econdémicas y de gestion de las
organizaciones locales, especificamente a través del uso estratégico del marketing digital como
herramienta de desarrollo y con la estrategia nacional “Bendiciones y Victorias” La vinculacion
que posee nuestra investigacion se asocia con varios ejes de la estrategia Nacional de Educacion
“Bendiciones y Victorias”, los cuales son: Educacion Creativa (Eje#3), Investigacion e Innovacion
(Ejett11) y Fortalecimiento Institucional (Eje#15), se alinea con estos ejes porque promueve la
investigacion, la innovacion, el fortalecimiento institucional y el desarrollo econémico local
contribuyendo desde el ambito académico a los objetivos nacionales de desarrollo humano,

educacion creativa y sostenibilidad.

De igual manera se espera que los resultados obtenidos de este estudio sirvan como un
referente para otras empresas en el pais que busquen modernizar sus operaciones y adaptarse a las
exigencias de un entorno cada vez mas competitivo y digitalizado, lo cuales ayudaran a fortalecer

el plan nacional de lucha contra la pobreza 2022-2026.

Es por ello que el presente documento, posee alta viabilidad de desarrollo debido a varios
factores, siendo uno de estos el poder analizar de cerca el funcionamiento de las herramientas que
actualmente se han desarrollado para el analisis de datos en las redes sociales, plataformas que son
comunmente utilizadas para propulsar las ventas y forjar una relaciéon mas cercana con clientes

potenciales que se encuentran en distintas areas del pais.

Por medio de la recopilacion y revision de informacion existente, este estudio busca
identificar las ventajas que han generado las redes sociales en la visibilidad y posicionamiento
de Café las Flores, asi como evaluar la efectividad de su interaccion con el publico objetivo,

ademas se pretende proponer estrategias de mejora continua para optimizar su presencia digital,
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alineandose a las necesidades actuales del mercado y aportando recomendaciones que puedan

servir de referencia para otros emprendimientos del sector.

A nivel estudiantil esta investigacion funciona como un valioso referente para la
divulgacion de informacion actualizada y relevante, que permite complementar y enriquecer los
planes de estudio en el area de marketing digital, su contenido proporciona herramientas tedricas
y practicas que pueden ser utilizadas por los estudiantes para comprender mejor el funcionamiento
de las estrategias digitales aplicadas en distintos contextos empresariales, de esta manera se
convierte en un recurso académico que promueve el aprendizaje contextualizado, el pensamiento

critico y la capacidad de adaptacion a las exigencias del entorno digital actual.

Como futuros profesionales consideramos que esta investigacion fortalecera en el ambito
profesional de Nicaragua, ya que con esto se pretende promover un cambio positivo en la cultura
organizacional, fomentando la adopcion de tecnologias innovadoras y practicas que impulsen el
crecimiento sostenible para los negocios que se encuentran desarrollandose en el ambito
tecnolodgico, que actualmente representa una ventaja significativa para lograr llegar a una audiencia
mas amplia y significativa, lo que puede resultar en un incremento de ventas y el crecimiento de

la popularidad del negocio.

6.5 Limitaciones

Las posibles limitaciones que representen esta investigacion son las siguientes:
Confidencialidad de los datos

Las empresas en general, en el ejercicio de su autonomia organizacional y en resguardo de
sus intereses estratégicos, poseen el derecho legitimo de mantener determinada informacion bajo
estrictos criterios de confidencialidad, en donde esta situacion atraviesa Café las Flores, y bueno

esta practica responde a la necesidad de proteger activos intangibles como el conocimiento
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los cuales constituyen una ventaja competitiva frente a otras organizaciones del mismo sector.

Sin embargo, aunque esta reserva informativa resulta comprensible y justificable desde la
perspectiva de la proteccion empresarial, puede representar una limitacion significativa en el
acceso a datos relevantes que permitan comprender de manera integral la situacion actual de la
organizacion, en el ambito de la investigacion académica y del analisis organizacional, dicha
restriccion puede dificultar la obtencion de informacion precisa y actualizada, afectando la

profundidad del diagndstico institucional y la formulacion de conclusiones fundamentadas.

Asimismo, la falta de acceso a ciertos datos clave puede generar vacios informativos que
incidan en la objetividad del estudio, obligando al investigador a recurrir a fuentes secundarias o
a métodos alternativos de recoleccion de informacién. En este sentido, se hace necesario reconocer
la confidencialidad empresarial como un factor condicionante del proceso investigativo, el cual
debe ser considerado y gestionado éticamente, procurando un equilibrio entre el respeto a la
reserva de la informacion y la necesidad de contar con datos suficientes que respalden el analisis

y los resultados de la investigacion.
Restricciones de tiempo

El tiempo destinado para la recopilacion de datos se encuentra condicionado por diversas
limitaciones operativas, principalmente relacionadas con la disponibilidad horaria del personal
involucrado en el estudio, estas actividades deberan ajustarse a los compromisos laborales y
responsabilidades cotidianas de los participantes, lo que reduce la posibilidad de establecer fechas
y horarios amplios o flexibles para el desarrollo del trabajo de campo, en este contexto unicamente
se podra contar con la colaboracion de aquellos miembros del equipo que, ademas de poseer el
conocimiento y la experiencia necesarios sobre la tematica abordada, se encuentren en la

disposicion y capacidad de brindar la informacion requerida de manera oportuna y objetiva.

En consecuencia, el proceso de recoleccion de informacion dependera en gran medida de

la buena voluntad, accesibilidad y apertura de los informantes clave, asi como de su interés en



@ Disefio de proyecto de investigacion (Enfoque Cualitativo) “Agnitio Ad Verum Ducit”
—_———

contribuir al desarrollo de la investigacion, esta situacion puede incidir directamente en el ritmo
de ejecucion del trabajo de campo limitando en cierta medida el alcance del analisis y la
representatividad de los resultados, no obstante se procurara optimizar el tiempo disponible

mediante una planificacion eficiente durante todo este proceso.
Limitaciones Geograficas

El estudio se enfoca en Granada, lo que puede impedir extrapolar los resultados a otras

regiones con diferentes perfiles de consumidores o habitos de uso de redes sociales.

6.6 Supuestos basicos

A partir del desarrollo de este estudio se tiene la expectativa de obtener resultados
significativos que contribuyan directamente a la resolucion de los objetivos previamente
establecidos, este estudio ha sido diseflado con el propdsito de generar conocimiento util y
aplicable, que permita comprender en mayor profundidad la realidad objeto de analisis, asi como
proponer posibles alternativas de mejora, en ese sentido se espera recopilar informacion relevante,

precisa y actualizada acerca de los siguientes aspectos fundamentales:
Publicidad creativa

A través de la creacion estratégica y planificada de contenido digital, cuidadosamente
orientado a resaltar de manera clara, coherente y atractiva las caracteristicas distintivas del café,
sus atributos de valor y las ventajas competitivas que lo diferencian en el mercado, se pretende no
solo captar la atencion del publico objetivo, sino también generar interés sostenido y credibilidad
en torno a la marca. Este enfoque busca fortalecer el posicionamiento de la marca en el entorno

digital, consolidando una identidad sdlida y reconocible frente a la competencia.

Asimismo, la difusion constante de contenido relevante y alineado con las expectativas del

consumidor contribuye a la construccion de una percepcion positiva, basada en la calidad del
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producto, su origen, procesos de produccién y compromiso con valores como la sostenibilidad y
la autenticidad. De esta manera se fomenta una relaciéon mas cercana, participativa y significativa
con los consumidores, promoviendo la fidelizacion y el establecimiento de vinculos de largo plazo

que influyen favorablemente en la decision de compra y en la preferencia de marca.
Mejora en la base de datos

Se pretende mejorar la base de datos de clientes mediante la incorporacion sistematica de
informacion relevante y estratégica, la cual sera recopilada a partir de cada una de las transacciones
realizadas por los consumidores, esta informacion permitira construir perfiles de cliente mas
completos y actualizados, facilitando una mejor comprension de sus comportamientos de compra.
La informacion recopilada se incluyen la frecuencia de compra, los productos o servicios mas
adquiridos, las preferencias individuales, los horarios habituales de consumo y las formas de pago

utilizadas.

La consolidacién de esta informacion contribuird a optimizar los procesos de toma de
decisiones gerenciales, ya que permitira disefiar estrategias de marketing mas personalizadas,
mejorar la atencion al cliente y fortalecer la fidelizacion, asimismo una base de datos estructurada
y actualizada facilitara la identificacion de patrones de consumo, la segmentacion del mercado y
la deteccion de oportunidades para incrementar las ventas, promover productos especificos y
ajustar la oferta a las necesidades reales de los clientes, en este sentido la gestion eficiente de la
informacion se convierte en un recurso clave para el fortalecimiento de la competitividad y el

posicionamiento de la empresa en el mercado.
Gestion de informacion

A través de una gestion eficiente, sistematica y estructurada de la informacion recolectada,
respaldada por una base de datos sélida, confiable y permanentemente actualizada, Café Las Flores
- Granada podra fortalecer de manera significativa sus procesos de toma de decisiones,
permitiéndole actuar de forma mas asertiva, objetiva y fundamentada en comparaciéon con

practicas empiricas utilizadas anteriormente.
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Este enfoque facilitara no solo la organizacion y el analisis de los datos relacionados con
el comportamiento, preferencias y necesidades de los clientes, sino que también contribuird a la
optimizacion de diversos procesos internos, tales como la planificacion comercial, el control de
inventarios y la atencion al cliente, asimismo el uso estratégico de la informacion permitira el
diseflo, desarrollo e implementacion de estrategias comerciales y de marketing mas efectivas,
orientadas a incrementar la satisfaccion del cliente, fortalecer la fidelizacion y mejorar la

competitividad de la empresa en el mercado local.

En consecuencia, la correcta gestion de la informacion se convierte en un recurso clave
para el crecimiento sostenible y la consolidacion de Café Las Flores — Granada dentro de su

entorno empresarial.
Fortalecimiento de toma de decisiones

El departamento de marketing en colaboracion a la gerencia, se vera significativamente
fortalecido, gracias a la implementacion de procesos de recopilacion sistematica y gestion efectiva
de la informacion, esta practica no solo proporciona una base so6lida para la toma de decisiones
estratégicas, sino que también permite que las acciones de la organizacion estén fundamentadas en
datos confiables y actualizados, al contar con informacidon precisa, oportuna y relevante, se
incrementa la capacidad analitica del equipo, favoreciendo la identificacion de oportunidades de

mercado, la anticipacion a posibles riesgos y la optimizacion de recursos.

Asimismo, la disponibilidad de informaciéon estructurada y organizada mejora la
asertividad en la seleccion de estrategias y acciones clave, lo que contribuye directamente al logro
de los objetivos organizacionales y al fortalecimiento de la competitividad en el mercado, de esta
manera, la gestion de informacion no solo se convierte en una herramienta operativa, sino en un
recurso estratégico que potencia la eficiencia y efectividad de las decisiones tomadas tanto por el

area de marketing como por la gerencia.

6.7 Categorias, temas y patrones emergentes de la investigacion

Categorias
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1. Practicas comunicativas de la marca

Esta categoria aborda la forma en que Café Las Flores construye su presencia digital a
través de los mensajes difundidos en redes sociales. Permite reconocer las intenciones
comunicativas, los recursos empleados y el estilo mediante el cual el negocio busca relacionarse
con su audiencia.

2. Interaccion y participacion de los usuarios

Se centra en las respuestas generadas por los seguidores frente a las publicaciones de la
marca. Esta categoria permite comprender el nivel de involucramiento del publico y las dinamicas
de dialogo que se establecen en el entorno digital.

3. Construccion de percepciones sobre la marca

Esta categoria interpreta los significados que los publicos elaboran a partir de su
experiencia comunicativa en redes sociales. Se relaciona con la imagen, reputacion y
posicionamiento simbolico del café.

4. Proyeccion de mejoras en la comunicacion digital

Agrupa los elementos que, desde el analisis de la informacion, evidencian posibilidades de

optimizacion en la gestion de redes sociales.
5. Resultados percibidos del uso de redes

Incluye las apreciaciones sobre los cambios observados a partir de la actividad digital,

como incremento de visitas, reconocimiento de marca o fidelizacion de clientes.

Temas
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Contenidos promocionales e informativos.
Uso de imagenes, videos y elementos graficos.

Frecuencia y constancia de las publicaciones.

Opiniones y valoraciones expresadas en comentarios.

Consultas sobre precios, horarios o servicios.
Reacciones y compartidos.

Conversaciones entre usuarios y marca.
Calidad de productos y servicios.
Experiencia de consumo.

Cercania con los clientes.

Innovacion en contenidos.

Estrategias para fortalecer el vinculo con el publico.

Patrones emergentes

Tendencia a percepciones favorables hacia la marca

23

A partir del andlisis de las reacciones y comentarios, se identifica una recurrencia de

valoraciones positivas hacia la marca, asociadas principalmente a la experiencia del cliente y al

ambiente del café. Estas percepciones se repiten en diferentes publicaciones, lo que evidencia una

construccion constante de una imagen favorable en el entorno digital.

Asociacion del café con un ambiente agradable

Los usuarios tienden a relacionar la marca con sensaciones de comodidad, tranquilidad y

disfrute, manifestadas de forma reiterada en sus comentarios. Esta asociacion no surge de una

publicacion aislada, sino que se mantiene a lo largo del periodo analizado, configurandose como

una tendencia perceptiva relevante.

Expectativa de mayor respuesta por parte de la marca
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Se observa de manera recurrente que los usuarios utilizan las plataformas digitales como
un canal de consulta directa, esperando respuestas oportunas por parte del negocio. La repeticion
de preguntas y comentarios sin respuesta evidencia una tendencia emergente relacionada con la

necesidad de una comunicacion mas interactiva y bidireccional.
Repeticion de recursos visuales centrados en el producto

Se identifica una recurrencia en el uso de imagenes y recursos visuales enfocados
principalmente en el producto, lo que evidencia una practica comunicativa constante por parte de
la marca. Esta repeticion sugiere una tendencia a priorizar el producto sobre otros elementos

comunicativos, influyendo en la forma en que los usuarios perciben el contenido digital del café.
Uso del espacio digital como canal de consulta directa

Los usuarios emplean de manera reiterada las plataformas digitales para realizar consultas
sobre horarios, precios y disponibilidad. Esta practica se repite a lo largo del periodo analizado, lo
que permite identificar una tendencia emergente en el uso de las redes sociales como un canal de

comunicacion directa entre la marca y su audiencia.

Preferencia por contenidos visuales claros y directos

Se observa que las publicaciones con imagenes claras y mensajes breves generan mayor
respuesta por parte de los usuarios. Esta recurrencia evidencia una tendencia emergente hacia la
valoracion de contenidos visuales que facilitan la comprension rapida del mensaje en las
plataformas digitales.

Tendencia a percepciones favorables hacia la marca

El andlisis de reacciones y comentarios refleja una presencia recurrente de opiniones

positivas sobre la marca. Estas percepciones se mantienen en diversas publicaciones, lo que
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evidencia una tendencia emergente en la construccion de una imagen favorable del café en el

entorno digital.
Asociacion del café con un ambiente agradable.

Los usuarios asocian de forma reiterada la marca con un ambiente comodo y agradable,
expresado a través de comentarios y valoraciones. Esta asociacion constante permite identificar
una tendencia emergente vinculada a la experiencia que el publico percibe y comparte en las

plataformas digitales.
Fidelizaciéon a partir de experiencias positivas

Se identifican comentarios que evidencian la intencion de regresar al café o recomendarlo
a otros, basados en experiencias satisfactorias. La repeticion de este tipo de expresiones sugiere
una tendencia emergente de fidelizacion construida desde las vivencias positivas comunicadas en

el entorno digital.
Expectativa de mayor respuesta por parte de la marca

Se manifiestan de manera reiterada la espera de respuestas a sus consultas y comentarios.
Esta recurrencia evidencia una tendencia emergente relacionada con la demanda de una

comunicacion mas activa y oportuna por parte de la marca en sus plataformas digitales.
Construccion de cercania a través de comentarios de los usuarios

Los comentarios reflejan intentos constantes de los usuarios por establecer una
comunicacidon mas cercana con la marca, ya sea mediante consultas, recomendaciones o
expresiones de satisfaccion. Esta repeticion permite identificar una tendencia emergente orientada

a la busqueda de interaccion y cercania en el entorno digital.
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7. Perspectiva tedrica

7.1 Revision de Literatura

Marquez (2021) senala que la experiencia del consumidor en los servicios gastronomicos
inicia antes del consumo fisico, a través del contacto digital con la marca en redes sociales y
plataformas en linea. Este primer acercamiento influye en las expectativas del cliente y en su
decision de visitar o no un restaurante, lo que posiciona a las estrategias digitales como un

componente clave del crecimiento comercial.

La investigacion se enmarca en la perspectiva tedrica del enfoque descriptivo, el cual
permite analizar los fendmenos sociales a partir de la identificacion y caracterizacién de sus
principales manifestaciones. Desde esta perspectiva, el uso de las redes sociales se aborda como
un proceso comunicativo que puede ser descrito a partir de las practicas, reacciones y comentarios

generados por los usuarios en los entornos digitales del negocio.

En este sentido, las redes sociales son abordadas como espacios de comunicacion digital
donde la empresa difunde contenidos y los usuarios responden mediante distintas formas de
participacion, principalmente reacciones y comentarios. Estas interacciones permiten describir las
percepciones que los usuarios construyen sobre la marca, asi como las practicas comunicativas

que se desarrollan en el entorno digital de Café Las Flores.

Asimismo, la perspectiva teodrica incorpora aportes del marketing digital relacional, el cual
destaca la importancia de la comunicacion constante y coherente entre la marca y sus publicos.
Desde este enfoque, el uso de las redes sociales de Café Las Flores se analiza como una practica
comunicativa que contribuye a la construccion de relaciones simbdlicas con los usuarios, sin
centrarse en resultados comerciales, sino en la forma en que se presenta y percibe la marca en el

espacio digital.

De acuerdo con Hernandez Sampieri, los estudios descriptivos buscan especificar las
caracteristicas, propiedades y perfiles de fendomenos, situaciones o procesos, permitiendo detallar

como se manifiestan en un contexto determinado. En este sentido, el enfoque descriptivo resulta
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pertinente para esta investigacion, ya que facilita la descripcion sistematica de los contenidos
publicados, las reacciones y los comentarios generados en las redes sociales del negocio durante

el periodo de estudio.

En consecuencia, esta perspectiva tedrica permite describir de manera ordenada y
coherente las percepciones y practicas comunicativas presentes en el uso de las redes sociales de
Café Las Flores, a partir del analisis cualitativo de la informacion recopilada. De esta forma, se
obtiene una comprension detallada del comportamiento digital de los usuarios y de las practicas

comunicativas desarrolladas por el negocio en el contexto especifico de la investigacion.

7.2 Estado del arte

Internacionales

- Tesis realizada por: Magister Diana Patricia Avila Grijalba. (2024) Universidad
Auténoma Chapingo, México. Titulado: “Marketing estratégico en la era digital” con las

siguientes conclusiones:

El marketing en la era digital atin sigue conservando las estrategias convencionales que
buscan responder a los objetivos comerciales de una organizacion, a diferencia de épocas
anteriores, el contexto tecnologico y de redes sociales la comunicacion de los individuos con las
marcas, productos y/ servicios es mas directa e interactiva, fenomeno que muchos expertos del

mercadeo, publicidad e ingenierias siguen muy de cerca.

Se logra identificar que los consumidores en la era digital estin mucho mas informados,
por lo tanto, es necesario que las estrategias de marketing en redes sociales logren conectar con
cada uno de los consumidores objetivos a través de un excelente plan de medios y el mensaje a

transmitir logre llevar los codigos conductuales del grupo objetivo estudiado.

En los tltimos afios las empresas se han abocado al uso de estos medios de comunicacion

para llegar al publico objetivo con mayor precisién a un menor costo, sin dejar los medios
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tradicionales como el BTL o ATL que todavia son implementados por las areas comerciales o de
publicidad.

Es mas, los planes estratégicos de mercadeo siguen elaborandose con los principios
bésicos de la planeacion y el mercadeo, evidentemente los medios para difundir los mensajes se

realizan a través de las redes sociales.

- Tesis realizada por: Edwin Cesar Romero Pérez (2024), titulada: “Influencia de las
redes sociales en la intencion de compra de los clientes de restaurantes tradicionales en la

ciudad de Chiclayo”, elaborada en la Universidad de Lima.

En base a encuestas aplicadas a una muestra de 384 ciudadanos mayores de 18 afios en la
ciudad de Chiclayo, se logrd evidenciar el nivel de interaccion digital entre los clientes y los
restaurantes tradicionales, asi como la calidad del contenido que estos establecimientos publican
en sus redes sociales. Ademas, se determind que existe una relacion directa y significativa entre
la presencia de contenido relevante, atractivo y actualizado y la intencién de compra de los

consumidores.

Se identifico que, aunque muchos restaurantes cuentan con perfiles en plataformas como
Facebook e Instagram, la falta de estrategias de contenido, la poca frecuencia de publicacion y la

escasa interaccion con el publico reducen su alcance digital y afectan su posicionamiento.

Se concluye que las redes sociales funcionan como un canal clave para mejorar la
visibilidad del restaurante, fortalecer la confianza del consumidor y motivar la eleccion del
establecimiento. El autor recomienda implementar estrategias digitales basadas en contenido
profesional, publicaciones periddicas, informacion clara y un manejo activo de la interaccion,
acciones que permiten a los restaurantes incrementar su competitividad y adaptarse al entorno

digital actual.
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- Tesis realizada por: Fernando Gonzalez Ferriz (2023) Universidad de Coruia (Coruiia,
Espaiia) titulado “El marketing 5.0 y su efecto en la estrategia empresarial del sector industrial

en Esparia” con las siguientes ideas principales:

El marketing ha constituido la materia de multitud de obras impresas que lo han abordado
desde multiples facetas, aunque la mayoria de las veces lo hayan hecho desde una perspectiva
excesivamente tedrica, logica por otra parte si tenemos en cuenta que la mayoria de los autores
han sido profesores de universidad y su publico objetivo no era otro que aquél del que ellos

forman parte.

El marketing es no cabe duda, uno de esos términos magicos de los que los empresarios y
gentes de empresa en general echan mano casi constantemente, sin embargo la complejidad y
amplitud de este término puede llegar a confundir incluso a los mas directamente afectados por
¢, efectivamente podriamos encontrar tantas definiciones de marketing como autores la han
retratado, pero en todas ellas se aprecia un elemento aglutinador, un maximo comin
denominador que las identifica por igual: hablar de marketing es hablar del consumidor, del
usuario o del cliente’ como receptor y, por tanto, como punto de referencia basico de la actividad

empresarial.

Las conclusiones demuestran que, si bien el sector esta haciendo un gran esfuerzo por
adaptarse al nuevo entorno, todavia queda camino por recorrer en cuestiones relacionadas con el
analisis del mercado, la mejora de la comunicacion interna y el uso de nuevas tecnologias en el

ambito del marketing digital.
Nacionales

-Monografia para optar a titulo de licenciatura: por Angel J. Aguinaga Salazar y
Roxana J. Corrales Sandoval (2025). Universidad Central de Nicaragua (UCN) — Sede Central.
Titulado: “Rediserio de estrategias de marketing digital en redes sociales de Financiera FAMA,

Managua”, siendo los siguientes resultados:
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Este documento examina de manera detallada como el redisefio de estrategias en redes
sociales, con un enfoque particular en plataformas como Facebook, WhatsApp, Instagram y
TikTok, influye directamente en la fidelizacion de clientes en la Financiera FAMA, el estudio
revela que WhatsApp y Facebook se posicionan como los canales mas efectivos y
frecuentemente utilizados por los clientes, evidenciando una preferencia marcada por medios de
comunicacion directos y de facil acceso. Asimismo, se observo que la implementacion de
contenido visual atractivo y promociones estratégicas incrementa significativamente la

interaccion de los usuarios, generando un vinculo mas cercano entre la empresa y su clientela.

Adicionalmente, se destaca que el marketing en redes sociales no se limita inicamente a
la presencia digital, sino que requiere la generacion de contenido relevante, oportuno y
personalizado, adaptado a las necesidades y expectativas de cada segmento de clientes. Este
enfoque permite no solo fortalecer la relacion con los clientes actuales, sino también atraer y
retener nuevos publicos, aumentando la visibilidad de la empresa y consolidando su

posicionamiento en el mercado.

Concluyendo que el redisefio estratégico de las acciones de marketing en redes sociales
representa una herramienta clave para mejorar la fidelizacion de clientes, incrementar la
participacion digital y asegurar que la Financiera FAMA mantenga una relacion solida y

sostenible con su base de clientes en un entorno cada vez mas competitivo y digitalizado.

-Monografia para optar a titulo de licenciatura: por Alvaro J. Calderon Corea y
Norlan A. Garcia Quintero (2025). Universidad Central de Nicaragua (UCN) — Sede Central.
Titulado: “Propuesta de estrategia de marketing digital y posicionamiento en redes sociales

para PubliCity S.A., Managua”, siendo los siguientes resultados:

Este estudio propone el disefio e implementacion de una estrategia especifica orientada a
fortalecer el posicionamiento digital de una agencia publicitaria en las plataformas de Facebook
y TikTok, en el contexto competitivo de la ciudad de Managua, para ello se recopilan y analizan

métricas clave relacionadas con el alcance de las publicaciones, la interaccion de los usuarios y
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las conversiones generadas, con el fin de establecer una relacion directa entre el desempefio en

redes sociales y la competitividad comercial de la agencia.

La investigacion se enfoca en demostrar que la planificacion estratégica, respaldada por
un analisis riguroso de datos cuantitativos, constituye un factor determinante para incrementar la
visibilidad de la marca, mejorar su alcance y fortalecer su presencia frente al publico objetivo,
asi mismo se resalta la importancia de comprender los comportamientos y preferencias de la
audiencia en cada plataforma, ya que estos conocimientos permiten ajustar contenidos, formatos

y horarios de publicacion.

Siendo las conclusiones las siguientes, este trabajo evidencia que una estrategia de redes
sociales basada en datos concretos y monitoreo constante puede convertirse en un elemento
crucial para fortalecer la competitividad y consolidar la presencia de la marca en un entorno

digital cada vez mas dinamico y exigente.

-Tesis realizada por: Lozano-Torres, Bolivar Vicente; Toro-Espinoza, Marcos Fernando;
Calderon-Argoti, Diego Javier. (2021) Universidad centroamericana UCA (Managua,
Nicaragua). Titulado “El marketing digital herramientas y tendencias actuales” con los

siguientes resultados principales:

El avance tecnologico que vivimos hoy en dia brinda muchas oportunidades a nivel
personal pero también a nivel empresarial, puesto que estos avances permiten intercambiar
informacion de forma rapida y sin necesidad de estar presentes en un determinado sitio, solo con
hacer un clic, ya se podria estar realizando una compra, una venta o simplemente realizar un
trabajo desde casa. El objetivo general de esta investigacion es analizar la importancia del

marketing digital y evaluar cuales herramientas utilizan, asi como las tendencias actuales.

La metodologia aplicada se basa en un disefio documental de tipo bibliografico, como
conclusion se menciona que es importante y necesario que las empresas o negocios utilicen las
tecnologias de informacion, se mantengan actualizadas en cuanto a la gama de herramientas que

se ofrecen en el mercado, y que pueden ser aprovechadas para hacer Marketing.
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El estudio concluye en que muchas de estas herramientas son gratuitas y otras requieren
una suscripcion, sin embargo, es una inversion necesaria, si se desea que la empresa se posicione
en el mercado, o que sus niveles de ventas le permitan generar ganancias, de igual manera es
necesario implementar estrategias que permitan la difusion a través de las redes sociales, ya que
actualmente es una de las mas utilizadas y que permitirian un posicionamiento de la empresa
dentro de un mercado, usando y aprovechando las mismas para mejorar la comunicacion con sus

clientes y lograr la fidelidad de estos.
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7.3 Perspectiva teorica asumida

La presente investigacion asume una perspectiva teorica descriptiva, la cual se fundamenta
en la comprension de los fendmenos sociales a partir de los significados, percepciones y
experiencias construidas por los actores involucrados dentro de su contexto natural. Desde esta
perspectiva, la realidad no se concibe como unica ni completamente objetiva, sino como el
resultado de la interaccion constante entre los sujetos y su entorno, tal como lo plantea Roberto

Hernandez Sampieri (2018).

El autor también sefiala que este tipo de investigacion procura una vision holistica de los
fenémenos, esto implica que la realidad se estudia como un todo integrado, considerando el
ambiente, la cultura organizacional, las relaciones entre los actores y las circunstancias que

influyen en sus practicas.

Otro elemento fundamental es la importancia del significado, para Hernandez Sampieri,
el objetivo central es entender como las personas interpretan su mundo, qué valor les asignan a
sus acciones y como construyen su cotidianidad. Por ello, se priorizan los testimonios, narrativas

y descripciones detalladas.

El paradigma interpretativo se centra en comprender el sentido que los participantes
otorgan a sus acciones y practicas, mas que en explicar el fenomeno mediante relaciones causales
o mediciones cuantitativas. En el ambito del marketing digital, esta perspectiva permite analizar
como los usuarios interpretan los mensajes, contenidos y estrategias digitales, asi como la forma
en que dichas interpretaciones influyen en su relacion con la marca y en la construccion de su

posicionamiento.

Asimismo, esta perspectiva reconoce la relevancia del contexto sociocultural y
comunicacional en el que se desarrollan las estrategias digitales, considerando que las
interacciones en redes sociales y plataformas digitales se encuentran mediadas por valores,
simbolos y discursos compartidos. En este sentido, el investigador asume un rol activo y reflexivo,
interpretando la informacion a partir del analisis de discursos, narrativas e interacciones digitales,

lo que contribuye a una comprension mas profunda del fenémeno estudiado.
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En consecuencia, la perspectiva teodrica interpretativa resulta pertinente para esta
investigacion, ya que posibilita analizar las estrategias de marketing digital desde la experiencia
del usuario. Esto permite generar conocimientos significativos que aporten a la formulacion de
propuestas estratégicas contextualizadas y coherentes con la realidad de la organizacion objeto de

estudio.

Café Las Flores utiliza las redes sociales como Instagram y Facebook como canales de
comunicacion con sus publicos, destacando la experiencia turistica y cafetalera del negocio.
Instagram es la plataforma mas empleada para este tipo de contenido visual y experiencial,
mientras que Facebook se orienta principalmente a la difusion de informacioén general y a la
construccion de comunidad, apoyandose en contenido de alta calidad que resalta el origen y la

cultura del café para conectar tanto con turistas nacionales como internacionales.

Desde una perspectiva descriptiva, el analisis de las redes sociales de Café Las Flores
permite identificar las practicas comunicativas empleadas por la marca y las percepciones que los
usuarios construyen a partir de su interaccion con los contenidos digitales. Este enfoque facilita
describir de manera sistematica los tipos de mensajes difundidos, los recursos visuales utilizados

y las respuestas generadas por la audiencia durante el periodo de estudio.

De igual manera, las redes sociales se conciben como espacios de comunicacion digital
donde se manifiestan diversas formas de participacion por parte de los usuarios, principalmente a
través de reacciones y comentarios. Estas expresiones permiten describir como los publicos
interpretan los contenidos difundidos por la marca y de qué manera construyen percepciones sobre

su identidad, su propuesta comunicativa y la experiencia que asocian al café.

Asimismo, el enfoque descriptivo posibilita identificar patrones recurrentes en la
interaccion digital, tales como el tipo de contenido que genera mayor respuesta, las tematicas que
despiertan interés y las formas de comunicacion mas utilizadas por los usuarios. Estos elementos
permiten caracterizar las practicas comunicativas presentes en las plataformas digitales del
negocio, sin establecer relaciones causales, pero si evidenciando tendencias observables dentro del

contexto analizado.
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Finalmente, esta perspectiva tedrica contribuye a una comprension integral del uso de las
redes sociales de Café Las Flores, al describir de manera ordenada las dindmicas comunicativas
que se desarrollan entre la marca y sus publicos. De esta forma, la investigacion genera un marco
de referencia solido para comprender las percepciones y practicas comunicativas en el entorno
digital, considerando el contexto especifico en el que se desarrolla el estudio y el periodo temporal

establecido.

Canales digitales

Medios en linea utilizados por las organizaciones para comunicarse, promocionar y
comercializar sus productos o servicios, tales como redes sociales, sitios web y aplicaciones

digitales.

Competitividad

ICapacidad de una organizacion para diferenciarse, mantenerse y crecer en el mercado

frente a otras empresas, mediante el uso eficiente de sus recursos y estrategias.

Entornos digitales

Espacios virtuales en los que se desarrollan actividades comerciales, comunicativas y de

interaccion a través del uso de tecnologias digitales e Internet.

Imagen corporativa

La imagen o entidad corporativa es la manera en la que una empresa, firma o comercio se

presenta a si misma al publico, tanto como a clientes o a inversores como a empleados.

Marketing digital

Conjunto de acciones orientadas a la promocion de productos o servicios mediante el uso
de medios digitales, como redes sociales y plataformas en linea, con el fin de alcanzar y

comunicarse con los consumidores de manera efectiva.

[Comentado [D2]: No se encuentra justificado.
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Marketing tradicional

Cuando hablamos de marketing tradicional nos referimos a todas las tacticas que ya
existian en marketing antes de Internet, estas incluyen acciones como: publicidad en medios
impresos (anuncios en periddicos y revistas, boletines, folletos, vallas publicitarias y otros
materiales impresos), publicidad en medios audiovisuales (anuncios en TV y radio), publicidad

directa mediante correo postal (folletos, tarjetas postales y catalogos).

Presencia digital

Se refiere a la forma en que una empresa o marca se manifiesta en el entorno digital,
abarcando todos los canales y plataformas en los que tiene participacion, esto incluye sitios web,
redes sociales, blogs, anuncios en linea, correos electronicos, entre otros, en esencia, representa
el espacio que ocupa la marca en el mundo virtual y la manera en que es percibida por los

usuarios.

Posicionamiento de marca

El posicionamiento de marca se refiere a como una marca es percibida por sus clientes en
relacion con sus competidores. Es la estrategia que una empresa utiliza para crear una imagen
unica y diferenciada en la mente de sus consumidores, estableciendo un lugar distintivo dentro

del mercado.

Redes sociales

Plataformas digitales que permiten la interaccion, comunicacion y creacion de contenido
entre usuarios y organizaciones, utilizadas como herramientas para la promocion y difusion de

productos o servicios.
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8. Metodologia

8.1 Enfoque cualitativo asumido y su justificacién

Segin Hernandez Sampieri (2018), el enfoque cualitativo es un tipo de investigacion que
se orienta a comprender y explorar los fendmenos desde la perspectiva de los participantes,
considerando sus experiencias, percepciones, significados e interpretaciones dentro de su
contexto natural. Este contexto parte de la premisa de que la realidad es subjetiva, multiple y
construida socialmente, por lo que el conocimiento se genera a través de la interpretacion entre el

investigador y el objeto de estudio.

El enfoque cualitativo no busca la medicion numérica ni la generalizacion estadistica de
los resultados, sino una comprension profunda y detallada del fendmeno estudiado. De acuerdo
con Hernandez Sampieri, el proceso de investigacion cualitativo es flexible, inductivo y
emergente, permitiendo que las categorias de analisis se construyan a lo largo del desarrollo del

estudio, conforme se recopila y analiza la informacion.

Asimismo, este enfoque se apoya en técnicas como la observacion, las entrevistas, el
analisis de documentos, con el proposito de interpretar la realidad desde el significado que los
propios actores le atribuyen, lo cual resulta fundamental para el estudio de fenémenos sociales,

organizacionales y comunicacionales.

El enfoque cualitativo se identifica con el presente tema de investigacion debido a que el
estudio se orienta a comprender e interpretar las estrategias de marketing digital y su influencia
en el posicionamiento de marca, a partir de las percepciones, experiencias e interacciones de los
usuarios en las plataformas digitales de café de las flores. Tal como plantea Hernandez Sampieri,
este enfoque es pertinente cuando el proposito de la investigacion no es medir variables, sino

analizar significados, comportamientos y procesos sociales en su contexto natural.

En el caso del marketing digital, las interacciones en redes sociales, los comentarios,
reacciones, mensajes y contenidos compartidos constituyen expresiones cualitativas que reflejan

la manera en que los usuarios interpretan la identidad y propuestas de valor de la marca. Por ello,
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el enfoque cualitativo permite profundizar en como y porque los usuarios responden a

determinadas estrategias digitales, mas alla de la cantidad de “me gusta” o seguidores.

Asimismo, el estudio busca analizar el comportamiento del ptblico y sugerir estrategias
digitales basadas en la comprension del contexto comunicacional y social de la marca. Esto exige
un proceso de investigacion flexible e interpretativo, donde las categorias de analisis emergen de
la informacion obtenida, lo cual es caracteristico del enfoque cualitativo descrito por Hernandez

Sampieri.

8.2 Muestra tedrica y sujetos del estudio

Segun Hernandez Sampieri (2018), la muestra de estudio es un subconjunto de la
poblacion seleccionado con el propdsito de recolectar informacion relevante que permita
comprender el fendmeno investigado. La muestra se elige cuando no es posible o necesario
estudiar a todos los elementos de la poblacion, y su seleccion depende del enfoque, disefio y

objetivos de la investigacion.

En el caso de la investigacion cualitativa, Hernandez Sampieri sefiala que la muestra no
se define con criterios estadisticos ni busca representatividad numérica, sino que se selecciona de
manera intencional o tedrica, considerando a los participantes que puedan aportar informacion
rica, profunda y significativa sobre el objeto de estudio. Ademas, el tamafio de la muestra no se
establece previamente, sino que se determina conforme avanza la investigacion, hasta alcanzar
la saturacion de la informacion, es decir, cuando los nuevos datos ya no aportan elementos

relevantes.

En este sentido, la muestra en el enfoque cualitativo esta conformada por personas,
grupos, documentos o situaciones clave, cuya participacion permite comprender e interpretar el

fenomeno desde multiples perspectivas, en coherencia con los objetivos del estudio.
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Sujetos de estudio

En la presente investigacion, la seleccion de los sujetos de estudio se realiza mediante
un muestreo intencional o deliberado, propio del enfoque cualitativo, tal como lo plantea
Hernandez Sampieri. Este tipo de seleccion consiste en elegir de manera consciente a aquellas
personas que, por su experiencia, conocimiento o interaccion directa con el fenomeno estudiado,

pueden aportar informacion relevante, profunda y significativa.

Para este estudio, los sujetos de investigacion estan conformados por usuarios que
interactian con las plataformas digitales de Café de las Flores, asi como por personas vinculadas
a la gestion de sus estrategias de marketing digital. Estos sujetos son seleccionados porque
participan activamente en la comunicacion digital de la marca y poseen vivencias directas

relacionadas con la percepcion, interaccion y posicionamiento de la marca en entornos digitales.

La seleccion se basa en criterios como:

. Participacion activa en redes sociales de la marca.

. Interaccion frecuente con contenidos digitales.

. Conocimiento del funcionamiento o gestion de las plataformas digitales.

. Disposicion para aportar informacion sobre sus experiencias y percepciones.

Muestra de estudio

La muestra de estudio, desde el enfoque cualitativo, no busca representatividad
estadistica, sino profundidad y riqueza de la informacion, por lo que su tamaiio no se define de
manera previa. Siguiendo a Hernandez Sampieri, la muestra se conforma de manera flexible y
progresiva, incorporando sujetos hasta alcanzar la saturacion de la informacion, es decir, cuando

los datos recolectados dejan de aportar nuevos elementos relevantes para el analisis.

En esta investigacion, la muestra esta integrada por un grupo de usuarios de las
plataformas digitales de Café de las Flores y, de ser pertinente, por responsables del manejo de

las estrategias de marketing digital de la organizacion. La cantidad de participantes se
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determinara durante el desarrollo del estudio, atendiendo al criterio de saturacion tedrica 'y a la

coherencia con los objetivos de la investigacion.

Esta forma de seleccion es adecuada porque el objetivo del estudio es comprender como
se perciben y experimentan las estrategias de marketing digital, y no medir resultados numéricos.
Al seleccionar sujetos que viven directamente la experiencia digital de la marca, se obtiene
informacion auténtica sobre el comportamiento, las opiniones y las interpretaciones que

construyen el posicionamiento de marca.

Ademas, al trabajar con una muestra flexible, el estudio puede adaptarse a los hallazgos
que vayan surgiendo, lo que permite un analisis mas profundo y contextualizado del fenomeno,

en coherencia con el enfoque cualitativo asumido.

8.3 Métodos y técnicas de recoleccion de datos

De acuerdo con Hernandez Sampieri, el método cualitativo se orienta a comprender y
explorar fendmenos sociales desde la perspectiva de los participantes, permitiendo interpretar
significados, percepciones, experiencias y comportamientos dentro del contexto natural, este
método no busca medir variables numéricamente, sino profundizar en la comprension del

fenémeno estudiado.

En el presente estudio, el método cualitativo es pertinente debido a que se pretende
comprender como el marketing digital influye en el posicionamiento de marca de café de las
flores, a partir del analisis de las experiencias, interacciones y percepciones de los usuarios en las
plataformas digitales de la empresa. Este enfoque permite interpretar el impacto de las estrategias
digitales desde la realidad contextual de la organizacion, lo cual coincide con el proposito del

estudio.
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Técnicas de recoleccion de datos

Hernandez Sampieri, sefiala que la investigacion cualitativa las técnicas de recoleccion de
datos deben permitir una interaccion directa con el fenomeno y facilitar la obtencion de

informacion profunda y significativa. En este estudio se emplean las siguientes técnicas:

Observacion cualitativa: consiste en el registro sistematico de comportamientos,
interacciones y situaciones tal como ocurren en el contexto natural, sin intervenir en ellos, esta
técnica permite comprender la dindmica del fendémeno desde una perspectiva directa, en la
investigacion, la observacion cualitativa se aplicara al analisis de las plataformas digitales de
café de las flores, tales como redes sociales, publicaciones, tipo de contenido e interaccion con
los usuarios, lo que permitira identificar patrones de comunicacion y estrategias de marketing

digital utilizada por la marca.

La entrevista estructurada segun Hernandez Sampieri, define la entrevista estructurada
como una técnica de recoleccion de datos que se caracteriza por el uso de instrumentos
previamente disefiado, compuesto por preguntas fijas, ordenadas y formuladas de la misma
manera para todos los participantes, sin modificaciones durante su aplicacion. Este tipo de
entrevista busca garantizar uniformidad en la informacion obtenida, facilitando su organizacién y

analisis.

En la investigacion cualitativa, la entrevista estructura permite recopilar informacion
clara, sistematica sobre percepciones, experiencias y opiniones de los participantes respecto a un
fenémeno especifico, manteniendo el control del proceso de recoleccion de datos y reduciendo la

subjetividad del investigador.

En el presente estudio, la entrevista estructurada permite obtener informacion homogénea
sobre la percepcion de los participantes respecto a las estrategias de marketing digital y su
influencia en el posicionamiento de marca de café de las flores, contribuyendo al cumplimiento

de los objetivos de la investigacion.
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Entrevista semiestructurada, Hernandez Sampieri, define la entrevista semiestructurada
como una técnica flexible que utiliza una guia de preguntas previamente elaboradas, permitiendo
al investigador profundizar en las respuestas de los participantes y explorar nuevos temas

relevantes durante la interaccion.

Analisis de contenido: el analisis de contenido es una técnica cualitativa que segun
Hernandez Sampieri, permite examinar de manera sistematica mensajes, textos, imagenes y otros

materiales comunicativos para interpretar el significado dentro de un contexto determinado.

8.4 Criterios de calidad: credibilidad, confiabilidad y triangulacion

La presente investigacion cualitativa se fundamenta en un disefio metodoldgico de tipo
transversal, orientado a comprender las percepciones y practicas comunicativas en el uso de las
redes sociales de Café las Flores Granada durante el tercer cuatrimestre del 2025. , lo que implica
que la recoleccion de los datos se realizara en un inico momento del tiempo, permitiendo

obtener una vision actual y concreta del fendmeno de estudio.

Para garantizar la calidad de la informacion obtenida y la rigurosidad metodologica del
proceso investigativo, se aplican los criterios de credibilidad, confiabilidad, confirmabilidad,
transferibilidad y triangulacion, los cuales respaldan la validez, consistencia y objetividad de los

resultados alcanzados.

Segun Hernandez Sampieri, en la investigacion cualitativa la calidad del estudio no se
mide bajo los mismos parametros de la investigacion cuantitativa, sino a través de criterios que
permiten asegurar la profundidad, coherencia y rigor del proceso investigativo, en este sentido
los autores destacan que la credibilidad, confiabilidad, confirmabilidad, transferibilidad y
triangulacion constituyen elementos clave para garantizar que los hallazgos representen
fielmente la realidad estudiada y se fundamenten en procedimientos metodoldgicos so6lidos y

transparentes.

Asimismo, Hernandez Sampieri sefiala que estos criterios permiten fortalecer la

interpretacion de los datos, reducir sesgos del investigador y ofrecer resultados contextualizados,
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especialmente cuando se analizan fenémenos sociales y organizacionales desde la perspectiva de
los actores involucrados. Por ello, su aplicacion resulta pertinente para comprender la
percepciones y practicas comunicativas en el uso de las redes sociales de Café las Flores-
Granada, considerando las percepciones, practicas y dinamicas digitales desarrolladas durante el

periodo de estudio.
Credibilidad

Segiin Herndndez Sampieri, la credibilidad en la investigacion cualitativa se refiere al
grado en que los resultados reflejan de manera fiel y auténtica las percepciones, experiencias y
significados expresados por los participantes. (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018). Con esto
se busca asegurar que los hallazgos representen la realidad del fenémeno estudiado desde el
punto de vista de los informantes y no desde supuestos del investigador. Para asegurar este

criterio, se aplicaron las siguientes estrategias:
Recoleccién de datos en profundidad

Se utilizaran entrevistas estructuradas disefiadas especificamente para explorar la
percepcion sobre el uso de las redes sociales, su impacto en la visibilidad de la marca y su

influencia en el comportamiento de los clientes.
Participacion de los responsables directos del manejo digital

La informacion sera obtenida de personas directamente involucradas en la administracion
de las redes sociales de Café Las Flores, lo que permite que los datos recolectados provengan de

experiencias reales y actuales relacionadas con el uso de las redes sociales de la empresa.

Coherencia entre percepciones y practicas digitales

Las opiniones expresadas por los informantes seran analizadas en funcion de las acciones
que la empresa desarrolla en sus redes sociales, permitiendo identificar si existe congruencia

entre lo que se afirma y lo que efectivamente se realiza en el entorno digital.
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Enfoque en situaciones reales del periodo estudiado

Las entrevistas se centraran exclusivamente en experiencias ocurridas durante el tercer
cuatrimestre del 2025, evitando valoraciones generales o fuera del periodo de estudio, lo que

fortalece la autenticidad de los resultados.
Confiabilidad

De acuerdo con Hernandez Sampieri, la confiabilidad en la investigacion cualitativa se
relaciona con la consistencia y estabilidad del proceso metodoldgico, de manera que los
procedimientos utilizados puedan ser comprendidos y replicados en contextos similares.
(Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018). Esto no solo busca la repeticion exacta de los
resultados, sino la claridad y coherencia en la forma en que se desarroll6 el estudio. Para

garantizar este criterio, se aplicaron las siguientes estrategias:
Uso de una secuencia definida de trabajo investigativo

El proceso de investigacion seguird una secuencia clara desde la recoleccion de la
informacion hasta el analisis de los resultados, permitiendo que el procedimiento pueda ser

entendido y reproducido en estudios similares.
Aplicacion uniforme de las preguntas de investigacion

Las entrevistas se desarrollaran a partir de un conjunto fijo de preguntas relacionadas con
el uso de redes sociales y su incidencia comercial, asegurando que todos los informantes aporten

informacion bajo las mismas condiciones.

Analisis ordenado de la informacion obtenida

Los datos recolectados seran organizados y analizados siguiendo criterios previamente
establecidos, lo que reduce variaciones en la interpretacion y aporta estabilidad a los resultados

del estudio.
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Triangulacién

Segun Sampieri, la triangulacion consiste en el uso de multiples fuentes, métodos o
enfoques para analizar un mismo fenémeno, con el proposito de fortalecer la validez de los
hallazgos y reducir posibles sesgos. (Hernandez Sampieri & Mendoza, 2018).

Esto permite contrastar la informacion obtenida desde diferentes perspectivas,
enriqueciendo la interpretacion de los resultados. Las estrategias de triangulacion utilizadas
fueron las siguientes:

Triangulacion de fuentes

Se integraran datos provenientes de entrevistas a los responsables del marketing digital,
andlisis de documentos internos y métricas de las plataformas digitales utilizadas por Café Las
Flores.

Comparacion entre percepcion interna y actividad digital

Se contrastaran las opiniones de los informantes con la actividad observable en las redes

sociales de la empresa, permitiendo una vision mas completa del fenomeno estudiado.
Integracion de informacion cualitativa y digital

El estudio combina informacion obtenida a través de entrevistas con datos de interaccion

en redes sociales, lo que permite analizar el fenomeno desde diferentes angulos.
Revisién interpretativa con acompafiamiento académico

El analisis de los resultados contara con la orientacion del tutor académico, quien aportara

una revision critica del proceso interpretativo.
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Confirmabilidad

Hernandez Sampieri define la confirmabilidad como el criterio que permite asegurar que
los resultados del estudio se derivan directamente de los datos recolectados y no de las
interpretaciones subjetivas o prejuicios del investigador. (Hernandez Sampieri & Mendoza,

2018).

Este criterio busca garantizar la objetividad del proceso investigativo y la trazabilidad de
los hallazgos. Para ello, se conservaran registros detallados de la informacion obtenida, tales
como transcripciones de entrevistas, matrices de analisis y evidencias digitales. Asimismo, las
conclusiones se apoyaran en datos verificables y en la revision académica del proceso analitico,

garantizando la objetividad de los hallazgos.

Cada resultado presentado estara relacionado de forma explicita con la informacion
obtenida sobre el uso de las redes sociales y su impacto en las percepciones y practicas de Café
Las Flores, las conclusiones se fundamentaran en patrones recurrentes identificados tanto en las
entrevistas como en la actividad digital de la empresa, evitando interpretaciones aisladas. Los
resultados seran explicados de manera logica, mostrando como se llegd a cada conclusion a

partir del andlisis de la informacion recolectada.

8.5 Métodos y técnicas para el procesamiento de datos

El andlisis de los datos cualitativos se desarrollé de manera sistematica, rigurosa y
coherente con el enfoque cualitativo, siguiendo los lineamientos metodologicos propuestos por
Hernandez Sampieri, Fernandez Collado y Baptista Lucio (2018). El proceso inicié con la
organizacion, transcripcion y depuracion de la informacion recolectada mediante entrevistas
estructuradas, observacion directa de las plataformas digitales y registros de campo, con el

proposito de lograr una familiarizacion profunda con los datos.

Posteriormente, se aplicd un proceso de codificacion progresiva que incluyo la
codificacion abierta, orientada a la identificacion de unidades de significado relevantes

vinculadas a las estrategias de marketing digital, la interaccion digital y la percepcion del
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posicionamiento de marca; la codificacion axial, que permitio establecer relaciones entre los
codigos iniciales y agruparlos en categorias analiticas de mayor nivel; y la codificacion selectiva,
destinada a integrar las categorias centrales en funcion de los objetivos del estudio y de la

pregunta de investigacion.
El método de analisis de la informacion se llevara a cabo a través de las siguientes etapas:
Aplicacion de la entrevista estructurada

La recoleccion de la informacion se realizara mediante entrevistas estructuradas aplicadas
de forma presencial al gerente y a los trabajadores de Café Las Flores — Granada, las entrevistas
se desarrollaran cara a cara, utilizando guias de preguntas impresas previamente elaboradas, las
cuales contienen preguntas cerradas y abiertas alineadas con los objetivos de la investigacion.
Este procedimiento permitira mantener uniformidad en la formulacion de las preguntas y facilitar
la comparacion de las respuestas entre los participantes, garantizando asi la consistencia del

proceso investigativo.
Registro manual de la informacién

Las respuestas proporcionadas por los entrevistados seran registradas de manera escrita
en los formatos impresos de la guia de entrevista, respetando fielmente el contenido expresado
por cada participante. Este método permitira recopilar la informaciéon de forma ordenada y
directa, asegurando la confidencialidad y el consentimiento de los informantes, sin recurrir a
grabaciones audiovisuales o de audio, el registro manual facilitara posteriormente la

organizacion y el analisis de los datos recolectados.
Organizacion y clasificacién de los datos
Una vez finalizada la aplicacion de las entrevistas, la informacion recolectada sera

organizada y clasificada de acuerdo con los ejes tematicos relacionados con la pregunta de

investigacion. Esta etapa permitira agrupar las respuestas en funcion de aspectos comunes
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vinculados al uso de las redes sociales y su percepciones y practicas comunicativas, lo que

contribuira a una mejor comprension del fenomeno estudiado.

Las categorias preliminares de analisis estaran relacionadas con:

. Visibilidad y promocion del negocio a través de redes sociales.

. Interaccioén y comunicacion con los clientes.

. Influencia de las redes sociales en la afluencia de clientes y ventas.

. Beneficios y limitaciones del uso de redes sociales en el desempefio comercial.

. Codificacion inicial

De acuerdo con Hernandez Sampieri, la codificacion inicial consiste en identificar ideas
clave, palabras recurrentes y expresiones significativas presentes en las respuestas de los
participantes. En esta investigacion, se realizard una lectura detallada de los registros escritos de
las entrevistas, con el fin de asignar codigos a los fragmentos de informacién que estén
directamente relacionados con las percepciones y practicas comunicativas en el uso de las redes
sociales de Café las Flores Granada durante el tercer cuatrimestre del 2025. Este proceso
permitira reducir y organizar la informacion de manera sistematica para facilitar el analisis

posterior.
Analisis tematico

Posteriormente, se aplicara el analisis tematico, el cual permitira identificar patrones y
temas recurrentes en los discursos de los entrevistados. Los temas emergentes seran analizados e
interpretados en funcion de la pregunta de investigacion, permitiendo comprender como las redes
sociales comprenden las percepciones y practicas comunicativas del negocio desde la
experiencia del gerente y de los trabajadores. Este analisis se enfocara en establecer relaciones

entre las percepciones expresadas y las practicas digitales desarrolladas por el establecimiento.
Triangulacion de la informacion

Con el proposito de fortalecer la validez y confiabilidad de los resultados, se aplicara la

triangulacion de la informacion, contrastando los datos obtenidos a través de las entrevistas con
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otras fuentes relevantes, tales como observaciones directas del uso de las redes sociales del
negocio y el analisis de métricas basicas de interaccion digital. Esta estrategia permitira
enriquecer el analisis y reducir posibles sesgos, ofreciendo una visiéon mas integral del fenomeno

estudiado.
Interpretacion de los resultados

A partir del analisis tematico y la triangulacion, se interpretaran los resultados en funcién
de las percepciones y practicas comunicativas en el uso de las redes sociales de Café las Flores-
Granada durante el tercer cuatrimestre del 2025. Esta interpretacion permitira identificar como
las estrategias digitales influyen en la visibilidad del negocio, la relacion con los clientes y el
apoyo a las actividades comerciales durante el periodo de estudio. Asimismo, se utilizaran
fragmentos representativos de las respuestas de los entrevistados para sustentar las conclusiones

del estudio.
Elaboracion del informe final

Los hallazgos obtenidos seran sistematizados y presentados en el informe final de la
investigacion, el cual incluira una descripcion clara de los principales resultados, un analisis
interpretativo de las percepciones y practicas comunicativas en el uso de las redes sociales y

recomendaciones orientadas al fortalecimiento de las estrategias digitales de Café Las Flores.
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9. Discusion de resultados o hallazgos

La presente discusion de resultados permite analizar de manera critica los hallazgos
obtenidos a partir de las entrevistas aplicadas a los actores vinculados al funcionamiento de Café
Las Flores - Granada, en relacion con las percepciones y practicas comunicativas en el uso de las
redes sociales durante el tercer cuatrimestre del afio 2025. En este sentido, los hallazgos
confirman que las redes sociales se han convertido en un recurso estratégico para fortalecer la

visibilidad del negocio y apoyar su desempefio comercial.

Los entrevistados coinciden en que el uso de plataformas como Facebook e Instagram
permite al café mantenerse presente en la mente del publico objetivo, facilitar la comunicacién
directa con los clientes y proyectar una imagen cercana y accesible. Esta percepcion concuerda
con el objetivo general de la investigacion, ya que se logra identificar como las practicas

comunicativas digitales influyen en la relacion entre el negocio y sus consumidores.

Respecto a la frecuencia de publicacion, los resultados indican que Café Las Flores
mantiene una constancia promedio de tres a cuatro publicaciones semanales, ajustadas a las
actividades internas, promociones y fechas relevantes. Esta practica comunicativa es valorada
positivamente por los participantes, quienes la identifican como un factor clave para el
posicionamiento de la marca, sin embargo, también se evidencia que dicha constancia depende
en gran medida del tiempo disponible y de los recursos humanos con los que cuenta el negocio,

lo cual representa una limitante para el desarrollo de una estrategia digital mas estructurada.

En relacion con los objetivos de las publicaciones, los hallazgos reflejan que estas se
orientan principalmente al posicionamiento de la marca, la difusién de promociones, la
generacion de interaccion y el estimulo de visitas al local. La medicion de estos objetivos se
realiza a través de métricas basicas, tales como el alcance, las reacciones, los comentarios y los

mensajes directos.

Aunque estas herramientas permiten una evaluacion general del desempefio de las

publicaciones, los entrevistados reconocen que el analisis de métricas atin es limitado y podria
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fortalecerse para obtener informacion mas precisa sobre el impacto real de las redes sociales en

las ventas y en la fidelizacion de los clientes.

Otro aspecto relevante identificado en la investigacion es la planificacion del contenido,
los resultados muestran que el negocio cuenta con una planificacion semanal basica, que facilita
la organizacion de los temas a publicar y la coherencia del mensaje. No obstante, esta
planificacion se realiza de forma sencilla y carece de una estructura estratégica mas profunda, lo
cual limita la diversificacion de formatos y el aprovechamiento de todas las posibilidades

comunicativas que ofrecen las plataformas digitales.

En relacion con el cumplimiento del objetivo inicial de la investigacion, los resultados
permiten afirmar que este si fue alcanzado, ya que se logro identificar y analizar las percepciones
y practicas comunicativas asociadas al uso de las redes sociales en Café Las Flores. Asimismo,
los objetivos especificos encontraron salida en los hallazgos obtenidos, al evidenciarse las
plataformas utilizadas, la forma de gestion del contenido, los objetivos comunicativos y las areas

de mejora en la estrategia digital del negocio.

Para alcanzar estas conclusiones, se utilizd como instrumento principal la entrevista
semiestructurada, aplicada a actores clave del negocio, este instrumento permiti6 obtener
informacion detallada, contextualizada y basada en la experiencia directa de los participantes, lo
cual facilitd una comprension profunda del fendomeno estudiado. En consecuencia, los resultados
obtenidos aportan insumos relevantes para la formulacion de estrategias digitales que

contribuyan al fortalecimiento de la gestion comunicativa del café en el entorno digital.

Los resultados evidencian que las redes sociales influyen de manera positiva en la
decision de consumo, ya que mantienen al negocio presente en la mente del publico. La
presencia constante en plataformas digitales facilita que los clientes recuerden al café al
momento de decidir donde consumir, consolidando asi el papel de las redes sociales como un

apoyo estratégico para el posicionamiento y la atraccion de clientes durante el periodo analizado.
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Existe una coincidencia clara entre los entrevistados respecto a que la incorporacion de
redes sociales responde a una decision estratégica de adaptacion al mercado digital, aunque uno
de los entrevistados enfatiza el caracter de emprendimiento familiar del negocio, todos
convergen en que la adopcion de plataformas digitales surge como una respuesta a los cambios

en el comportamiento del consumidor y a la necesidad de fortalecer la visibilidad local.

En términos argumentativos, se observa que las redes sociales no fueron integradas de
manera improvisada, sino como una estrategia reactiva ante la transformacion del entorno
competitivo, la adaptacion al mercado digital se concibe como un mecanismo de sostenibilidad
comercial mas que como una tendencia pasajera, esto refleja una comprension basica del entorno

digital como espacio de posicionamiento y no unicamente de promocion.

Los cuatros entrevistados coinciden plenamente en que las plataformas utilizadas son
Facebook e Instagram, destacando su alcance local y turistico. Asimismo, existe uniformidad en
la frecuencia de publicacion, sefialando una periodicidad constante de tres a cuatro veces por

s€mana.

Esta coincidencia revela una estrategia digital concentrada en plataformas de mayor
penetracion en el mercado local, lo cual denota una segmentacion implicita hacia publicos que
consumen estas redes como principal fuente de informacion comercial. No se evidencia
diversificacion hacia otras plataformas (por ejemplo, TikTok o Google Business), lo que podria

interpretarse como una estrategia focalizada pero limitada en términos de expansion multicanal.

En cuanto a los objetivos de las publicaciones, se observa una fuerte convergencia en tres

dimensiones principales:

. Posicionamiento de marca
. Generacion de interaccion

. Atraccion de clientes al local

Todos los entrevistados reconocen que la finalidad ultima es impactar en el desempefio

comercial, ademas se menciona el uso de métricas como alcance, reacciones, comentarios y



@ Disefio de proyecto de investigacion (Enfoque Cualitativo) “Agnitio Ad Verum Ducit”
I ——

mensajes directos. No obstante, aunque existe consenso en la utilizacion de métricas basicas, se
percibe una diferencia en la profundidad del analisis, algunos entrevistados describen indicadores
especificos, mientras que otros se limitan a mencionar la relacion entre interaccion y ventas sin
detallar herramientas formales de medicion, esto sugiere una gestion digital funcional, pero con

escasa sistematizacion analitica.

Hay coincidencia general en que el negocio cuenta con una planificacion semanal basica.
Todos reconocen la existencia de organizacion previa de contenidos, promociones y fechas
relevantes, sin embargo, argumentativamente puede afirmarse que dicha planificacion es

operativa mas que estratégica.

Referente al reconocimiento de marca y retroalimentacion del ptiblico, en este apartado
también se observa un alto nivel de convergencia, los entrevistados coinciden en que las redes
sociales han fortalecido el reconocimiento de marca en el mercado local, se menciona el uso de
encuestas en historias, comentarios y dindmicas promocionales como herramientas de
retroalimentacion. Un elemento relevante es que los clientes llegan informados al local, lo que
evidencia una relacion directa entre contenido digital y comportamiento de consumo, esto indica

que las redes sociales funcionan como un mecanismo efectivo de recordacion y persuasion.

Existe unanimidad en tres factores clave, constancia en las publicaciones, uso de
contenido visual atractivo e interaccion directa con los clientes, desde un enfoque académico se
puede interpretar que el posicionamiento del negocio se sustenta mas en la cercania relacional y
la comunicacion visual que en estrategias complejas de segmentacion o publicidad pagada, la
dimension relacional (respuesta a mensajes, comentarios, atencion al cliente) se presenta como

un elemento diferenciador en el mercado local.

Los cuatro entrevistados coinciden en que la marca es percibida como tradicional,
cercana y confiable, esta percepcion refuerza su identidad como negocio local con arraigo
comunitario, sin embargo, también se identifican dificultades recurrentes: limitaciones de
tiempo, falta de recursos, escasa capacitacion digital y dificultad para mantener constancia, lo

interesante es que todos reconocen la necesidad de avanzar hacia una gestion mas técnica y
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menos empirica, esto evidencia un nivel de autocritica organizacional y conciencia sobre la

importancia de la analitica digital.

Finalmente, hay coincidencia total en que las redes sociales influyen positivamente en la
recordacion de marca y en la decision de visitar el local. Los entrevistados sostienen que la
presencia constante mantiene al negocio en la mente del consumidor, desde una perspectiva
tedrica, esto se relaciona con el concepto de top of mind, donde la exposicion reiterada al

contenido fortalece la probabilidad de eleccion en el momento de consumo.

En términos globales, las respuestas de los entrevistados muestran un alto nivel de
coherencia interna y coincidencia conceptual, lo cual sugiere que existe una visién compartida
sobre el papel estratégico de las redes sociales en el crecimiento comercial del negocio, las
principales coincidencias se centran en la adaptacion al entorno digital como necesidad
competitiva, el uso de Facebook e Instagram como plataformas principales, la necesidad de

profesionalizar la gestion digital

Las diferencias no son de fondo, sino de grado, algunos entrevistados profundizan mas en
métricas y planificacion, mientras otros ofrecen respuestas mas generales, so se identifican
contradicciones sustanciales, sino matices en el nivel de detalle y conceptualizacion. En sintesis,
el analisis permite concluir que el negocio presenta una estrategia digital funcional, coherente y
orientada al posicionamiento local, aunque aun en un nivel operativo basico que requiere

fortalecimiento estratégico, técnico y analitico para consolidar un crecimiento sostenido.
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10. Conclusiones

La presente investigacion permitié comprender de manera integral las percepciones y
practicas comunicativas asociadas al uso de las redes sociales de Café Las Flores — Granada
durante el tercer cuatrimestre del afio 2025. A partir del analisis realizado, se evidencio que las
plataformas digitales constituyen un eje estratégico para la interaccion entre el negocio y sus
publicos, facilitando no solo la difusion de productos y servicios, sino también la construccion de

vinculos, identidad de marca y posicionamiento en el entorno local y turistico.

En relacion con los recursos y practicas comunicativas, se identifico que el café emplea
principalmente contenidos visuales, mensajes promocionales y publicaciones orientadas a
generar cercania con la audiencia. Estas dinamicas reflejan una intencién de mantener presencia
constante en el espacio digital; sin embargo, también muestran oportunidades de mejora en
cuanto a planificacion, diversificacion de formatos y fortalecimiento del didlogo con los

usuarios.

El estudio de las reacciones y comentarios permitio interpretar percepciones mayormente
favorables hacia la marca, destacandose valoraciones positivas sobre la calidad del servicio, el
ambiente y la experiencia de consumo. No obstante, se observo que la retroalimentacion de los
clientes puede aprovecharse de manera mas sistematica para potenciar procesos de fidelizacion y

reputacion digital.

Finalmente, a partir de los hallazgos obtenidos, fue posible formular estrategias
orientadas a optimizar la presencia digital del negocio, enfatizando la necesidad de una
comunicacion mas participativa, el uso de métricas para la toma de decisiones y la creacion de
contenidos que respondan a los intereses del publico. En este sentido, la investigacion no solo
aporta comprension del fendmeno estudiado, sino que también brinda insumos practicos para el

fortalecimiento de la gestion comunicacional del café en el entorno virtual.
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11. Recomendaciones

v

Fortalecer la planificacion de contenidos digitales

Elaborar un calendario mensual que organice las publicaciones segun fechas
estratégicas, temporadas turisticas y promociones especiales.

Incrementar la interaccion con los seguidores

Responder comentarios y mensajes en un plazo maximo de 24 horas, fomentando
una comunicacién mas cercana y personalizada.

Diversificar los formatos de contenido

Incorporar reels, historias interactivas, encuestas y contenido audiovisual que
muestre procesos, ambiente y experiencia del café.

Humanizar la marca

Mostrar al equipo de trabajo, testimonios de clientes y el proceso de preparacion
del café para fortalecer la identidad y confianza.

Implementar estrategias de publicidad digital segmentada

Utilizar campafias pagadas dirigidas a turistas nacionales e internacionales que
visitan Granada.

Monitorear métricas digitales de forma constante

Evaluar alcance, interaccion, comentarios y crecimiento de seguidores para ajustar

las estrategias segun resultados.

Estrategia de Contenido Experiencial

Acciones: Crear publicaciones que muestren la experiencia completa: ambiente, musica,

clientes, decoracion.

Publicar contenido enfocado en “vivir la experiencia Café Las Flores”.

Incorporar frases atractivas que conecten emocionalmente con el publico.

Resultado esperado:

Mejor percepcion emocional de la marca.
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Indicador:

Aumento del nivel de interaccion y compartidos.
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13. Anexos o Apéndices

Facultad de Ciencias
Econdmicas y Administrativas

ivergigag Central de Nica@®™®

Entrevista
Universidad Central de Nicaragua (UCN)
Facultad de Ciencias Econdmicas y Administrativas

Licenciatura en Mercadotecnia

Objetivo: Comprender las percepciones y practicas comunicativas en el uso de las

redes sociales de Café las Flores — Granada durante el tercer cuatrimestre del 2025.

Fecha: / /

Nombre del entrevistado:

Empresa:

Preguntas:

1. (Podria describir brevemente la historia de café de las flores y como surge la decision

de incorporar las redes sociales como parte de su estrategia comercial?
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2. {Qué plataformas digitales utiliza la empresa para promocionar sus productos y con

qué frecuencia se publican contenidos en cada plataforma digital?

3. (Qué objetivos persigue la empresa con las publicaciones en redes sociales y de qué

manera miden la interaccion de los usuarios con el contenido publicado?

4. (El negocio cuenta con algiin tipo de planificacion o calendario de publicaciones?

(Cémo se organiza?
5. (Considera que las estrategias digitales han logrado mejorar el reconocimiento de la
marca, durante este proceso han realizado encuestas, concursos o dindmicas para conocer la

opinion de los clientes?

6. {Qué aspectos cree que han sido mas efectivos para posicionar la marca en el mercado

local?

7. (Como perciben los clientes la marca a través de los medios digitales y cudles han sido

las dificultades que ha enfrentado la empresa al implementar estrategias de marketing digital?

8. ;Qué cambios o mejoras considera necesarios para fortalecer la presencia digital de

café las flores?

9. (Considera que las redes sociales han facilitado que los clientes recuerden el negocio al

momento de decidir donde consumir?

Muchas Gracias por su colaboracion
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Semana Nov Dic Enero Febrero Marzo —
N° 16 | 23 [ 30 | 7 [ 14 [ 21 | 4 [ 11 [ 18 [ 25 | 1 [ 8 [ 15 | 22 3 e
Antecedentes y contexto el problema
1 Objetivos (Generaly especificos)
Preguntas de investigacion

Justificacion (1A)
2 |Limitaciones (Dar las indicaciones del Disefio de
Péster enbase al Indice institucional)

Variables

Categorias, temasy patrones emergentes de la
investigacién Supuestos basicos

Técnicas de redaccién cientifica APA

Estado del arte (14)
4 Perspectiva teérica asumida
Contextode la investigacion

DISENO METODOLOGICO

Enfoque Cuantitativo, cualitativo y mixto

5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Confiabilidady validez de losinstrumentos
Disefio de péster

Procesamiento de datosy anélisis de informacién.
é écni L to de

y P
6 datosy analisis de informacién.
Criterios de calidad: Credibilidad, confiabilidad,
transferibilidad y triangulacién

7 idaciény aplicacion de i

Disefio de Proyecto de Investigacion
(Presentacién de Poster)

Manejo de Excel (IA)

Uso del SPSS y su relacién con tablasy grafico de

= anélisis para la comprensién de los resultados de
investigacién

10 Discusion de resultados e Informe

" EJERCICIO DEPRESENTACION DEL INFORME

FINAL ARGUMENTATIVO

12 Atencion Especial

13 DEFENSA

Ilustracion 6 cronograma
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Presupuesto #1
Tabla 1 presupuesto Victor
Victor José Lépez Hernindez
Categoria Detalle Costo (C$)

1.Recoleccion de datos

Encuestas impresas Impresion de 10 encuestas 80.00
Desplazamiento Transporte a la universidad 1,120.00
Alimentacion Alimentacion durante jornadas 1,000.00

de investigacion
2.Materiales y recursos
Papeleria Agenda y boligrafo 100.00
3. Comunicacion
Internet Llamadas y mensajes para 500.00
comunicarnos
Servicios basicos Energia eléctrica 750.00
4. Costos académicos

Tramites de culminacion de estudios Matricula, titulo, graduacion, 11,958.80

etc.

Total

15,507.8
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Presupuesto #2
Tabla 2 presupuesto Perla
Perla Marina Gutiérrez Flores
Categoria Detalle Costo (C$)
1.Recolecciéon de datos
Encuestas impresas Impresion de 10 encuestas 80.00
Desplazamiento Transporte a la universidad 1,000.00
Alimentacion Alimentacion durante 600.00
jornadas de investigacion
2.Materiales y recursos
Papeleria Agenda y boligrafo 80.00
3. Comunicacién
Internet Llamadas y mensajes para 800.00
comunicarnos
Servicios basicos Energia eléctrica 700.00
4. Costos académicos
Tramites de culminacion de Matricula, titulo, 11,958.80

estudios

graduacion, etc.

Total

15,218.8




