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RESUMEN   

El presente plan estratégico de redes sociales surge como respuesta a una clave 

problemática que afecta al restaurante Don Pollo del Sur, situado en San Juan de 

Miraflores, Lima, Perú. A través de un análisis cuantitativo, se identificó un segmento 

significativo de clientes con un nivel medio de satisfacción, especialmente relacionado 

con características como el precio, promociones, servicio al cliente y diferenciación 

frente a la competencia. La meta principal de este plan es elevar la satisfacción del 

cliente mediante la implementación de una estrategia eficaz en plataformas 

fundamentales como Facebook e Instagram. La metodología se sustenta en la 

creación y difusión de contenidos, resaltando la excelencia en la presentación de 

productos y ofreciendo promociones exclusivas. La participación activa con los 

clientes, comprendiendo y abordando sus necesidades, constituye un pilar esencial 

de la estrategia. El plan de acción, dividido en fases desde la creación inicial hasta la 

optimización continua, se apoya en métodos para medir el impacto y ajustar la 

propuesta según los resultados obtenidos. La relevancia de esta propuesta radica en 

su capacidad para analizar las opiniones de los clientes, elevando así su satisfacción 

y estableciendo una ventaja competitiva durable para el restaurante en el dinámico 

mercado gastronómico. La integración de este enfoque estratégico no solo busca 

satisfacer las expectativas de los clientes, sino también fortalecer la posición del 

restaurante en un entorno competitivo en constante evolución. 

Palabras clave: Redes sociales, publicidad digital, estrategia digital para restaurantes, 

satisfacción del cliente 
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ABSTRACT 

The present social media strategic plan arises as a response to a key problem 

affecting the Don Pollo del Sur restaurant, located in San Juan de Miraflores, Lima, 

Peru. Through a quantitative analysis, a significant segment of customers with a 

medium level of satisfaction was identified, especially related to aspects such as price, 

promotions, customer service, and differentiation from the competition. The main 

objective of this proposal is to raise customer satisfaction through the implementation 

of an effective strategy on key platforms such as Facebook and Instagram. The 

methodology is based on the creation and dissemination of high-quality content, 

highlighting the excellence in the presentation of products and offering exclusive 

promotions. Active interaction with customers, understanding and addressing their 

needs, constitutes an essential pillar of the strategy. The action plan, divided into 

phases from initial creation to continuous optimization, relies on analysis methods to 

measure the impact and adjust the strategy according to the results obtained. The 

relevance of this proposal lies in its ability to analyze customer feedback, thus raising 

their satisfaction and establishing a sustainable competitive advantage for the 

restaurant in the dynamic food market. The integration of this strategic approach not 

only seeks to meet customer expectations, but also to strengthen the restaurant's 

position in a competitive environment that is constantly evolving. 

Keywords: Social networks, digital advertising, digital strategy for restaurants, 

customer satisfaction 
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INTRODUCCIÓN 

Hoy en día, las plataformas sociales son esenciales para los establecimientos, 

independientemente del tamaño o categoría que tengan. Son un canal de 

comunicación bidireccional que pueden utilizar para crear relaciones con los clientes, 

generar demanda e identificar las necesidades y deseos de su público objetivo. 

En el entorno de los restaurantes, las plataformas sociales representan una 

oportunidad de llegar a una nueva clientela y fomentar la fidelidad de los clientes 

existentes. Por lo tanto, para aprovechar al máximo estas plataformas, es esencial 

contar con un plan estratégico bien definido. 

El restaurante “Don Pollo del Sur” ha cultivado una reputación positiva a lo 

largo de los años al ofrecer platos variados, sobre todo el pollo a la brasa y una 

experiencia gastronómica única. Sin embargo, en un mercado altamente competitivo, 

los restaurantes que ofrecen una experiencia de la cliente positiva tienen más 

probabilidades de tener éxito a largo plazo. En este contexto, las redes sociales 

ofrecen a las empresas la oportunidad de conectar con los clientes de forma directa 

y personalizada, lo que puede traducirse en una mayor satisfacción, fidelidad y 

visibilidad de Don Pollo del Sur. 

El presente estudio busca desarrollar un plan estratégico de redes sociales 

para el restaurante Don Pollo del Sur, ubicado en San Juan de Miraflores, Lima, Perú. 

El plan se diseñará para aumentar el nivel de satisfacción de los clientes a través de 

las redes sociales, utilizando estas plataformas para mejorar la comunicación con los 

clientes, brindar atención inmediata, promover ofertas y eventos especiales. 
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CAPÍTULO I: INFORMACIÓN GENERAL 

 

1.1   Título del Proyecto 

Plan estratégico de redes sociales para mejorar la satisfacción del cliente en el 

restaurante Don Pollo del Sur en San Juan de Miraflores, Lima, Perú – 2023 

 

1.2   Área estratégica de desarrollo prioritario 

Se eligió la línea de investigación de mejora de procesos y operaciones, ya que 

se busca perfeccionar y optimizar la gestión de redes sociales en el contexto del 

restaurante Don Pollo del Sur. El enfoque principal consiste en desarrollar un plan 

estratégico de redes sociales que mejore la satisfacción del cliente y contribuya a la 

eficiencia operativa del restaurante. Este plan se fundamentará en la identificación y 

análisis de prácticas actuales, tendencias en marketing digital y el uso de 

herramientas tecnológicas para maximizar la eficacia de las estrategias actuales en 

las redes sociales del restaurante. 

 

1.3   Actividad económica en la que se aplicaría la investigación 

La investigación se llevará a cabo en el ámbito de dos actividades económicas 

interconectadas. En primer lugar, se enmarca en el sector de la Hotelería y Turismo, 

específicamente en el restaurante Don Pollo del Sur, ubicado en el distrito de San 

Juan de Miraflores, Lima, Perú. Esta área económica se caracteriza por ofrecer 

servicios gastronómicos y experiencias culinarias, donde los clientes tienen más 

poder que nunca y la satisfacción del cliente es un elemento clave para el éxito de 

cualquier empresa. 
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No obstante, esta investigación se centra en el subsector de servicios de 

Marketing y Publicidad, que es un componente importante del sector terciario de la 

economía. Este subsector se dedica a diseñar e implementar estrategias de 

promoción y publicidad en línea, incluyendo el uso de las plataformas sociales. En 

este contexto, este estudio tiene como objetivo desarrollar una estrategia de redes 

sociales para mejorar la visibilidad y la reputación del restaurante, así como para 

aumentar la satisfacción de los clientes. 

La convergencia de estas dos áreas económicas se justifica por la necesidad 

de usar estratégicamente las redes sociales para mejorar la satisfacción del cliente. 

Este enfoque tiene como objetivo fortalecer las relaciones con los clientes existentes, 

atraer nuevos comensales y promover un ambiente propicio para el crecimiento 

sostenible del negocio.   

 

1.4   Alcance de la solución 

El alcance de la solución propuesta para mejorar la comunicación digital en el 

restaurante Don Pollo del Sur se basa en investigaciones relevantes en el tema. 

Según Cruz y Miranda (2017), las plataformas sociales como facebook e instagram, 

han revolucionado el proceso de toma de decisiones de los consumidores. La falta de 

una estrategia efectiva en estas plataformas puede llevar a la pérdida de visibilidad, 

confianza y competitividad en un mercado influenciado por la opinión y las 

experiencias compartidas en línea. En este contexto, se propone implementar una 

visión estratégica en las plataformas sociales del restaurante Don Pollo del Sur.  

La propuesta recomienda una estrategia de redes sociales que se centre en 

crear contenido digital relevante, hacer participar a la audiencia, la respuesta a los 

comentarios y el seguimiento de la actividad en línea. Además, sugiere el uso de 
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herramientas de análisis para medir el impacto de las acciones y realizar ajustes 

según sea necesario. 

Esta propuesta de mejora busca maximizar la eficacia de las estrategias para 

mejorar así la satisfacción del cliente, fortaleciendo la percepción de la marca y 

aumentando la visibilidad y competitividad en el mercado gastronómico.  
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CAPÍTULO II: DESCRIPCIÓN DE LA INVESTIGACIÓN APLICADA 

 

2.1   Planteamiento del problema 

A nivel internacional, la problemática inherente a la ausencia de una estrategia 

de redes sociales en un restaurante radica en la creciente importancia que estas 

plataformas han adquirido en la decisión de compra de los consumidores en la 

actualidad. Según Cruz y Miranda (2017), su investigación subraya que las redes 

sociales, en particular Facebook e Instagram, se han convertido en canales 

esenciales de consulta para obtener información sobre restaurantes y servicios 

gastronómicos. La falta de presencia en estas redes y de una estrategia eficaz para 

interactuar con los usuarios puede llevar a la pérdida de visibilidad, confianza y 

competitividad en un mercado altamente influenciado por la opinión y las experiencias 

compartidas en línea.   

La omisión de una estrategia adecuada de redes sociales puede tener un 

impacto adverso en la relación con los clientes y, por consiguiente, en la productividad 

del negocio gastronómico. La interacción en línea, la retroalimentación y la gestión de 

relaciones con los clientes a través de las redes sociales se han vuelto elementos 

cruciales para tener una mejor imagen de marca, fidelizar a los clientes y promover el 

boca a boca positiva. 

En el contexto peruano, según el INEI (Instituto Nacional de Estadística e 

Informática) en 2022 se observa un aumento sustancial en la conectividad a Internet 

y el uso de redes sociales. Durante el cuarto trimestre de 2020, el 69,8% de la 

población mayor de 6 años en el país accedió a internet, lo que representó un 

incremento de 7,8 puntos porcentuales en relación con el mismo periodo de 2019. 

Este aumento se refleja en el acceso a la web a través de dispositivos móviles, con 
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un 87,7% de la población que utiliza Internet empleando teléfonos móviles como su 

principal herramienta. 

En este contexto, surge una problemática fundamental en la interacción entre 

las empresas, específicamente los restaurantes, y sus clientes. En un entorno donde 

la información y las opiniones de los consumidores fluyen ágilmente a través de las 

redes sociales, se plantea un desafío crítico en la gestión de la satisfacción del cliente. 

El restaurante Don Pollo del Sur es una pollería que se encuentra en el distrito 

de San Juan de Miraflores, Lima, Perú. Fue fundado en el año 2022 y, a pesar de su 

corta trayectoria, ha logrado posicionarse como una de las principales pollerías de la 

zona. Sin embargo, el restaurante no cuenta con una estrategia definida de redes 

sociales.  

A pesar de tener presencia en redes sociales, el restaurante no las utiliza de 

manera efectiva. El contenido difundido se caracteriza principalmente por su origen 

orgánico y exhibe un alcance limitado. Las publicaciones se limitan a fotos de los 

platos del menú, promociones y eventos especiales. No se encuentra una estrategia 

definida para fomentar la interacción y compromiso con los clientes. 

Esta situación representa un problema para el restaurante, ya que las redes 

sociales son una herramienta importante para la comunicación y el marketing. Según 

Pérez et al. (2018), un buen uso de las redes sociales puede ayudar a aumentar el 

conocimiento de la marca, atraer nuevos clientes y fidelizar a los clientes existentes.   

 

2.1.2   Formulación del problema 
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2.1.2.1   Problema general. 

¿De qué manera desarrollar un plan estratégico de redes sociales 

mejorará la satisfacción del cliente en el restaurante Don Pollo del Sur en San 

Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023? 

 

2.1.2.2   Problemas específicos. 

¿Cuál es la percepción de los clientes con respecto a las redes sociales 

en el restaurante Don Pollo del Sur en San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 

2023? 

¿En qué medida un plan estratégico de redes sociales influye en la 

frecuencia de compra de los clientes del restaurante Don Pollo del Sur en San 

Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023 en comparación con el uso actual de sus 

redes sociales? 

¿En qué medida es importante un plan estratégico de redes sociales para 

mejorar la satisfacción del cliente en el restaurante Don Pollo del Sur en San 

Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023? 

 

2.1.3   Objetivos de investigación 

 

2.1.3.1   Objetivo general. 

Determinar de qué manera desarrollar un plan estratégico de redes 

sociales mejorará la satisfacción del cliente en el restaurante Don Pollo del Sur 

en San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023  
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2.1.3.2   Objetivos específicos. 

Determinar la percepción de los clientes con respecto a las redes sociales 

en el restaurante Don Pollo del Sur en San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 

2023. 

Determinar en qué medida un plan estratégico de redes sociales influye 

en la frecuencia de compra de los clientes del restaurante Don Pollo del Sur en 

San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023 en comparación con el uso actual 

de sus redes sociales. 

Determinar en qué medida es importante un plan estratégico de redes 

sociales para mejorar la satisfacción del cliente en el restaurante Don Pollo del 

Sur en San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023  

 

2.1.4   Justificación de la investigación. 

 

2.1.4.1   Justificación teórica. 

Según Basantes (2018), la gestión estratégica de las redes sociales es 

una herramienta indispensable para el éxito de las pequeñas y medianas 

empresas (PYMES), como el restaurante Don Pollo del Sur. Las redes sociales 

permiten a las empresas llegar a un público amplio y crear una relación con 

ellos a través de la publicación de contenido que sea relevante y atractivo para 

sus intereses. Basantes sostiene que las pequeñas y medianas empresas 

deben tener presencia en las redes sociales, pero esta presencia debe estar 

alineada con una estrategia de comunicación bien definida. Este plan incluirá 

la elaboración de campañas estratégicas, la definición clara del mensaje a 

comunicar y la fijación de objetivos específicos. 
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En línea con lo anterior, la propuesta de un plan estratégico de redes 

sociales en el restaurante Don Pollo del Sur permitirá mejorar la satisfacción 

del cliente. La presencia en estos medios sociales concede la oportunidad de 

crear un canal de comunicación bidireccional con los clientes, lo que facilita la 

comprensión de sus necesidades y preferencias. Además, el correcto uso de 

estas redes puede ayudar a los restaurantes a aumentar su reconocimiento, 

crear vínculos con sus clientes y mejorar su oferta de servicios. 

En conclusión, la investigación de Basantes respalda la relevancia de 

desarrollar un plan estratégico de redes sociales en el restaurante Don Pollo 

del Sur. Las redes sociales han transformado la forma en que las empresas se 

comunican con sus clientes, proporcionando un canal directo y eficaz para 

difundir información y generar compromiso. La implementación de un plan de 

comunicación adecuado permitirá optimizar completamente las oportunidades 

que estos medios digitales ofrecen para generar experiencias positivas para 

los clientes y posicionarse como líder en el sector. 

 

2.1.4.2   Justificación metodológica. 

La justificación metodológica de esta investigación se sustenta en su 

enfoque basado en datos cuantitativos. Al optar por este enfoque, nuestro 

estudio se centra en la recopilación y análisis de datos numéricos y objetivos, 

lo cual asegura resultados mensurables y evaluables con precisión. 

 

2.1.4.3   Justificación práctica. 

La justificación práctica de esta investigación se sustenta en su enfoque 

basado en datos cuantitativos y su orientación aplicada. Al optar por un 
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enfoque cuantitativo, nuestro estudio se centra en la recopilación y análisis de 

datos numéricos y objetivos, lo cual asegura resultados mensurables y 

evaluables con precisión. Esto constituye una práctica de gran relevancia para 

el restaurante Don Pollo del Sur, ya que le permitirá identificar las áreas de 

mejora de su estrategia de redes sociales. 

Además, el estudio se enfoca en resolver un problema concreto y generar 

conocimiento relevante y aplicable en la vida real. Los resultados de la 

investigación podrán ser implementados directamente por el restaurante Don 

Pollo del Sur para tomar decisiones estratégicas e informadas en el manejo de 

estas plataformas sociales. Esto implica que el aporte práctico de la 

investigación es proporcionar al restaurante las herramientas necesarias para 

desarrollar una estrategia de redes sociales efectiva. Esta estrategia permitirá 

al restaurante mejorar su comunicación con los clientes, aumentar su 

visibilidad en línea y consolidar su posición en el mercado gastronómico local. 

En definitiva, esta investigación de aplicación práctica tendrá un impacto 

positivo en la experiencia de los clientes en el restaurante, lo que se traducirá 

en una mayor satisfacción de los clientes y una mejora de la imagen de la 

empresa. Además, será una herramienta valiosa para el restaurante Don Pollo 

del Sur en su esfuerzo por gestionar eficazmente las redes sociales, y podría 

servir como referencia para investigaciones futuras sobre estrategias de redes 

sociales en la industria de restaurantes en Lima, Perú. 

 

2.1.5   Limitaciones de la investigación 

En todo proceso investigativo, surgen diversas restricciones que deben 

ser abordadas con atención. En este caso el alcance de este estudio se 
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restringe exclusivamente a los clientes del restaurante Don Pollo del Sur en 

San Juan de Miraflores, Lima, Perú, lo que significa que los resultados no 

pueden inferir a otros restaurantes o entornos. 

Otra restricción se relaciona con la obtención de información confidencial 

del restaurante, lo que se convierte en un desafío debido a la necesidad de 

obtener permisos específicos para divulgar datos privados de las empresas, 

que podrían ser valiosos para complementar esta investigación. Además, la 

disponibilidad de datos y el acceso a la información son una limitación 

importante de esta investigación. La compilación de datos relevantes y 

confiables sobre el restaurante, su clientela y su presencia en redes sociales 

puede ser difícil, ya que depende de la cooperación de terceros. La falta de 

acceso a datos relevantes puede limitar la precisión de los resultados de la 

investigación. 

También es importante destacar que las tendencias en redes sociales y 

las preferencias de los consumidores cambian constantemente, lo que impone 

una limitación adicional: las estrategias desarrolladas en el marco de la tesis 

pueden volverse obsoletas en un período breve. Por lo tanto, se requiere una 

adaptación constante y una revisión de las estrategias para mantener su 

relevancia a lo largo del tiempo. 

 

2.1.6   Viabilidad de la investigación 

La viabilidad de la investigación titulada "Plan estratégico de redes 

sociales para la mejorar la satisfacción del cliente en el restaurante Don Pollo 

del Sur en San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023" se sustenta en varios 

factores.  
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En primer lugar, la ubicación del restaurante en San Juan de Miraflores 

permite un análisis más profundo de las preferencias y comportamientos de los 

clientes de esa zona. Además, el año 2023 es un marco temporal adecuado, 

ya que las estrategias propuestas son relevantes para el contexto actual de la 

sociedad y la tecnología. El uso de las redes sociales como herramienta 

principal en este plan estratégico se justifica por su importancia en la vida diaria 

de las personas. El análisis y la implementación de estrategias efectivas en 

redes sociales pueden tener un impacto directo en la percepción de la marca 

y, por lo tanto, en la satisfacción del cliente. 

En resumen, la investigación propuesta se encuentra respaldada por su 

alcance específico, la accesibilidad a recursos tecnológicos y la relevancia de 

su temática. La tesis podría proporcionar información valiosa para el sector de 

restaurantes y para gestionar la satisfacción del cliente en un contexto digital. 
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CAPÍTULO III: MARCO REFERENCIAL 

 

3.1 Antecedentes 

Los antecedentes de esta investigación se centran en el análisis de la gestión 

de redes sociales en el ámbito de la industria gastronómica, tanto a nivel internacional 

como en el contexto específico de Lima, Perú.  

 

3.1.1 Antecedentes nacionales 

Canturín (2018) en su tesis para obtener el título profesional de 

Licenciado en Administración en la Universidad César Vallejo, titulada: “El 

marketing digital y la satisfacción del cliente en restaurantes de comida rápida 

en Carmen de la Legua, 2018”, refiere como objetivo principal determinar la 

relación entre el marketing digital y la satisfacción del cliente en restaurantes 

de comida rápida. El método que se utilizó fue hipotético – deductivo, de tipo 

aplicada, con un nivel correlacional descriptivo. La tesis ha llegado a la 

conclusión de que las estrategias implementadas han demostrado una 

correlación positiva entre la comercialización y la satisfacción del cliente en el 

contexto de Carmen de la Legua. 

Fachin (2021) en su tesis para obtener el título profesional de Licenciado 

en Administración en la universidad César Vallejo, titulada: “Marketing online y 

satisfacción de los clientes en el restaurante Marisquería “El Mijano”, refiere 

como objetivo principal poder medir la relación de los clientes, poder saber el 

nivel de satisfacción en relación al restaurante. La tesis ha llegado a la 

conclusión de que el cliente se encuentra en un 43.7% dado a que la empresa 

pocas veces responde frente las inquietudes de la empresa. 
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Alomía (2022) en su tesis para obtener el título profesional de licenciado 

en marketing y negocios internacionales en la Universidad Peruana de las 

Américas, titulada: “Marketing Digital y su influencia en la satisfacción de los 

clientes de la empresa ABDK group EIRL San Juan de Lurigancho”, refiere 

como objetivo principal poder medir la satisfacción de los clientes. La tesis ha 

llegado a la conclusión de que determinó que el marketing digital influye en la 

satisfacción de los clientes. 

 

3.1.2 Antecedentes internacionales  

Dicado (2022) en su tesis para obtener el título profesional de Ingeniero 

Comercial en la Universidad Nacional de Chimborazo, Ecuador, titulada: “El E-

commerce y la fidelización de los clientes en la cafetería Pynns de la ciudad de 

Riobamba”, refiere como objetivo principal analizar la fidelización de los 

clientes de la cafetería Pynns. Se utilizaron encuestas para poder realizar las 

investigaciones correspondientes. Se ha llegado a la conclusión de que, a 

través de las estrategias propuestas, los clientes experimentan niveles 

satisfactorios de satisfacción y demuestran una lealtad continua. 

Martínez (2014) en su tesis para obtener el título posgrado de magister 

en dirección de empresas en la Universidad Católica de Córdoba, Argentina, 

titulada: “Plan de marketing digital para PYME”, refiere como objetivo principal 

analizar al plan de marketing en empresa PYME. Se llegó a la conclusión de la 

importancia del marketing digital porque mediante esto se pudo obtener un 

incremento en ventas.  

Rincón (2020) en su tesis para obtener el título de ingeniera industrial en 

la Universidad Católica de Colombia, Colombia, titulada: “Propuesta de 
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marketing digital para la empresa J.A Importools S.A.S.” Se realizaron 

encuestas a empresarios. Se llegó a la conclusión de que el marketing digital 

le permitió posicionarse en el mercado e incrementar sus ventas. 

 

3.2 Marco teórico  

Esta investigación examina la conexión entre la estrategia de redes sociales 

de una empresa y la satisfacción de sus clientes. El estudio se realizó en el 

restaurante Don Pollo del Sur, ubicado en el distrito de San Juan de Miraflores, Lima. 

El propósito de esta investigación es determinar cómo la estrategia de redes sociales 

de una empresa puede afectar la satisfacción de sus clientes y la eficacia de sus 

esfuerzos de marketing en redes sociales. 

 

3.2.1. Redes sociales 

Las redes sociales han redefinido la forma en que nos conectamos con el 

mundo que nos rodea. 

Según Durango (2015), los medios sociales son espacios digitales donde 

las personas crean, comparten y distribuyen contenido. En los últimos años, los 

medios sociales se han convertido en una herramienta esencial para 

mantenerse informado, colaborar, crear comunidad, promocionar productos y 

servicios, y divertirse. 

 

3.2.2. Tipos de redes sociales 

Las redes sociales se pueden clasificar de diversas maneras, según 

diferentes criterios. Una de las clasificaciones más comunes se basa en el tema 

o interés que comparten los usuarios, así como el tipo de contenido. 
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Facebook 

Según Pérez Porto y Gardey (2021), Facebook es una plataforma de 

comunicación y difusión de contenido creada por Mark Zuckerberg en la 

Universidad de Harvard. Su propósito inicial era facilitar la interacción entre los 

estudiantes de la universidad, pero su éxito llevó a que se extendiera a todo el 

mundo. 

 

Instagram 

Se trata de una plataforma de redes sociales que pone el foco en la 

imagen, permitiendo a los usuarios compartir fotos y vídeos cortos, editarlos 

con filtros y reaccionar a las publicaciones de otros usuarios. Los usuarios 

también pueden seguir a otros usuarios para ver sus publicaciones y 

actividades. La cantidad de seguidores que tiene un usuario influye en su 

visibilidad en la plataforma. Aguiar (2022) 

 

Tiktok 

Es una plataforma de redes sociales popular entre los adolescentes de 

todo el mundo. Los usuarios de Tiktok suelen publicar videos cortos de formato 

vertical en los que se graban a sí mismos cantando en playback una canción y 

realizando movimientos con los dedos al ritmo de la música. Estos movimientos 

se conocen como finger dance. Arimetrics (2022) 
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3.2.3. Redes sociales y los restaurantes 

Las redes sociales son un canal indispensable para la promoción 

gastronómica. Estas plataformas permiten a los restaurantes ampliar su 

alcance más allá de los medios tradicionales, y establecer una conexión más 

cercana con sus clientes. Portilla (2022) 

 

Bases teóricas de satisfacción del cliente 

 

Satisfacción al cliente 

Para Kotler (2017), la satisfacción del cliente es el grado en que un 

producto o servicio cumple con las necesidades y expectativas del consumidor. 

La satisfacción del cliente es el resultado de comparar la experiencia del 

consumidor con sus expectativas. Si la experiencia cumple o supera las 

expectativas, el cliente está satisfecho. Si la experiencia no cumple con las 

expectativas, el cliente está insatisfecho. 

En el mundo actual, la satisfacción del cliente es un elemento esencial 

para el éxito empresarial. Un cliente satisfecho es más probable que realice 

compras repetidas, promocione la empresa a otros y se mantenga fiel a la 

marca. Las empresas que se centran en la satisfacción del cliente obtienen una 

ventaja competitiva y tienen más posibilidades de prosperar a largo plazo. 

 

Calidad de servicio 

Para Alcaraz y Martínez (2012), es un elemento crucial para la 

permanencia y satisfacción del consumidor en cualquier entidad productiva. 

Este concepto no se limita a la calidad física de un producto, sino que también 
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tiene en cuenta la experiencia intangible del cliente. Esto es especialmente 

importante en los servicios, donde la percepción del cliente es fundamental.  

La calidad de servicio es la habilidad de una empresa para brindar a sus 

clientes una experiencia que supere sus expectativas. Se logra mediante el 

entendimiento de las necesidades del cliente, la mejora continua de los 

procesos y la creación de un ambiente de trabajo positivo. 

 

Experiencia del cliente 

Para Meyer y Schwager (2017), la experiencia del cliente es el conjunto 

de vivencias que tiene un cliente con una empresa. Estas vivencias pueden ser 

positivas o negativas, y pueden influir de manera significativa en la satisfacción 

del cliente. Las empresas que quieren ofrecer una experiencia positiva al 

cliente deben prestar atención a todas las interacciones, desde el primer 

contacto hasta el último. 

La experiencia del cliente se refiere a cómo un cliente percibe sus 

interacciones con una empresa, abarcando desde el primer contacto hasta el 

último. Lograr una experiencia positiva implica que las empresas deben 

atender tanto las interacciones positivas como las negativas durante todo el 

proceso de relación con el cliente. 

 

Lealtad del cliente 

Para Hasbun (2018), la lealtad del cliente se construye a partir de las 

primeras impresiones. Una experiencia de compra positiva puede generar una 

relación duradera con la empresa, mientras que una experiencia negativa 

puede provocar una pérdida de confianza y fidelidad. 
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3.3 Definición de términos básicos 

 

Satisfacción: La satisfacción se refiere a la resolución completa de una queja, 

sentimiento o motivación opuesta. En este sentido, restringimos nuestra 

sensación de placer a aquellas cosas que resultan atractivas, beneficiosas o que 

nos brindan una sensación de alegría y satisfacción (Calva, 2009). 

 

Satisfacción del cliente: La satisfacción del cliente es la percepción que tiene 

un cliente de que un producto o servicio cumple con sus expectativas. Esta 

percepción se forma a partir de la experiencia que el cliente tiene con el producto 

o servicio. (Izarraga et al., 2017). 

 

Confianza: Eso se describe como el acto de mostrar disposición a compartir 

valores o sugerencias positivas con otra persona, además, tener la expectativa 

de que esa persona responda de manera similar o incluso de manera más 

positiva (Quispe & Ayaviri, 2016). 

 

Lealtad: Eso se refiere al comportamiento de los clientes que muestran una 

inclinación hacia un producto o servicio específico a lo largo del tiempo. (Quispe 

& Ayaviri, 2016). 

 

Calidad de servicio: Es la medida en que un cliente está satisfecho con un 

servicio. Esta satisfacción se basa en la eficiencia, la cortesía del personal, la 

confiabilidad y la capacidad para resolver problemas. (Mora, 2011).  
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Redes sociales: De acuerdo a la RAE (2023) la red social es un servicio de 

internet que permite a los usuarios conectarse con otros, compartir información 

y crear comunidades.  

 

Cliente: Los clientes son aquellos que adquieren bienes o servicios de una 

empresa, ya sea para su uso personal, para integrarlos en su proceso de 

producción, para revenderlos o para el uso gubernamental. (Quiroa, 2019). 

 

Restaurantes: Según la RAE (2023) es un “establecimiento público donde se 

sirven comida y bebidas, mediante precio, para ser consumidas en el mismo 

local”. Por otro lado, los clientes abonan por este servicio y en algunos casos es 

necesario hacer reservas previas. (Tilio, 2023). 

 

Estrategia: Una estrategia es un plan de acción para alcanzar un objetivo. Este 

plan se basa en un análisis de los recursos disponibles, los obstáculos 

potenciales y las posibilidades de éxito. (Westreicher, 2020). 

 

Posicionamiento: El posicionamiento de marca es el proceso de crear una 

identidad única y distintiva para una marca o producto en la mente de los 

consumidores. (Sánchez, 2020). 

 

Comunidad: De acuerdo a la RAE (2022) “es la cualidad en común que 

pertenece o se extiende a varios” o “conjunto de personas vinculadas por 

características o intereses comunes”. Por ello, se entiende como carácter de 
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pertenecer en algún sentido, de ahí se clasifica diferentes tipos de comunidad, 

ya sea por religión, nacionalidad, cultura, creencias, gustos etc.  

 

Contenido: Contenido puede hacer referencia tanto a lo que se halla en el 

interior de un recipiente o envase, como a la información o materiales 

presentados en una obra o medio de comunicación. (Pérez & Gardey, 2021).  

 

Expectativas: Se refiere a la posibilidad razonable de que ocurra un evento, 

respaldada por fundamentos sólidos en lugar de ser una mera fantasía. También 

implica la aspiración de lograr un objetivo específico. "Estar a la expectativa" 

significa estar atento a los acontecimientos y evaluarlos antes de actuar 

(Westreicher, 2020b). 

 

Publicidad: Es una forma de comunicación empleada en el marketing para 

promover productos, marcas o servicios mediante mensajes patrocinados. Su 

objetivo es persuadir al público para que adquiera un producto, aumentando así 

la base de consumidores. (López, 2020). 
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CAPÍTULO IV: HIPÓTESIS Y VARIABLES   

 

 4.1 Formulación de hipótesis principales y derivadas  

 

4.1.1 Hipótesis principal 

Desarrollar un plan estratégico de redes sociales efectivo puede contribuir 

a la mejora de la satisfacción del cliente en el restaurante Don Pollo del Sur en 

San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023.  

 

4.1.2 Hipótesis derivadas  

La percepción de los clientes con respecto a las redes sociales del 

restaurante Don Pollo del Sur en San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 2023 

será positiva. 

Un plan estratégico de redes sociales influirá en la frecuencia de compra 

de los clientes del restaurante Don Pollo del Sur en San Juan de Miraflores, 

Lima, Perú - 2023 en comparación con el uso actual de sus redes sociales. 

Es importante un plan estratégico de redes sociales para mejorar la 

satisfacción del cliente en el restaurante Don Pollo del Sur en San Juan de 

Miraflores, Lima, Perú - 2023 

 

4.2 Operacionalización de variables  

Variable 1: Satisfacción del cliente 

Variable 2: Plan estratégico de redes sociales 

Anexo 2: Matriz de operacionalización de variables  
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CAPÍTULO V: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN   

 

5.1 Diseño metodológico:   

Tipo: Es una investigación aplicada, ya que busca resolver un problema 

práctico, que es mejorar la satisfacción del cliente en el restaurante Don Pollo del Sur, 

mediante la propuesta de un plan estratégico de redes sociales. 

Enfoque: Es una investigación cuantitativa, ya que utiliza datos numéricos 

para medir el nivel de satisfacción de los clientes, mediante el uso de encuestas 

cerradas y técnicas estadísticas. 

Diseño: Es una investigación transversal, ya que se basa en datos 

recolectados en un solo momento, sin considerar cambios temporales o estacionales. 

Nivel: Es una investigación descriptiva, ya que busca describir las 

características de la población de estudio, que son los clientes del restaurante, y el 

nivel de satisfacción que tienen con el servicio y el producto ofrecido. 

 

5.2 Diseño muestral  

Según Hernández et al. (2014), una muestra es una parte más reducida pero 

representativa de un grupo más grande o población, utilizada para ahorrar tiempo y 

recursos en una investigación. La validez de los resultados de una investigación 

depende en gran medida de la selección de una muestra adecuada. La muestra debe 

ser representativa de la población que se está estudiando, de modo que los resultados 

obtenidos puedan ser generalizados a toda la población. 

En esta investigación, se seleccionará a los participantes entre los clientes del 

restaurante Don Pollo del Sur utilizando un método de muestreo no probabilístico por 

conveniencia. Este método consiste en seleccionar a los participantes en función de 
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su accesibilidad y disponibilidad, este procedimiento permite adquirir datos de forma 

rápida y sin mayor esfuerzo. 

 

5.3 Población  

Para sustentar esta posición, según Hernández et al. (2014) en la 

investigación, se utiliza la definición de población para analizar al conjunto completo 

de elementos que comparten una característica común y que son objeto de estudio. 

La muestra, por otro lado, es una selección representativa de la población que se 

elige para llevar a cabo la investigación. Los mismos autores también mencionan que 

el documental no probabilístico se emplea en estudios exploratorios y descriptivos, 

así como en situaciones donde se desea estudiar casos poco comunes o extremos 

dentro de la población. En resumen, la población representa el grupo total de interés, 

mientras que la muestra es una parte representativa que se utiliza para obtener 

información relevante sobre la población. El demostrado no probabilístico se utiliza en 

casos específicos donde se busca explorar y describir aspectos particulares del 

fenómeno de estudio. 

Para identificar la población y muestra de la investigación sobre un plan de 

redes sociales en el restaurante Don Pollo del Sur, se considerarán los siguientes 

parámetros: 

La población estará conformada por los 120 clientes diarios aproximados que 

recibe el restaurante Don Pollo del Sur en San Juan de Miraflores, Lima, Perú - 

2023. Según Hernández et al. (2014). La población en esta investigación abarca 

todos los elementos que serán objeto de estudio, los cuales comparten 

características similares. 
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5.4 Muestra 

La muestra está compuesta por 100 clientes del restaurante Don Pollo del Sur 

en San Juan de Miraflores que recibe alrededor de 3000 clientes al mes, para 

proporcionar una variedad significativa de opiniones y experiencias de los clientes, lo 

que permitiría analizar de manera efectiva la satisfacción del cliente en relación y así 

poder diseñar un plan estratégico de redes sociales. Además, el tamaño de la muestra 

se ajusta a estándares aceptados en investigaciones similares, lo que garantiza la 

validez y aplicabilidad de los resultados.  

 

5.5 Técnica de recolección de datos 

Según Creswell (2014), en las investigaciones aplicadas, la encuesta es una 

técnica común para recopilar datos de una muestra representativa de la población 

objetivo. Para comprender mejor los resultados de la encuesta, se utilizarán técnicas 

de análisis cuantitativo, las cuales permiten identificar patrones y tendencias en los 

datos, lo que brinda una visión más profunda y significativa del fenómeno estudiado. 

Para desarrollar un plan estratégico de redes sociales para el restaurante Don 

Pollo del Sur, se realizará una investigación aplicada que recopila datos cuantitativos 

a través de encuestas. 

 

5.5.1 Instrumento de recolección de datos 

Según Hernández et al. (2014), Los cuestionarios son instrumentos 

utilizados en diversas encuestas para evaluar diferentes aspectos, como la 

gestión gubernamental, las necesidades de futuros compradores de viviendas 

o la percepción de los ciudadanos sobre temas como la inseguridad. Estas 



37 
 

herramientas de recolección de datos permiten obtener información valiosa y 

variada sobre temas específicos de interés. 

La presente investigación optó por emplear el instrumento del 

cuestionario porque permite obtener información detallada y precisa acerca de 

las expectativas, necesidades y preferencias de los clientes con respecto a un 

plan de redes sociales. Dicho instrumento ha sido sometido a un proceso de 

validación a través de la evaluación de tres expertos en el campo: Karla Mari 

Herrada Paccsi, Gerente de Piso, Front of the House en T.G.I Friday'S; 

Marianna Focacci Handabaka, Gerente de Piso, Front of the House en T.G.I 

Friday'S y Juan Carlos Martinez, Gerente de bar, Front of the House en T.G.I 

Friday'S, quienes han aportado su experiencia y perspectiva para garantizar la 

solidez y pertinencia del cuestionario. La validación completa del instrumento 

se encuentra detallada en el anexo 4, ofreciendo una transparencia integral en 

el proceso metodológico de la investigación. 

 

5.6 Técnicas estadísticas de procesamiento de la información  

Según Tovar (2007) un baremo es una guía que organiza las reglas para 

convertir los puntajes originales de una prueba psicométrica en puntajes derivados. 

Los puntajes derivados son más fáciles de interpretar desde un punto de vista 

estadístico y, por lo tanto, proporcionan una información más significativa.  

Para analizar los datos recopilados mediante una encuesta realizada a través 

de Google Formulario, se emplearon baremos para establecer niveles de satisfacción. 

Los datos fueron procesados utilizando Microsoft Excel, y en base a los resultados 

obtenidos, se definieron tres rangos de puntaje que categorizan el nivel de 

satisfacción en términos de alto, medio y bajo. Estos rangos proporcionan un marco 
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de referencia claro y estructurado para evaluar y comprender la percepción general 

expresada por los participantes de la encuesta en relación con los diferentes aspectos 

abordados en el cuestionario. Este enfoque permite una interpretación más precisa y 

significativa de los datos, facilitando la identificación de patrones y tendencias en la 

satisfacción de los participantes. 

 

5.7 Resultados  

A continuación, se mostrará el análisis descriptivo de las encuestas para 

conocer el estado actual de satisfacción del cliente del restaurante Don Pollo del 

Sur.  

 

5.7.1. Análisis descriptivo   

Tabla 1 

Los trabajadores del restaurante Don Pollo del Sur brindan una atención exclusiva 

 

Etiqueta de fila N % 

1- Nunca 0 0% 

2- Casi nunca 5 5% 

3- Algunas veces 20 20% 

4- Casi siempre 55 55% 

5- Siempre 20 20% 

TOTAL 100 100% 

 

Figura 1 

Los trabajadores del restaurante Don Pollo del Sur brindan una atención exclusiva 
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Los resultados de la encuesta muestran que el 55% de los clientes 

encuestados perciben que los trabajadores del restaurante Don Pollo del Sur les 

brindan una atención exclusiva “casi siempre”. El 20% de los encuestados considera 

que “siempre” la atención es exclusiva, otro 20% dice que “algunas veces” es 

exclusiva y solo el 5% afirma que “nunca” ha recibido una atención exclusiva. Por lo 

tanto, los resultados de la encuesta indican que la mayoría de los clientes están 

satisfechos con la atención que reciben en el restaurante Don Pollo del Sur. 

Tabla 2 

El servicio ofrecido por el restaurante Don Pollo del Sur se diferencia de otros 

restaurantes 

Etiqueta de fila N % 

1- Nunca 3 3% 

2- Casi nunca 6 6% 

3- Algunas veces 33 33% 

4- Casi siempre 32 32% 

5- Siempre 26 26% 

TOTAL 100 100% 
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Figura 2 

El servicio ofrecido por el restaurante Don Pollo del Sur se diferencia de otros 

restaurantes 

 

Los resultados de la encuesta muestran que el 33% de los clientes 

encuestados perciben que “Algunas veces” el servicio brindado por el restaurante se 

diferencia entre otros. Mientras que el 32% indica que “casi siempre” percibe que el 

servicio del restaurante se diferencia de otros y un pequeño porcentaje del 3% 

manifiesta que “Nunca”. Por lo tanto, podemos concluir que la mayoría de clientes del 

restaurante manifiesta que el servicio del restaurante muestra una diferencia a 

comparación de otros. 

Tabla 3 

El producto ofrecido por el restaurante Don Pollo del sur se diferencia de otros 

restaurantes 

Etiqueta de fila N % 
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1- Nunca 2 2% 

2- Casi nunca 8 8% 

3- Algunas veces 20 20% 

4- Casi siempre 43 43% 

5- Siempre 27 27% 

TOTAL 100 100% 

 

Figura 3 

El producto ofrecido por el restaurante Don Pollo del sur se diferencia de otros 

restaurantes 

 

Los resultados de la encuesta muestran que el 43% de clientes encuestados 

percibe que “Casi siempre” el producto ofrecido por el restaurante se diferencia entre 

otros restaurantes, por otro lado, el 27% percibe que “Siempre” y solo un porcentaje 

mínimo de un 2% manifiesta que “nunca”. Por lo tanto, los resultados nos indican que 

la mayoría de los clientes encuestados manifiestan una opinión positiva frente a que 

el producto ofrecido se diferencia de otros. 
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Tabla 4 

La experiencia del servicio brindado en el restaurante Don Pollo del Sur es positiva. 

Etiqueta de fila N % 

1- Nunca 1 1% 

2- Casi nunca 1 1% 

3- Algunas veces 18 18% 

4- Casi siempre 46 46% 

5- Siempre 34 34% 

TOTAL 100 100% 

 

Figura 4 

La experiencia del servicio brindado en el restaurante Don Pollo del Sur es positiva. 

 

Los resultados de la encuesta muestran que el 46% de las personas 

encuestadas perciben que la experiencia del servicio brindado “casi siempre” es 

positiva, por otro lado, el 34% percibe que “siempre” y solo un 1% considera que 
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“nunca”. En este sentido concluimos que, la mayoría de encuestados perciben de 

manera positiva la experiencia del servicio brindado por el restaurante. 

 

Tabla 5 

El producto brindado por el restaurante Don Pollo del Sur satisface mis necesidades 

de alimentación. 

Etiqueta de fila N % 

1- Nunca 0 0% 

2- Casi nunca 3 3% 

3- Algunas veces 13 13% 

4- Casi siempre 42 42% 

5- Siempre 42 42% 

TOTAL 100 100% 

Figura 5 

El producto brindado por el restaurante Don Pollo del Sur satisface mis necesidades 

de alimentación. 
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Los resultados de la encuesta muestran que un 42% de los clientes 

encuestados perciben que, “siempre” y “casi siempre” el producto que brinda el 

restaurante satisface sus necesidades de alimentación, por otro lado, el 3% percibe 

que “casi nunca” y un 0% “nunca”. En este sentido podemos concluir que la mayoría 

de clientes encuestados manifiestan que el producto que brinda el restaurante 

siempre, casi siempre complace sus necesidades de alimentación. 

Tabla 6 

Retornaría en una nueva oportunidad al restaurante Don Pollo del Sur 

Etiqueta de fila N % 

1- Nunca 0 0% 

2- Casi nunca 4 4% 

3- Algunas veces 20 20% 

4- Casi siempre 45 45% 

5- Siempre 31 31% 

TOTAL 100 100% 

 

Figura 6 

Retornaría en una nueva oportunidad al restaurante Don Pollo del Sur 
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Los resultados de la encuesta muestran que el 45% percibe que retornaría al 

restaurante en una nueva oportunidad, por otro lado, el 31% percibe que “siempre” y 

con un mínimo porcentaje de 3% manifiestan que “casi nunca”. En este sentido, 

podemos concluir que la mayoría de clientes encuestados se siente a gusto y si 

retorna en un futuro al restaurante. 

 

Tabla 7 

Recomendaría a amigos y familiares el restaurante Don Pollo del Sur 

 

Etiqueta de fila N % 

1- Nunca 0 0% 

2- Casi nunca 6 6% 

3- Algunas veces 21 21% 

4- Casi siempre 40 40% 

5- Siempre 33 33% 

TOTAL 100 100% 

 

 

Figura 7 
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Recomendaría a amigos y familiares el restaurante Don Pollo del Sur 

 

 

Los resultados de la encuesta muestran que el 40% de personas encuestadas 

señala que “casi siempre” recomendaría el restaurante a sus amigos y familiares, por 

otro lado, un 33% señala que “siempre” y un mínimo porcentaje de 6% señala que 

“casi nunca” recomendaría el restaurante. En síntesis, los resultados de la encuesta 

indican que la mayoría de los clientes se han sentido satisfechos con su experiencia 

en el restaurante y estarían dispuestos a recomendarlo a otros. 

 

Tabla 8 

El servicio brindado por el restaurante Don Pollo del Sur supera mis expectativas 

iniciales 

Etiqueta de fila N % 

1- Nunca 1 1% 

2- Casi nunca 4 4% 

3- Algunas veces 25 25% 

4- Casi siempre 44 44% 

5- Siempre 26 26% 

TOTAL 100 100% 
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Figura 8 

El servicio brindado por el restaurante Don Pollo del Sur supera mis expectativas 

iniciales 

 

Los resultados de la encuesta muestran que el 44% de clientes encuestados 

señala que ”casi siempre” el servicio que brinda el restaurante supera sus 

expectativas iniciales, por otro lado, un 26% semana que “siempre” y un mínimo 

porcentaje de1% señala que “nunca”. 

En base a los resultados de la investigación, se puede concluir que la mayoría 

de los clientes del restaurante se han sentido satisfechos con el servicio brindado, el 

cual ha superado sus expectativas iniciales. 
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CAPÍTULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACIÓN 

   

6.1 Alcance esperado  

La presente investigación beneficiará directamente a la pollería Don Pollo del 

Sur, ya que, con este plan de redes sociales, le permitirá tener más alcance a sus 

clientes y futuros clientes y lograr una mejor satisfacción. 

El objetivo del proyecto es obtener información sobre la experiencia de los 

clientes y así identificar oportunidades de mejora. Esta información se utilizará para 

calcular la satisfacción del cliente y determinar las necesidades que deben 

satisfacerse para mejorar la empresa en su conjunto. 

La propuesta plantea una estrategia integral que incluye la selección de las 

plataformas sociales más adecuadas, la elaboración de contenido de calidad y 

atractivo, y la gestión efectiva de las interacciones en línea.  

 

6.2 Descripción de la propuesta de innovación 

Esta investigación se centra en la concepción y desarrollo de un "Plan de 

Redes Sociales para la Satisfacción del Cliente" destinado a optimizar la experiencia 

de los clientes en "Don Pollo del Sur". 

Esta investigación propone una solución a la necesidad de incrementar la 

satisfacción del cliente mediante el uso de las redes sociales.  

COMPLEMENTAR 

 

6.3 Diagnóstico situacional  

La empresa se encuentra bien posicionado por el sabor según los comentarios 

en web, en las redes sociales no se encuentra mucha información, pero según 



49 
 

algunas reseñas de Google hablan bien de su comida, pero no hay más información 

respecto a su local. 

COMPLEMENTAR 

 

 

 

 

6.4 Procedimiento para la propuesta de mejora  

 

6.4.1 Desarrollo del proyecto de innovación  

Se utilizarán las plataformas digitales como herramientas para comunicar 

y conectar con los clientes, generando contenido atractivo y relevante que 

satisfaga sus necesidades. 

 

Público objetivo o target 

El público objetivo del plan estratégico de redes sociales para el 

restaurante son los clientes actuales del restaurante con un nivel de 

satisfacción medio. Según la encuesta realizada, estos clientes representan el 

66% del total de clientes del restaurante. 

Los clientes con un nivel de satisfacción medio están satisfechos con la 

presentación, la calidad y el ambiente del restaurante. Sin embargo, están 

menos satisfechos con el precio, las promociones, la atención al cliente y la 

diferenciación del restaurante respecto a otros competidores. 

En base a esta información, en la figura 9 a continuación, se mostrará 

el análisis llamado buyer persona o público ideal: 
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Figura 9 

Análisis llamado buyer person el cual personifica al público objetivo ideal del 

restaurante en estudio 

 

 

Nota: Elaboración propia 

 

 

Análisis de la situación 

Según Kotler y Keller (2016), la satisfacción del cliente es el grado en que 

el rendimiento percibido de un producto o servicio cumple o supera las 

expectativas del cliente. La satisfacción del cliente influye en la lealtad del 

cliente, que es la disposición de un cliente a seguir comprando el mismo 

producto o servicio en el futuro y a recomendarlo a otros. La lealtad del cliente 

es clave para el éxito de un negocio, ya que implica mayores ingresos, 
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menores costes de adquisición y retención, y una ventaja competitiva 

sostenible. 

 

La evaluación exhaustiva de los resultados de la encuesta realizada a la 

clientela del Restaurante Don Pollo del Sur reveló un predominio significativo 

de clientes con un nivel medio de satisfacción, constituyendo un 66% del total 

de encuestados. El objetivo de este plan estratégico es mejorar la satisfacción 

de los clientes actuales del restaurante Don Pollo del Sur, centrándose en los 

clientes con un nivel de satisfacción medio. Para ello, se utilizarán las redes 

sociales como herramienta para comunicar y conectar con los clientes, 

generando contenido atractivo y relevante que satisfaga sus necesidades. 

 

Estrategia de contenido 

 

Crear y difundir material de valor que resalte los atributos diferenciadores 

del restaurante, especialmente la calidad y la presentación de los productos, 

así como las promociones y los beneficios exclusivos para los clientes 

frecuentes. Además, interactuar con los clientes actuales y potenciales, 

escuchar sus opiniones y sugerencias, y resolver sus dudas y reclamos de 

manera oportuna y personalizada. 

Esta estrategia se fundamenta en el principio de que el contenido es el 

rey en las redes sociales, y que el contenido de calidad genera confianza, 

credibilidad y engagement entre los usuarios. Según Pulizzi (2013), el 

contenido de calidad es aquel que es relevante, útil, interesante y entretenido 

para la audiencia objetivo, y que cumple con los objetivos de marketing del 
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negocio. El contenido de calidad debe estar alineado con la propuesta de valor 

del restaurante, que es lo que lo hace único y diferente de la competencia. En 

el caso del restaurante Don Pollo del Sur, la propuesta de valor se basa en 

ofrecer productos de calidad, con una presentación cuidada y un sabor 

auténtico, así como promociones y beneficios para los clientes frecuentes. 

Además, el contenido de calidad debe ir acompañado de una interacción 

constante y cercana con los clientes, para generar una relación de confianza y 

fidelidad. 

 

Plan de acción 

Se desarrollará en las siguientes fases: 

 

Fase 1 – duración un mes  

En esta fase se creará el contenido inicial realizando previamente las 

siguientes acciones: 

Para empezar, se realizará una investigación exhaustiva sobre la 

competencia, centrándose especialmente en las principales pollerías en la 

zona, como Pollería Don Niko, Pollería La Pileta, Pollería Misky y Don Rojas - 

pollo a la leña. Este análisis permitirá identificar y comprender las mejores 

prácticas que estos competidores emplean en sus estrategias de redes 

sociales. 

Como siguiente paso, se procederá a la elaboración de un calendario de 

contenido meticulosamente planificado. Este calendario será la hoja de ruta 

que guiará las publicaciones en las plataformas sociales. Deberá detallar el 

tipo de contenido a compartir, la frecuencia de las publicaciones y los canales 
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específicos de redes sociales que se utilizarán para difundir el material. La 

elaboración cuidadosa de este calendario garantizará una distribución 

coherente y estratégica del contenido, maximizando su impacto y alcance entre 

la audiencia. 

Este enfoque metódico en la fase inicial sienta las bases para una 

implementación efectiva de la estrategia en redes sociales, proporcionando 

una visión clara de las prácticas exitosas de la competencia y estableciendo 

un plan estructurado para la creación y difusión de contenido destacable y 

agradable en las plataformas. seleccionados. 

 

Figura 10  

Propuesta de calendario de contenido semanal. 

 

Nota: Elaboración propia 
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Fase 2 – duración de tres a 6 meses  

En la fase 2 del plan de acción, programada para un período de tres a 

seis meses, se llevará a cabo la implementación de una estrategia de 

contenido patrocinado en las redes sociales seleccionadas. Esta estrategia se 

basará en la publicación regular de contenido patrocinado, con una frecuencia 

mínima de cinco veces por semana, con el objetivo de mantener una presencia 

activa y atractiva en las plataformas digitales y atraer la atención de la 

audiencia objetivo. 

Simultáneamente, se prestará especial atención a la interacción directa 

con los clientes en todas las plataformas digitales del restaurante. La empresa 

priorizará la atención a los comentarios y preguntas de los clientes, 

respondiendo de forma oportuna y útil, para construir una relación sólida y 

basada en la confianza. 

En paralelo, se llevará a cabo una evaluación sistemática de los 

resultados obtenidos mediante el uso de herramientas de medición propias de 

la plataforma Meta, como Meta Business Suite, Administrador de Anuncios y 

Experimentos. El uso de estas herramientas permitirá conocer el impacto del 

contenido publicado en el público, lo que será fundamental para evaluar la 

eficacia de la estrategia y realizar los ajustes necesarios. 

Como parte integral de la interacción con los clientes, se implementarán 

acciones específicas, como la respuesta a preguntas sobre el menú, 

promociones o el restaurante en general. Además, se organizarán concursos 

y sorteos para promover la participación activa de los seguidores. Se ofrecerá 
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contenido personalizado, como recomendaciones de platos y ofertas 

especiales, con el objetivo de satisfacer las expectativas individuales de los 

clientes y fortalecer la relación restaurante-cliente. Este enfoque interactivo y 

personalizado contribuirá significativamente a la construcción de lealtad y la 

mejora continua de la satisfacción del cliente. 

 

Fase 3 – duración de seis a doce meses 

Se llevará a cabo la optimización de la estrategia, realizando ajustes 

basados en los resultados obtenidos.  

Se realizará un análisis exhaustivo de los resultados de la estrategia 

utilizando la información recogida de las redes sociales mediante herramientas 

como Business Manager que es propio de Meta y Metricool, una plataforma de 

gestión de redes sociales y publicidad digital que facilita a las empresas y 

profesionales la administración de sus cuentas, el seguimiento de los 

resultados y la mejora de sus campañas. El objetivo es identificar los tipos de 

contenido que han sido más apreciados por el público objetivo y las acciones 

que han generado mayor participación. Los resultados de la estrategia se 

evaluarán a través de indicadores clave, estableciendo los siguientes valores 

o rangos esperados: 

Crecimiento de la audiencia, en el que se medirá el aumento en el número 

de seguidores en las redes sociales, indicando la expansión de la presencia 

digital del restaurante. La meta es lograr un crecimiento de la audiencia de un 

10% mensual. 

Además, se medirá el grado de interacción de los clientes con el 

contenido del restaurante, proporcionando información sobre la efectividad en 
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la conexión con la audiencia. La meta es alcanzar un nivel de engagement de 

un 5% por publicación. También se medirá la satisfacción de los clientes a 

través de encuestas permitiendo una evaluación más profunda del impacto de 

la estrategia en la percepción del cliente. La meta es obtener una satisfacción 

del cliente de un 8 sobre 10. 

El impacto de las estrategias se medirá de forma constante, utilizando 

datos en tiempo real para identificar áreas de mejora. El análisis constante de 

las interacciones y comentarios en las redes sociales proporcionará 

información valiosa para realizar ajustes y adaptaciones a las estrategias. Se 

establecerá un cronograma quincenal para revisar los resultados y realizar 

ajustes necesarios. La toma de decisiones se basará en los resultados 

obtenidos, permitiendo realizar ajustes precisos en la estrategia. Entre los 

posibles ajustes están los cambios en el tipo de contenido publicado para 

adaptarse a las preferencias cambiantes del público. Por ejemplo, si el 

contenido de video tiene más engagement que el de texto, aumentar la 

proporción de videos en las publicaciones. Evaluar la posibilidad de agregar 

nuevos canales para expandir la presencia y llegar a una audiencia más 

amplia. Por ejemplo, si se detecta un potencial de crecimiento en TikTok, 

generar contenido específico para esa red social. Estos ajustes estratégicos se 

realizarán de manera sistemática con el objetivo de perfeccionar 

continuamente la estrategia de redes sociales, asegurando una adaptación 

efectiva a las dinámicas cambiantes del entorno digital y maximizando los 

resultados en términos de crecimiento, participación y satisfacción del cliente. 
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6.4.2 Presupuesto  

Tabla 9 

Ítem Cantidad P. Unit P. Total 

Creación de contenido (40%)      S/       2,000  

Desarrollo y diseño de material gráfico y visual atractivo para su 
publicación en redes sociales      

Creación de contenido relevante y atractivo que destaque los 
puntos fuertes del restaurante.       

Promoción de Promociones (30%)      S/       1,500  

Desarrollo y diseño de material gráfico y visual atractivo para su 
publicación en redes sociales.      

Impulso de publicaciones destacadas para aumentar su 
visibilidad entre la audiencia objetivo.       

Contratación de un gestor de redes sociales (30%)      S/       1,500  

Honorarios del profesional encargado de planificar, ejecutar y 
monitorear la estrategia en redes sociales.      

Gastos asociados a herramientas y recursos necesarios para la 
gestión eficiente de las plataformas digitales.       

COSTO TOTAL      S/       5,000  
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CONCLUSIONES 

 

Este estudio ha culminado con la elaboración de un plan estratégico de redes 

sociales destinado al restaurante Don Pollo del Sur, con el objetivo fundamental de 

elevar la satisfacción de sus clientes actuales, particularmente aquellos que presentan 

un nivel medio de satisfacción. Las acciones propuestas en el plan se delinean de la 

siguiente manera: 

El restaurante utilizará las redes sociales para conectarse con sus clientes de 

forma más personal y significativa. Para ello, creará contenido que sea atractivo y 

relevante para sus intereses, y que fomente la participación y el compromiso. 

Se enfatiza la necesidad de generar contenido de alta calidad, tanto en 

términos de diseño como de sustancia. La premisa es que dicho contenido debe 

resultar atractivo, relevante y valioso para los clientes. 

Las redes sociales se convertirán en una plataforma clave para la promoción 

de ofertas especiales. Este enfoque tiene como objetivo no solo atraer nuevos 

clientes, sino también consolidar la lealtad de aquellos que ya forman parte de la 

clientela. 

La atención al cliente será potenciada mediante una respuesta ágil y eficiente 

a las consultas y comentarios de los clientes a través de las plataformas digitales. 

Las redes sociales serán instrumentales para resaltar la diferencia distintiva del 

restaurante en comparación con la competencia. Esto se logrará destacando los 

puntos fuertes y las características únicas que lo caracterizan. 
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La elaboración del plan ha considerado cuidadosamente al público objetivo del 

restaurante, personificado en la compradora persona: Sonia Pérez. El contenido 

creado se orientará a ser atractivo para este público, alineándose con sus intereses, 

como las experiencias familiares. 

Se reconoce que la implementación efectiva del plan demandará un 

compromiso significativo de tiempo y recursos por parte del restaurante. No obstante, 

se subraya que, ejecutado de manera adecuada, este plan tiene el potencial de 

generar un impacto positivo tanto en la satisfacción de los clientes como en los 

resultados generales del restaurante. 
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RECOMENDACIONES 

 

A lo largo de esta investigación, se ha desarrollado un plan estratégico integral 

para las redes sociales del restaurante Don Pollo del Sur, orientado a mejorar la 

satisfacción de los clientes con un nivel medio de satisfacción. Este plan ha sido 

concebido con el propósito de utilizar de manera efectiva las plataformas digitales 

para fortalecer la conexión con la audiencia, generando contenido relevante y 

atractivo. Las conclusiones derivadas de este análisis detallado no solo reflejan la 

profunda comprensión de las necesidades y expectativas de los clientes, sino que 

también delinean un camino claro para la ejecución exitosa del plan estratégico. En 

esta sección, se abordarán las acciones clave que deben llevarse a cabo para 

implementar este plan con eficacia y lograr los objetivos delineados. 

La ejecución efectiva del plan estratégico para el restaurante Don Pollo del Sur 

requiere la creación meticulosa de un calendario de contenido. Este debe detallar el 

tipo de contenido, la frecuencia de publicación y los canales de redes sociales a 

utilizar. Esta medida proporcionará una estructura clara para la generación de 

contenido atractivo y relevante. 

Para certificar el éxito de este plan, el restaurante debe hacer uso de 

herramientas de análisis especializadas. Estas herramientas permitirán medir el 

alcance, la participación y el compromiso del público con el contenido publicado. La 

interpretación de estos datos proporcionará información valiosa sobre los gustos y 

preferencias del público objetivo, facilitando la adaptación de la estrategia. 

Es crucial que el restaurante mantenga una interacción constante con los 

clientes en las redes sociales. Responder a preguntas, resolver dudas y organizar 

concursos son ejemplos de acciones que fortalecerán la relación con la audiencia. La 
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interacción con los clientes a través de las redes sociales no solo ayuda a que el 

restaurante sea mejor valorado, sino que también contribuye a crear una comunidad 

activa y comprometida. 

La fase de implementación, especialmente durante los primeros 3 a 6 meses, 

requiere una ejecución disciplinada del calendario de contenido. Publicar 

regularmente en las redes sociales, interactuar activamente con los clientes y medir 

los resultados son prácticas esenciales para crear y desarrollar una presencia digital 

fuerte. 

 

La estrategia propuesta no es estática; más bien, es un proceso dinámico que 

requiere monitoreo continuo y adaptación. El restaurante debe interpretar los datos 

alcanzados mediante el uso de herramientas de análisis para identificar 

oportunidades de mejora y tomar medidas correctivas. Un enfoque proactivo permitirá 

que el plan se adapte a las cambiantes condiciones del mercado y las necesidades 

de los clientes. 

La ejecución exitosa de este plan estratégico implica una combinación 

equilibrada de creatividad, consistencia y adaptabilidad. La atención meticulosa a los 

detalles, la retroalimentación constante y la disposición para ajustar la estrategia 

según la respuesta del público son elementos cruciales para el logro de los objetivos 

planteados. La implementación de este plan representa un paso hacia la 

consolidación de la presencia del restaurante Don Pollo del Sur en el entorno digital, 

enriqueciendo la experiencia de los clientes y fortaleciendo la posición competitiva del 

establecimiento en el mercado local. 
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Anexo 2: Matriz de consistencia 

   

PLAN ESTRATÉGICO DE REDES SOCIALES PARA MEJORAR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE EN EL RESTAURANTE DON POLLO DEL SUR EN 

SAN JUAN DE MIRAFLORES, LIMA – PERÚ 2023 
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Anexo 3: Matriz de operacionalización de variables 
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Anexo 4: Instrumento de recolección de datos 

 

   

Fuente: Coronado, M. & Espinoza, A. (2023) https://repositorio.upn.edu.pe/handle/11537/33200  
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