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Resumen

El presente proyecto se desarrolld6 con el fin de implementar nuevas
estrategias las cuales permitan que el servicio de catering sea mas
competitivo, diseflando un plan de estrategias que permita el incremento
de clientes. Debido a que en la actualidad los procesos de compra estan
basados en la toma de decisién propia del cliente, y posterior a ello se ha
facilitado el uso de Internet, de forma rapida y sencilla. Es por tal motivo
gue se considero realizar el tipo de investigacion exploratoria y descriptiva
debido a que se efectuara un segmento de mercado, que permita dividir a
los clientes potenciales en diversos grupos, por lo tanto, como técnicas a
utilizar estan la entrevista y la encuesta, de tal manera que permitié la
elaboracion de ese plan de estrategias para que en el servicio de catering

Gustitos de Fausto incrementen sus clientes.

Estrategias Marketing Incremento Clientes
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Abstract

This project was developed in order to implement new strategies that allow
the catering service to be more competitive, designing a strategy plan that
allows the increase of customers. Because the purchasing processes are
currently based on the customer's own decision-making, and subsequently
the use of the Internet has been facilitated, quickly and easily. It is for this
reason that the type of exploratory and descriptive research was considered
because a market segment will be carried out, which allows to divide
potential customers into various groups, therefore, as techniques to use are
the interview and the survey, in such a way that it allowed the elaboration
of that plan of strategies so that in the catering service Gustitos de Fausto

increase its customers.

Strategies Marketing Increment Clients
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema.
Segun los autores (Kotler & Armstrong) en el afio 2001 indicaron que:

El marketing se practica en todo el mundo. La mayor parte de los paises
de Norte y Sudamérica, Europa Occidental y Asia tienen sistemas de
marketing bien desarrollados, incluso en Europa Occidental y en otras
partes del mundo en las que por mucho tiempo el marketing fue
considerado como algo malo, drasticos cambios politicos y sociales han

creado nuevas oportunidades de marketing. (p.3)

En aflos anteriores no era conocido el origen, ni se interpretaba hacia que
estaba enfocado el marketing, debido a que desde sus inicios no se tenia
conocimiento del creador, ni lo que el marketing iba a establecer en las
empresas. sin embargo, con el paso del tiempo muchas organizaciones
desarrolladas como los grupos europeos, consideran a las estrategias de
marketing en la actualidad como una oportunidad de crecimiento para sus

distintos negocios.

Segun los autores (Manuera & Roriguez, 2007) describen como las
empresas extranjeras buscan implementar estrategias que les permita

exportar de sus productos:

La estrategia de globalizacion prospera en la medida en que se adoptan
formulas comerciales de distribucion estandar en el mundo. En este

sentido, en el afio 2003 el Grupo Benetton disefio un plan estratégico



para el periodo 2004 - 2007 con el que preveia incrementar sus ventas

en un 25% y crecer un 40% en el beneficio de explotacion. (p. 633)

Lo que transmiten los autores con esta investigacion es que existen
empresas en este caso es de origen italiano, el Grupo Benetton quienes se
han enfocado en el disefio e implementacidn de estrategias que les permita
explotar sus productos, creando franquicias a fines de llegar a nuevos
mercados obteniendo como ventaja el incremento en sus ventas ademas

de ser conocidos por nuevos numeros de clientes.

(Gunther & Garcia, 1998) explican que: “Las tendencias actuales en el
marketing suponen, fundamentalmente, y en especial para la empresa
europea, la necesidad de integrar una nueva concepcién de marketing, en

particular de marketing internacional, dentro de la cultura empresarial’.
(p.12)

La mayoria de las empresas en especial las europeas estan encaminadas
a las estrategias de marketing internacional, regularmente muchas
empresas pertenecientes a la Union europea buscan la manera de
expandirse por lo tanto buscan exportar sus productos a través de los

paises desarrollados.

(Sanchez M. , 2006) indico: “Podriamos afirmar que Roca es un lider como
marca por sus innovadores y disefios del consumidor percibe como Unicos.
Esta afirmacién es un indicio de la estrategia competitiva que sigue la
compafia, basada en la diferenciacion de sus productos a través del

distintivo Roca y sus disefios innovadores”. (p. 312)

La empresa Roca dedicada a elaborar productos para bafio, esta

considerada ideal para mantener estrategias competitivas, debido a que su



enfoque estratégico se basa en diferenciarse en otros mercados que sigan
la misma linea de productos, a través de la personalizacion en la marca de

sus productos.

Los autores (Cubillo & Blanco, 2014) afirman que: “Algunas empresas
dudan de los beneficios de este tipo de estrategias. Asi, marcas como
Hermes y Chanel, han decidido no entrar en el negocio hotelero para
preservar su marca y no dispersarse con diversificaciones que pueden

entrafar cierto peligro”. (p. 29)

De acuerdo con lo que indica el autor, muestra que existen empresas que
buscan su ingreso en nuevos mercados, con el fin de crear ciertas alianzas
estratégicas con organizaciones hoteleras. Sin embargo, existen empresas
como Chanel & Hermes, ambas perteneciente a Paris que deciden no
acudir a ese tipo de alianzas debido a que buscan salir y aumentar las

ventas por su cuenta y de tal modo conservar su marca.

El grupo Carrefour es definido por ser una empresa de distribucion
comercial minorista de Europa y conocida por ser la segunda empresa
mundial después de la empresa estadounidense Wal mart, la empresa se
ha enfocado en el desarrollo de estrategias de marketing enfocadas

principalmente a la internacionalizacion. (Manuera & Rodriguez, 2006)

En Alemania la empresa Volkswagen, conocida por ser una empresa
dedicada a la fabricacion de automoviles, han implementado la utilizacion
de una estrategia de marketing que se encarga de evaluar la calidad y
brindar un valor apropiado en los precios de sus productos, una de las
politicas que han lanzado ha sido la de vender productos de buena calidad
a menor precio consiguiendo de tal modo un posicionamiento y

conocimiento en el mercado. (Manuera & Roriguez, 2007)



En el mercado mundial existe una confrontacion entre dos estrategias
comerciales, basadas en el vino comun de mejor calidad y brinda una
variedad, obtenido de manera industrial, su escala se centra en vender sus
productos especialmente bajo marcas reconocidas las cuales les permite
incrementar sus inversiones a través de las estrategias del marketing. Uno
de los paises que mayor recibe y opta por el consumo del vino es Espafa.
(Sanchez M. , 2006)

1.2Ubicacion del problema en un contexto

Las regiones y ciudades pertenecientes América Latina y el Caribe, buscan
la manera de crear estrategias que les permita enfocarse a mejoras para el
futuro, sin embargo, es necesario mencionar que la competencia en ciertas
comunidades es evidente, tal es el caso de Chile y Costa Rica, quienes

buscan atraer inversiones de alta tecnologia. (Kotler, 2007)

En los Estados Unidos, los gerentes de nivel alto con regularidad realizan
visitas a sus clientes corporativos, manteniendo un dialogo, con el objetivo
de conocer sus necesidades y plantearlas a través de estrategias. (Kotler
& Armstrong, 2001)

En chile como estrategias de marketing en las telefonias, han sido de
aumentar la cantidad de clientes, realizando esfuerzos tales como la
atencion al usuario y desarrollando el uso de programas que permitan la
fidelizaciobn de clientes, a través de planes convenientes para los
consumidores, cuentan con una estrategia de retencion la cual permite
brindarles a los clientes un mayor valor en lo cual lo diferencia de la

competencia. (Nazel) (2014).



Los autores (Kotler & Armstrong, 2001) muestran como ciertas empresas

no se relacionaron a las estrategias de marketing:

Dos de las empresas estadounidenses mas poderosas de los afos
setenta fueron General Motors y Sears. Sin embargo, ambos gigantes
fracasaron en el area de marketing y actualmente estan batallando para
sobrevivir, ninguna de las dos entendi6 los cambios en su mercado, sus
clientes y la necesidad de proporcionar valor, hoy en dia Motors sigue
tratando de entender por qué tantos consumidores en todo el mundo
cambiaron coches japoneses y europeos. El poderoso Sears ha perdido
el rumbo, perdiendo participacion ante las modernas tiendas
departamentales y de especialidad. (p.24)

Segun la investigacion realizada muestra el modelo de dos empresas que
en su momento lograron a ser unas de las mejores, pero no se adaptaron
a los cambios estratégicos y eso les ha dificultado entender los gustos de

los clientes.

En la antigliedad las empresas se planificaban de acuerdo a sus estrategias
de marketing, en el mundo ha surgido la innovacion en avances
tecnoldgicos, es por ello que el internet es el medio mediante el cual las
empresas tienen una oportunidad de crecimiento estratégico, esta
innovacion estratégica permite el crecimiento tanto para las empresas

como para emprendimientos por medio de paginas web y aplicaciones.

El servicio de Catering “Gustitos de Fausto”, se encuentra ubicado en el km
41 via Daule (Magro), su creacion inicia en el afio 2004, con la idea de un
restaurante, el servicio en sus inicios disponia de platos tipicos preparados,

y servidos segun el menu del dia.



El servicio obtuvo una buena acogida por parte de los clientes, hasta que
el propietario el Sr. Fausto Herrera Santana y su esposa la Sra. Maryorie
Herrera Dumes, tomaron la decisién de innovar su emprendimiento de
restaurante, es decir decidieron implementar sus servicios a domicilio y a
través de reservaciones, su idea estaba enfocada en preparar comidas
para celebraciones, es decir su servicio se transformé a buffet, con el paso
de los afios el servicio ha actualizado sus funciones, puesto que sus
propietarios analizaron la competencia y decidieron ampliar su negocio de
la siguiente manera: preparar comidas mediante su buffet, la comida
depende de su carta de menu incluido de meseros, alquiler de carpas,

mesas, sillas y mantelerias, decoracion para eventos.

Actualmente el negocio dispone de 30 trabajadores, los cuales se
encuentran clasificados en cocinera, chef, meseros, saloneros, Barman.
Los horarios de atencidn para reservar el servicio son de lunes a domingos

de 8:00 am hasta las 4:00 pm.

Entre las actividades de los trabajadores esta distribuir banquetes y bebidas
“‘meseros”, mientras que otros estan dirigidos para la decoracién y atencion

a los clientes.

“Gustitos de Fausto” es un servicio que tiene 17 anos en el mercado,
actualmente cuenta con estrategias que le han permitido enfocarse a la
competencia, sin embargo, el servicio necesita que el departamento de
marketing se encargue de la actualizacién y planificacion de nuevas
estrategias que le permitan al servicio ser mas competitivo y obtenga la

atraccion y el ingreso de nuevos clientes.



1.3 Situacion conflicto
La situacién conflicto se manifiesta en el servicio de catering “Gustitos de

Fausto”, el cual inicia su actividad en el afio 2004, desde aquel periodo de
inicio hasta la actualidad, se han mantenido estrategias de marketing, la

cual limita al servicio a enfrentarse a los diferentes cambios competitivos.

Debido a la escasa planificacidn que se mantiene en estrategias, el servicio
como tal, necesita que se realice la implementacion e innovacion de
mejoras en las estrategias, para esto el departamento de marketing
necesita emplear mejoras en las estrategias y crear nuevas, las cuales
permita que los clientes tengan conocimiento del servicio y por lo cual ellos
se sientan satisfechos tanto con los productos y con la atenciéon que brinda

“Gustitos de Fausto”.

Por lo tanto, en comparacion con la competencia se ha observado que
“Gustitos de Fausto”, es un servicio que no ha buscado la manera de ser
mas reconocidos por los clientes, pese aquello el servicio no se ha visto
afectado puesto que aun conserva a sus clientes. Como conclusion
“Gustitos de Fausto” necesita la implementacion de nuevas estrategias, las

cuales le permita al servicio distinguirse a la competencia.

Cuadro 1. Estado Conflicto.
[ Anieeedentes T Conseeuencas T
Calidad de servicio limitada Clientes insatisfechos.
Desconocimiento del buen uso Escaso interés en los clientes.
de redes sociales
Deficiencia organizacion en el  Pésima impresion de los consumidores
servicio
Elaborado por: Moran, G. (2021)



1.4 Formulacion del problema
¢,Como implementar estrategias de marketing para el incremento de

clientes, del servicio de catering “Gustitos de Fausto”, ubicado en el Cantén

Daule, provincia del Guayas, ¢.en el afio 20217

1.5 Variables de Investigacion
Variable Independiente: Estrategias de marketing

Variable Dependiente : Incremento de clientes

1.6 Delimitacién del problema
Campo : Administracion
Area . Estratégica

Aspectos: Estrategias de marketing, Incremento de clientes.

Tema:
Propuesta de plan de estrategias de marketing en el servicio de catering

“Gustitos de Fausto”, del cantén Daule.

1.7 Evaluacion del problema
Delimitado. - El problema estudiado se refiere a las consecuencias que se

originan al no disponer de estrategias que permitan el incremento de
clientes en el servicio, lo cual indica que se debera realizar una planificacion

en la microempresa del servicio de Catering “Gustitos de Fausto”

Claro. - Esto incita a disefiar y emplear un plan estratégico de la forma mas
clara posible, lo cual permite que la empresa logre proyectar el objetivo para

conseguir el incremento de clientes

Evidente. — EIl servicio requiere el planteamiento de estrategias de

marketing las cuales brinden la posibilidad del conocimiento de los



beneficios del servicio de catering “Gustitos de Fausto”, en el cantén Daule,

permitiendo de tal modo fortalecer el incremento de cifras de los clientes.

Concreto. — Lainvestigacion dispuesta permitir4 resolver esos problemas

gue han sido detectados y actualmente seran considerados a mejorar.

Relevante. — El conocimiento de este tema es de suma importancia para
las organizaciones que brindan servicios a los consumidores, puesto que
es conveniente su comprension ya que permite afrontar diferentes cambios

en que se presente en periodos futuros.

Factible. - Para efectuar la realizacion de las diferentes actividades
estratégicas, se dispone de la presencia del sefior director, quien esta

dispuesto a optar las soluciones que beneficiaran al servicio.

1.8 Objetivos de la investigacion
Objetivo General

+ Disefiar un plan de estrategias de marketing para el incremento de
clientes, en el servicio de catering “Gustitos de Fausto”, en el cantdon

Daule.
Objetivos Especificos

+ Investigar las diferentes teorias referentes a estrategias de
marketing e incremento de clientes.

+ ldentificar las estrategias de marketing planteadas en el servicio de
Catering “Gustitos de Fausto”

+ Elaborar un plan de estrategias de marketing que sirva en el
incremento de clientes en el servicio de Catering “Gustitos de

Fausto” del cantén Daule.



9 Preguntas de investigacion

1. ¢Qué teorias estrategias de marketing se van a llevar a la practica
para incrementar clientes?’
2. ¢(Cudles son las estrategias de marketing identificadas a

desarrollar?

3. ¢Por qué es necesario la elaboracion de un plan de estrategias de
marketing que permitan el incremento de clientes en la

organizacion?

.10 Justificacion e Importancia

Las estrategias de marketing son conocidas por ser un factor muy
importante dentro de las organizaciones, debido a que de ellas inicia el

poder de llegar a los objetivos y metas planteados por la empresa.

En la actualidad cada empresa dispone de estrategias las cuales les
permita ser competitivas, permitiéndoles enfrentarse a los diferentes retos

en el &mbito laboral que se le presenten en el futuro.

El presente proyecto se desarroll6 con el fin de implementar e innovar
estrategias, las cuales permitan que el servicio de catering “Gustitos de
Fausto” sea posicionado y competitivo, ademas de ello que se permita el

ingreso y fidelizacion de clientes.

Los propietarios son el Sr. Fausto Herrera Santana quien actualmente es
el director y duefio del servicio, y la Sra. Maryorie Herrera Dumes, son
personas que estan dispuestos a realizar la evaluacion de las estrategias
seleccionadas para este servicio, debido a que han tenido conocimiento de

gue el servicio necesita la innovacion de sus estrategias.

El servicio cuenta con un area encargada del proceso estratégico, el cual
esta conformado por 5 personas, que son quienes se encargan de realizar

las diferentes funciones, la clasificacion del personal del &rea de marketing
10



es el siguiente: El departamento cuenta con una jefa de marketing, quien
es la Sra. Cinthia Herrera Herrera, que es quien se encarga de guiar al
departamento a que elabore el disefio de las estrategias del servicio, para
luego presentarla a los propietarios y los mismos autoricen su

implementacion

Ademas, el area cuenta con un asistente que es quien le ayuda a la jefa del
departamento con el disefio de las estrategias, el departamento esta
constituido con una persona Unica que esta encargada de realizar la
publicidad mediante redes sociales, su funcion empieza a partir de que el

modelo publicitario creado por la jefa y asistente le sea entregado.

Asi mismo la seccion de marketing cuenta con otra persona delegada a
realizar el disefio y decoracion para eventos en caso de que el cliente,

realice una contratacion del servicio decorativo.

Y finalmente existe una persona comisionada al desarrollo de las compras
para el servicio decorativo, esta persona realiza la investigacion de los
diferentes materiales de acorde al tipo de evento que desee el cliente. Entre
aguella investigacidén que realiza esta, verificar los productos de acorde al

color, edad, temética, entre otros.

A pesar de que el servicio es pequeio y el personal de marketing es el
necesario, se necesita que la encargada del departamento en tal caso,
tome medidas claras en las estrategias para que “Gustitos de Fausto”
obtenga retener a sus clientes y realizar la fidelizacién de los mismos,
ademas de que se debera implementar estrategias para que el servicio

atraiga a nuevos clientes.

A pesar del escaso uso de nuevas estrategias, el negocio es considerado
factible en base a los 17 afios que cuenta en el mercado, puesto que ha

logrado mantener a sus clientes.

11



Aspectos que justifican la investigacion.

Conveniencia. — La elaboracion de esta investigacion es conveniente para:

los propietarios, los empleados y los clientes.

Debido a que los propietarios a través de esta investigacion tendran
presente que el servicio necesita innovar sus estrategias, las cuales le
permitiran cumplir uno de sus propdsitos, dado que, a comienzos de la
creacion del servicio de catering, uno de sus anhelos era de que el servicio

sea conocido a nivel nacional.

A los empleados, les beneficia puesto que a través de las estrategias se
implementan nuevas oportunidades para que se destaquen en sus

actividades a elaborar.

En cuanto a los clientes, recibiran a través de las estrategias informacion

necesaria y de su interes.

Ademas de ello el servicio es conveniente para la sociedad en busca de un
empleo, ya que el planeamiento de estas estrategias permitira que el

servicio genere fuentes de trabajo.

Relevancia Social. — El servicio de Catering, es un servicio que cuenta
con 17 afos de trayectoria, desde sus inicios se ha enfocado en cuidar al

medio ambiente y en brindar una atencion de 6ptima calidad a sus clientes.

Para ello los beneficiarios son, el Sr. Fausto Herrera Santana y la Sra.
Maryorie Herrera Dumes, son las personas favorecidas y estan dispuestos
a considerar las estrategias, para el mejoramiento de su negocio y atencion
a sus clientes. Su alcance social se mantiene a través de redes sociales
tales como Facebook y WhatsApp por medio de las mismas, realiza la
debida comunicacién a sus clientes, a través de publicaciones en dichas

aplicaciones.
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Implicaciones practicas. - Este tipo de investigacion se la realiza con el
objetivo de disefar e innovar estrategias de marketing en el servicio de
catering “Gustitos de Fausto”, situado en el km 41 via Daule de la provincia
del Guayas, esta planificacion en estrategias servird para que el servicio
sea mas competitivo y como tal permita que exista un crecimiento de
clientes, cumpliendo como tal el objetivo esperado por los propietarios del

negocio de que sus ventas superen a los afos anteriores.

Valor tedrico. - La informacion tedrica permite dar el conocimiento
necesario y 0til que se requiere al estudiar los diferentes tipos de
estrategias del marketing, sirviendo de gran utilidad para que el servicio

incremente sus clientes.

Es por ello que mediante esta investigacion se llegara a la conclusion de
conocer mediante teorias que métodos estratégicos son mas accesibles
para que el servicio implemente sus estrategias. En base a la teoria

permitira de cierto modo que el servicio obtenga resultados esperados.

Utilidad metodoldgica. — Para el presente desarrollo de investigacion se
va realizar un tipo de investigacion que se dedique a verificar los motivos
por los cuales el servicio no ha actualizado sus estrategias y ademas

conocer por qué no ha existido un incremento de clientes.

Por lo tanto, se implementan encuestas, las cuales estan dirigidas a un
grupo de clientes en representacion de la poblacién en general, con el fin

de que a través de ellas obtener resultados.

Se estima considerar la opinion de los clientes, las cuales permitira a que
el servicio en base a aquellos resultados realice el desarrollo e

implementacion de sus estrategias.
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Viabilidad de la investigacion.
Viabilidad técnica

El proyecto es considerado viable de manera técnica, porque la propuesta

estratégica y su desarrollo, involucra el esfuerzo del personal del servicio.

Es necesario conocer y mencionar que existe en el servicio el area con el
personal encargado de desarrollar la implementacion de las estrategias que
requiere el servicio, sin embargo, el servicio necesita la participacion de sus

trabajadores y propietarios en general.

Debido a que las estrategias implican la participacion de las personas que
pertenecen al servicio, para que de esta manera se muestre con mayor
posibilidad, obtener los resultados esperados en el servicio de catering

“Gustitos de Fausto”.
Viabilidad econémica

Mediante la investigacion se considera que el tipo de viabilidad econémica
es factible, porque a través de la implementacion en esta propuesta de
estrategias de marketing, el servicio recibird una solucién teniendo como
resultado que la empresa supere su problema econdémico, ya que
actualmente el servicio no labora con frecuencia, esto por motivo al escaso
conocimiento de los nuevos clientes hacia el servicio, Por conveniencia de
los propietarios estas estrategia permitiran que el servicio avance

cumpliendo sus obligaciones.
Viabilidad social

A través de la viabilidad social en el servicio permite a través de la
estrategia, la oportunidad de que los consumidores en general, tengan
conocimiento del servicio de catering, a través de anuncios publicitarios,
mediante diferentes medios, de tal modo puedan los clientes percatarse de

los diferentes servicios que “Gustitos de Fausto” ofrece.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes historicos

Estrategias de marketing.

Segun (Sanchez M. D., 2008) detalla que “El origen de la palabra marketing
no necesariamente se concentra en una fecha, ni en personas especificas,
segln su creacion, pero surge a causa de la evolucién de actividades

empresariales a lo largo del siglo XX” (p.27)

Es de conocimiento para muchos autores que desde inicios la palabra
marketing para muchas personas era conocido hacia que estaba enfocado,
muchas empresas tenian cierto miedo por implementar en sus
organizaciones el marketing, sin embargo, con el pasar de los afos se ha
logrado definir con claridad que el marketing es la forma en que las

empresas pueden mejorar su comercializacion.

Para (Butler, 2007) “El termino marketing es de procedencia anglosajén, y
comenzo a utilizarse en los Estados Unidos, a principios del siglo pasado,
especificamente en el afio de 1910, cuando la universidad Wisconsin

realizo su presencia en un curso denominado métodos de marketing” (p.1)

En el término proveniente del marketing no se conoce el origen de su
creador, sin embargo, algunos paises han logrado llegar a comprender su
objetivo con el pasar de los afios.

En 1950, el editor de la revista Harvard, Theodore Levitt; busco la manera
de encaminar a los clientes objetivos, para que realicen el consumo y el
uso de los productos, en base a promociones realizadas mediante medios

de comunicacion, en ese periodo se definié al marketing. (Dvoskin, 2004)
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Una manera de llegar a comprender algun acontecimiento es conocerlo a
través de su origen y de la forma de su evolucién, sin embargo, para (Talaya
& Mondéjar, 2013) definen que:

“En el caso del marketing no existe un acuerdo sobre su nacimiento,
algunos definen que su creacion surge en Egipto de los faraones o en la
Antigua Roma, mediante anuncios publicitarios. En cambio, otros aseguran
que el marketing comienza a través de comercializacion de libros en el siglo
XV” (p.16)

Se desconoce el origen mediante el cual se conoce hoy en dia la palabra
marketing y sus funciones, pero a través de los avances y de terminologias
que le han dado en algunas naciones han permitido determinar las

funciones y a que se debe la creacion del marketing.

(Maqueda, 2010) indica: “El marketing gestiona la comercializacién de los
productos o servicios que ofrece la empresa, pero, ademas, trata de
fidelizar a los clientes, posiciona en el mercado las marcas y los productos.
Partiendo de las necesidades manifestadas por los clientes o
consumidores, ayuda al disefio de productos o servicios, organizando,
ejecutando y controlando la funcién comercializadora o de mercadero”. (p.
16)

El marketing segun el autor Javier Maqueda define que es una forma en
gue las empresas pueden comercializar de sus productos y a través de ese
momento parte el ingreso de nuevos clientes, brindandoles a los mismos

su fidelizacion.

Las estrategias del marketing, aporta a actividades dirigidas por las
empresas, a traves de las cuales se procede al proceso de publicitar la
produccion ya sea de servicios o productos que brinden un beneficio para

los consumidores. (Shaughnessy, 1991)
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El enfoque del marketing se basa en cuatro objetivos principales, como lo
son el definir el mercado objetivo, tener conocimiento de las necesidades
de los clientes, marketing integrado el cual se enfoque en el ingreso de
distintos medios publicitarios, y en evaluar la rentabilidad de la empresa con
el fin observar las actividades en la empresa que afectan al cliente para a
través de las estrategias buscar la forma de satisfacer a los clientes.
(Blanco, Prado, & Mercado, 2016)

Una parte importante en las estrategias de marketing se centra en la
competencia, dado que los mercados buscan atraer clientes mediante los
precios de sus productos o servicios, lo cual afecta de forma directa a la
rentabilidad, debido a que los clientes buscan calidad, pero con un precio
adecuado. (Schnaars, 1994)

(Equipo vertice, 2008) define a las estrategias del marketing y su origen de
las 4P

“‘En los anos 60 es cuando surge una primera teoria acerca de las
variables del marketing llamadas cuatro p, por las iniciales en inglés de

la palabra producto, precio, promocion y lugar (place)”. (p.29)

En los aflos 70 Kotler afiade la quinta P de People (gente), en los 80 las
4C’s que significan cliente, caracteristicas, comunicacion y canal, En los
90, se empieza hablar de otras 4C's diferentes, valor cliente, costo

cliente, comunicacion y conveniencia o comodidad. (P.2)

En la actualidad el marketing es conocido por tener 7 P’s, surgidas por
diversos autores lo cual ha permitido que se le dé un mejor
entendimiento para el tipo de estrategias que establezcan las empresas,
cada una de ellas es de suma importancia, debido a que permite evaluar

e implementar las estrategias dentro de las organizaciones.
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Incremento de clientes
Segun (Garcia, 2004) afirma que:

Los cambios tecnoldgicos sucedidos durante las ultimas décadas, en
especial, la facilidad de acceso a Internet, han revolucionado la forma
en la que empresas y clientes se comunican. En la era del consumidor
tradicional, los procesos de compra estan basados en la toma de
decision propia del cliente, y la informacion aportada por el vendedor.
Sin embargo, con la normalizacion del uso de Internet, se ha facilitado

el acceso a la informacion de forma réapida y sencilla. (pag. 4)

Las empresas en la actualidad muestran y cuentan con una gran ventaja,
ya que, a través del acceso a internet, cuentan con la oportunidad de dar

a conocer de sus servicios mediante medios digitales.

(Vallejo, 2018) Las empresas estan presentes mediante redes sociales,
dispositivos moviles y otros medios, realizan su uso de manera eficiente,
con el objetivo de atraer clientes de las nuevas generaciones por medio

de un lenguaje nuevo.

En el siglo XXI a través del avance tecnolégico como una de las
estrategias que muestran las empresas es de relacionarse directamente
con el cliente, mediante un lenguaje personalizado para que el cliente a
través del mismo sienta que la empresa no solo se enfoca en vender, sino

gue busca identificarse con los mismos consumidores.

Segun expresa (Prieto, 2014) “Atraer un nuevo cliente es
aproximadamente siete veces mas caro que mantener uno. Esto sin
embargo con el paso de los afios se ha considerado cierto en las

compafias manufactureras”.
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(Prieto, 2014) manifiesta que:

El avance de la tecnologia abre apertura a que innoven nuevos y
actuales mercados, permitiéndoles a las organizaciones que no
pierdan el espiritu empresarial. Puesto que las empresas hoy en dia
sienten amenazas debido a un énfasis que realizan de que necesitan
aumentar el numero de clientes e investigar nuevos mercados, ademas

de mantener los clientes actuales.
El Autor (swift, 2002) manifiesta que:

El cliente leal tiende a comprar mas servicios y a probar servicios
nuevos. Su incremento representa una renta vitalicia, ademas de que
los gastos incurridos en satisfacer sus necesidades se pueden
recuperar con facilidad. Incluso, acttan como agentes de

recomendacion del negocio (pag. 78)

Segun la determinacién que realiza el autor Ronald Swift, indica que la
buena relacion con el cliente permite que los mismos se sientan atraidos
y en confianza de tal manera experimentar la variedad de productos que

la empresa les brinda.
Segun el autor (Solano, 2017) sefiala que:

Lograr obtener buena relacion con el cliente no es sencillo, sin embargo
las empresas modernas siguen invirtiendo recursos para mantener a
los clientes antiguos e incrementar su negocio con el ingreso de nuevos
clientes, debido a que si se mantienen los clientes antiguos permite a
la empresa tener una mayor probabilidad de que ellos refieran a nuevos
clientes, esto se logra a través de varias estrategias conocidas las
cuales podran garantizar que los clientes continien adquiriendo del

producto o servicio que brinda la empresa.
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A través del criterio realizado por el autor Solano se determina la
conclusidn segun su perspectiva de que las empresas modernas, buscan
la manera de mantener cierta relacion con el cliente, los cual les garantiza

de que los clientes sigan consumiendo de sus productos.
El creador del libro (Garcia, 2014) detalla que:

Es mas rentable mantener un cliente que adquirir uno nuevo. Durante
el desarrollo normal de una relacidon con un cliente, gradualmente la
empresa utiliza menos recursos administrativos de marketing de
ventas, etc. El cliente fiel rara vez centra su atencion exclusivamente
en el precio, sino que considera las relaciones con su proveedor como
valor a cambio de dinero. De este modo, el cliente actia como defensor
del proveedor, es una referencia y asi atrae a nuevos clientes (pag.
148)

La idea que transmite el Autor Juan Garcia, se basa en que algunas
organizaciones estan enfocadas en ser mas estratégicas, pero no se
relacionan directamente en preocuparse por conocer y mantener

comunicacién con sus clientes.

(Soriano, 1994) “Las empresas que no se preocupan por mantener y
cuidar de sus clientes actuales pierden ese importante potencial de crear

el vinculo que los une con los compradores habituales” (pag. 26)

(Soriano, 1994) “Muchas empresas que, a pesar de disponer de una
importante base de clientes, centran sus actividades de marketing y
ventas en los clientes nuevos, lo hacen porque no se han tomado el

trabajo de calcular lo que les cuesta captar a un nuevo cliente” (pag. 31)

Existen empresas que unicamente se dedican a mantener a sus clientes,
pero no se preocupan por implementar un plan estratégico para obtener

nuevos consumidores.
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2.2 Antecedentes referenciales

Briones Carrillo Yomira, Marcillo Santiana Melissa (2018), Universidad de
Guayaquil, tema: Disefo de estrategias de marketing mix para la captacion
de clientes en el centro educativo “semilla”, en la ciudad de Guayaquil,
2018, Resumen: El presente proyecto de investigacion tiene como objetivo
general analizar las estrategias de marketing mix que permita la captacion
de clientes en el Centro Educativo “Semilla” asi como también cuenta
objetivos especificos orientados en primer lugar a definir los procesos
tedricos de marketing mix y la captacién de clientes. (Briones & Marcillo)
Diferencia: El proyecto presentado estaba dirigido a evaluar las estrategias
del marketing mix, en base a ellas va su objetivo para a incrementar el
namero de sus clientes, en cambio las estrategias que busca el proyecto
de servicio de catering, estan implementadas en buscar mejoras en sus
estrategias enfocandose en diversas estrategias, entre ellas esta crear

vinculos de retencién a los clientes y conseguir a nuevos.

Nieto Zambrano Mae. Aleyn (2017) Universidad Laica Vicente Rocafuerte
de Guayaquil, tema: Marketing digital como estrategia para incrementar
clientes en la marca platino de la empresa “Promogaza” de la ciudad de
Guayaquil. Resumen: La presente tesis estudia la actualidad de la agencia
de marketing promocional, Platino de la marca "Promogaza”, para lo cual
se disefié un plan de marketing digital acorde al mercado ecuatoriano, con
un objetivo meta que son las PYMES. Como objetivo principal del desarrollo
de la propuesta, se presentd una serie de estrategias para la empresa en
cuestion, tomando en cuenta la competencia, comprando las estrategias de
posicionamiento y adecuando un nuevo perfil visionario para Platino,
consiguiendo captar mas clientes potenciales, fidelizar las marcas que ya
trabajan con la empresa y crear alianzas estratégicas con las mismas.

(Nieto) Diferencia: Esta referencia presentada se basa en estrategias

21



marketing promocional en el medio digital, en lo cual se relaciona al servicio
de catering pero con una pequefia discrepancia, debido a que en proyecto
de catering busca implementar estrategias, para crear vinculos con los
clientes, teniendo en consideracion la atencion a los clientes de tal modo

obtener recomendaciones de los clientes actuales con clientes nuevos.

Pefiafiel Quijije Karina Yadira (2018), Instituto superior tecnoldgico
bolivariano de tecnologia, tema: Estrategias de marketing para la retencion
e incremento de clientes en la avicola “La vertiente”, perteneciente al
cantdn santa cruz en el periodo 2018. Resumen: El presente proyecto se
basa en aplicar estrategias de marketing para la Avicola La Vertiente en la
provincia de Galapagos, ciudad Santa Cruz, en la cual la granja ofrece un
solo producto que es la venta de aves, actualmente presenta pérdidas de
clientes y un déficit en sus ingresos haciendo que la competencia se lleve
la mayoria de los clientes, reflejando los ingresos y comparados en los
altimos 3 afios se observa la disminucién de los mismos por lo que se
necesité de un plan de mejora basados en las estrategias genéricos de
Porter y el marketing relacional para que la Avicola pueda captar nuevos
clientes potenciales, por ende se fundamentaron aspectos tedricos sobre
estrategias de marketing, tipos de clientes, actitudes para ganar y perder
clientes y marketing relacional, se pudo medir en las encuestas que la
competencia de la granja estd posesionada en la mente de los
consumidores rindiendo mejor en sus estrategias y actitudes de trato hacia
los clientes. (Pefafiel, 2018). Diferencia: El presente desarrollo de este
proyecto, se enfocé en el desarrollo de estrategias de liderazgo, basadas
en estrategias de Porter, a comparacion del servicio de catering que busca
desarrollar mejoras en sus estrategias enfocandose en un ambito general,
es decir atraer a los clientes mediante medios como por ejemplo

plataformas digitales.
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Reina Sarmiento Adriana Marcela (2013), Universidad de las fuerzas
armadas del Ecuador, Tema: Propuesta estratégica de marketing para
fidelizar clientes a través de sistemas CRM para la empresa “Evolution T
CIA. LTDA” en el distrito metropolitano de Quito. Resumen: Evolution T Cia
Ltda. Es una empresa ecuatoriana ubicada en Quito, presta sus servicios a
instituciones publicas, privadas y personas naturales, la organizacion
desea fidelizar clientes a través de sistemas CRM, a fin de obtener
informacion relevante, mejorar su relacion con el cliente y lograr que su
rentabilidad sea mas efectiva para lo cual fue necesario conocer mas a
fondo su historia, asi como la relacion con sus clientes. Se analizo las
variables econdmicas macro, micro ambiente y la parte interna,
determinando factores muy importantes como el tecnolégico que permite a
la empresa disponer de productos con tecnologia de punta y una gran
amenaza con la inflacién, que influye en la disminucion de las ventas por el
incremento de precios en los servicios. (Reina) Diferencia: Esta
investigacién esta dirigida al enfoque de estrategias de captacion de
clientes y estan dispuestos de la misma manera que el proyecto de
investigacién de catering de mejorar la atencién con los clientes, pero en
cambio lo que diferencia al proyecto de Reina esta enfocado en una
investigaciébn completa para obtener resultados mas claros, mientras que

en el catering se busca realizar una investigacion no tan a fondo.

Nivia Fabiola Rodriguez Garcia (2019), Universidad continental, tema:
Estrategias de marketing digital para incrementar la captacion de clientes
en el area de eventos académicos del colegio de contadores publicos de
Junin. Resumen: EIl siguiente trabajo tiene como finalidad “Determinar el
nivel de influencia de las estrategias de marketing digital para incrementar
la captacion de clientes en el area de eventos académicos del Colegio de

Contadores Publicos de Junin, 2018”. El cual debe ser alcanzando
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mediante el cumplimiento de los objetivos especificos como dentro de los
cuales estan: realizar un analisis FODA del Colegio de Contadores Publicos
de Junin, ejecutar las estrategias de marketing digital en el Area de Eventos
Académicos del Colegio de Contadores Publicos de Junin, y evaluar la
satisfaccion del cliente interno después de haber aplicado las estrategias
de marketing digital en el area de Area de Eventos Académicos del Colegio
de Contadores Publicos de Junin. (Rodriguez ) Diferencia: Este proyecto
elaborado en la Universidad continental, esta vinculado especificamente en
captar clientes por medio de estrategias en medios digitales y para su
evaluacion se realizara un analisis FODA, en el servicio de catering, se
estiman la misma estrategia, pero su evaluacion sera de manera en cédmo
se obtenga calidad de recomendaciones, es decir si ingresan clientes
nuevos de cierto modo se conocera que estan funcionando de manera

correcta las estrategias planteadas.

Raura Ofa Luis Orlando (2011), Universidad técnica de Ambato facultad
de ciencias administrativas, tema: Formulacién de estrategias de mercado
para el incremento de cartera de clientes de la “Cooperativa de Ahorro y
Crédito Ambato” de la ciudad de Ambato. Resumen: La investigacion
consiste en diagnostico situacional y estratégico de la cooperativa,
primeramente, se elaboré un marco teérico relacionado con el tema de
estrategias de mercado con el objetivo de tener un marco de referencia
tedrico para el estudio, tanto para la investigacién de campo, como para el
analisis interno-externo de la Cooperativa, para poder tener un panorama
hacia la propuesta de excelencia. se detalla un andlisis e interpretacion de
los resultados obtenidos en la aplicacion de las encuestas practicadas a los
clientes externos, socios, clientes internos directivos y funcionarios de la
Cooperativa. El analisis de los resultados de las encuestas, permitio

elaborar y determinar conclusiones y recomendaciones a la investigacion
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de campo, criterios que permitieron tener una idea clara de la situacion
actual de de la Cooperativa, en relacion al niumero de socios activos e
inactivos que se encuentran en la cartera, direccionamiento que permitio
para la determinacion de la propuesta, que especifica las posibles
soluciones a los problemas de incrementar la cartera de clientes en la
institucion (Raura) Diferencia: Este proyecto elaborado en la Universidad
de Ambato, tiene implementado la elaboracion de estrategias enfocadas en
el mercado, se relaciona en cierta parte con el servicio de catering, en lo
que lo diferencia es que en la investigacion de catering no se elaborara
ningun estudio, todas las estrategias disefiadas se evaluaran a través del

ingreso de los nuevos clientes.

2.3 Fundamentacién legal
Constitucion de larepublica del Ecuador (2008)

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de
Optima calidad y a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa

y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los
procedimientos de defensa de las consumidoras y consumidores; y las
sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios o mala calidad de bienes y servicios,
y por la interrupciéon de los servicios publicos que no fuera ocasionada por

caso fortuito o fuerza mayor.
Ley organica de comunicacion (2019)

Art. 4.- Contenidos personales en internet. - Esta Ley no regula la
informacion u opinion que de modo personal se emita a traves de internet.
Esta disposicion no excluye las acciones penales o civiles a las que haya

lugar por las infracciones a otras leyes que se cometan a través del internet.
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Art. 31.- Derecho a la proteccion de las comunicaciones personales. -
Todas las personas tienen derecho a la inviolabilidad y al secreto de sus
comunicaciones personales, ya sea que éstas se hayan realizado
verbalmente, a través de las redes y servicios de telecomunicaciones
legalmente autorizadas o estén soportadas en papel o dispositivos de
almacenamiento electronico. Queda prohibido grabar o registrar por
cualquier medio las comunicaciones personales de terceros sin que ellos
hayan conocido y autorizado dicha grabacion o registro, salvo el caso de
las investigaciones encubiertas autorizadas y ordenadas por un juez
competente y ejecutadas de acuerdo a la ley. La violacion de este derecho

serd sancionada de acuerdo a la ley.

Art. 94.- Proteccion de derechos en publicidad y propaganda. - La
publicidad y propaganda respetaran los derechos garantizados por la
Constitucion y los instrumentos internacionales.

-Se prohibe la publicidad engafiosa, asi como todo tipo de publicidad o
propaganda de pornografia infantil, de bebidas alcohdlicas, de cigarrillos y
sustancias estupefacientes y psicotropicas.

-Los medios de comunicacidon no podran publicitar productos cuyo uso
regular o recurrente produzca afectaciones a la salud de las personas, el
ente Rector de Salud Publica elaborara el listado de estos productos.

-La publicidad de productos destinados a la alimentacién y la salud se
sometera a control posterior por parte de la autoridad sanitaria nacional.
-La publicidad que se curse en los programas infantiles sera debidamente
calificada por el Consejo de Regulaciéon, Desarrollo y Promocién de la
Informacién y Comunicacion.

-La inobservancia de estas disposiciones acarreara sanciones de acuerdo

a la normativa correspondiente.
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Art. 69.- Suspension de publicidad engafiosa. - La suspension de la
difusién de publicidad engafiosa se implementara de conformidad con lo
dispuesto en la Ley Orgénica de Defensa del Consumidor y la Ley Orgénica
de Regulacién de Control del Poder de Mercado.

En la ley Organica del consumidor (2000)

Regulacion de la publicidad y su contenido

Art. 6.- Publicidad prohibida: Quedan prohibidas todas las formas de
publicidad engafiosa o abusiva, que induzcan a error en la eleccién del bien

0 servicio que puedan afectar los intereses y derechos del consumidor.

Informacion basica comercial

Art. 9.- Informacién publica. — Todos los bienes a ser comercializados
deberan exhibir sus respectivos precios, peso, medidas, de acuerdo a la
naturaleza del producto.

Toda informacién relacionada al valor de los bienes y servicios debera
incluir, ademas del precio total los montos adicionales correspondientes a
impuestos y otros recargos, de tal manera que el consumidor pueda
conocer el valor final. Ademas del precio total del bien, debera incluirse en
los casos en que la naturaleza del producto lo permita, el precio unitario

expresado en medidas de peso y/o volumen.

Art. 14.- Rotulado minimo de alimentos. - Sin perjuicio de lo que
dispongan las normas técnicas al respecto, los proveedores de productos
alimenticios de consumo humano deberan exhibir en el rotulado de los
productos obligatoriamente, la siguiente informacion:

a) Nombre del producto;

b) Marca comercial;

c) ldentificaciéon del lote;
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d) Razén social de la empresa,;

e) Contenido neto;

f)  Numero de registro sanitario;

g) Valor nutricional;

h) Fecha de expiracion o tiempo maximo de consumo;

i) Lista de ingredientes, con sus respectivas especificaciones;

j) Precio de venta al publico;

k) Pais de origen;y;

l) Indicacion si se trata de alimento artificial, irradiado o genéricamente

modificado.

2.4 Variables conceptuales de investigacion

Variable independiente-Estrategias de marketing

Las estrategias del marketing estan disefiadas como una forma para que
las organizaciones puedan cumplir sus objetivos o metas esperadas, dichas
estrategias estan dirigidas para un grupo amplio de personas que requieren
de ciertos productos que brindan las empresas, a través de los cuales

empresas y clientes cambian productos por un valor. (Parmerlee, 1998)

Variable dependiente-Incremento de clientes

Dentro de las organizaciones se puede implementar la estrategia de precio
bajo, dado que es una manera de conseguir retener a los clientes actuales,
sin embargo, eso no garantiza que existird un aumento de clientes, para
ello las organizaciones deberan emplear la fidelizacién a sus clientes como
un metodo para retenerlos, ademas debe brindarles una buena atencion
para conseguir que los clientes recomienden a la empresa con el objetivo

de atraer nuevos clientes. (Gosso, 2008)
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2.5 Definiciones conceptuales

Amenazas: Las amenazas son un factor del riesgo que diversos autores
suelen dividir en “amenazas naturales” y “amenazas tecnoldgicas”.

(Fernamdez, 1996) (p.32)

Confianza: Confidencia en la calidad y la fiabilidad de los servicios

ofrecidos por la organizacion. (Garbarino & Johnson, 2004)

Comercializacion: La comercializacion se entiende generalmente como la

accion de vender. (Ricardo Horacio, 2009) p.15

Creacion: Los usos mas comunes que le damos al término cuando alguien
produce algo inédito de la nada, es decir, ese algo creado no tiene
antecedente, sino que se convierte en realidad por primera vez. (ABC 2007-

2021)

Clientes: Las empresas no pueden comprender o gestionar las relaciones
emocionales de sus clientes simplemente igualando o excediendo las
expectativas de servicio, por lo que es necesaria otra perspectiva.
(Schneider & Bowen, El modelo de satisfaccién basado en las necesidades,

2004)

Ejecucidn: Ejecucion, se refiere a la fase en que se llevan a cabo las
actividades y tareas que previamente se planearon, con miras a que el
proyecto pase de idea o deseo a obijetivo real. (Torres Hernandez & Torres

Martinez, 2014)
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Lealtad: Un cliente puede continuar su relacién con el proveedor de

servicios a pesar de su insatisfaccion. (Hirschman, 2994)

Innovacion: La innovacidn es un proceso intensivo en conocimiento de
tecnologia, de mercado y de la organizacién interna de los Recursos
técnicos, economicos y humanos. ( Suarez Mella, Betancourt, & Jiménez

Valero, 2009)(p. 15)

Organizacion: Cuando hablamos de organizacibn podemos estar
refiriéndonos a organizacion social en su sentido mas genérico o, por el
contrario, a organizacion familiar, econémica, empresarial, politica,
religiosa, deportiva, militar, educativa, sindical, etc. (Rodriguez Fernandez,

y otros, 2004)

Planificacién: La planificacion es un proceso para determinar “a donde ir”
y establecer los requisitos para llegar a ese punto de la manera mas

eficiente y eficaz. (Alvarez Garcia, 2004) (p.23)

Probabilidad: La probabilidad de frecuencias y la epistémica se presentan

en diversas etapas de la historia. (Celis, 2015)

Productos: Un producto (tangible o intangible), es algo que tiene valor para

alguien. ( Schnarch kirberg, 2011)

Seguridad: Se refiere a la necesidad de no sentirse amenazado por dafios

fisicos o economicos. (Schneider & Bowen, 2004)
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

3.1 Datos de la empresa.

Nombre de la empresa : Servicio de Buffet “Gustitos de Fausto”
Nombre comercial : Gustitos de Fausto.

Fecha de constitucion : 22/11/2004

RUC: : 0907469381001

Teléfonos : (04) 3807001 - 0994239618

Objetivo social:

Gustitos de Fausto se encuentra ubicado en el km. 41 via Daule, cuenta
con 30 trabajadores, entre sus actividades esté la de ofrecer un servicio de
buffet y decoracién para cualquier tipo de eventos sociales, ademas de

brindar el alquiler de carpas, mesas, sillas y manteleria.
Mision
Brindar un servicio de 6ptima calidad e innovacion al servicio gastronémico

y decorativo de eventos, satisfaciendo las necesidades de nuestros

clientes.
Visién
Ser una empresa gastrondmica, reconocida a nivel nacional en el ambito

de creacion de alimentos y decoracion en eventos sociales del Canton

Daule, satisfaciendo las necesidades de los clientes.
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Politicas del servicio

+ Brindar a nuestros clientes un servicio adecuado y ajustado a sus
requisitos, con la finalidad de satisfacer sus necesidades y
expectativas, ofreciendo una atencion apropiada.

+ Crear relaciones colaborativas con nuestros proveedores
basandonos en obtener confianza reciproca.

+ Horarios de atencién en la oficina son de lunes a domingos de 8:00
am hasta las 4:00 pm.

+ Esimportante considerar que las citas con los clientes dentro y fuera
de las instalaciones, se realicen planifiquen o programen con tiempo.

+ Una vez el cliente se contacte con el servicio, mantendra
inmediatamente una atencion personalizada y de forma directa con
la persona encargada el cual le solicitara la informacion que el cliente
requiere. Una vez se obtenga una decision del consumidor se
procese agendar de forma manual su evento.

+ La principal politica del servicio es que el cobro realizado a los
clientes sera 50% anticip6 y 50% el dia del evento, lo cual garantiza
confianza mutua.

Valores:

+ Excelencia

+ Puntualidad

+ Compromiso

+ Respeto

+ Honestidad
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Organigrama

1. Organigrama de la empresa

GERENTE

|- -Recepcionista
| | |
Contador Director de cocina Departamento de
marketing

Elaborado por: Moran G (2021)

Descripcion de actividades de los colaboradores

Recursos Humanos. - El departamento de recursos humanos esta
conformado por una persona que se dedica a organizar el desempefio de

los funcionarios que pertenecen al servicio.

Produccién y gestion. - En el departamento de produccion y gestidn esta
establecido por el area del chef, en donde involucra: la preparacion de los
alimentos, los meseros, cocineros y personal dedicado a la decoracion para

reservaciones de eventos.

Comercializaciéon y ventas. - Esta seccion cuenta con dos areas como lo
es el departamento de ventas, quien esta dedicado a llevar la contabilidad
de la empresa y el area de marketing quien se enfoca en el punto

estratégico del servicio de catering “Gustitos de Fausto”.
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Logotipo

Figura 2: Logotipo de la empresa

La mejor opcionp,para
Tus eventos

s0sTiTos ve
faAaousTo

Ofrecemos servicio de buffet para
todo tipo de eventos sociales,
alquiler de carpas,
mesas, sillas y manteleria.

3.2 Disefio de investigacion
(Wentz, 2014) manifiesta que: “al proponer un disefio de investigacion que

aliado con los caminos idéneos para recolectar informacion confiable y
analizarla e interpretarla, nos pongan en condiciones de decir hemos
hallado algo nuevo, sabemos mas, hemos mejorado la comprension de un
tema”. (31)

El termino disefio de investigacion es un medio mediante el cual el
investigador puede emplear el desarrollo de su investigacion mediante el

cual se proponen ideas, sacadas de la informacion explorada, a través de
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ese informe se analizan las condiciones con el fin de llegar alguna

conclusién en lo investigado.

(Mohammad, 2005) El disefio de la investigacion es un medio mediante el
cual especifica la evolucién de como se va desarrollando la investigacion,
en la cual esta enfocada obtener informacion y en base a ello realizar un

andlisis al informe obtenido acerca de un tema especifico.

(Mohammad, 2005) “El disefio permite evaluar varias alternativas antes de
realizar un proyecto, crea mayor seguridad en lo que se va hacer, ahorra
tiempo y da mayor flexibilidad porque obliga al investigador a prever

posibles eventos inesperado” (Pag. 86)

El disefio permite tener avances de una investigacion realizada, lo cual
permite que se logre conseguir informacién, evaluando con mayor
confianza los problemas accediendo a obtener el desarrollo y analisis de

datos.

Disefio documental

Se va a realizar este tipo de disefio, debido a que se va a recolectar
informacion para conocer cuales han sido los incidentes que ha tenido la
organizacién para no haber renovado sus estrategias, a partir de ahi se
procese a buscar medios escritos que sirva de ayuda para conocer las

medidas para solucionar este problema.

Disefio de campo

Se realiza la respectiva observacion precisa en el lugar donde funciona el
servicio de catering, para conocer cuales y como son las funciones actuales
gue cada empleado del area de marketing realiza y como es la forma que

el personal brinda su atencién a los clientes.
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3.3 Tipos de investigacion

Cuadro2 Prototipos

Exploratoria Explicativa Descriptiva Correlacional \
Esta investigacion Mediante este Mediante este Mediante este
permite  determinar tipo de estudio se tipo de
problemas poco investigacion describen las investigacion se
estudiados, 0 que no se establecen caracteristicas establecen las
hayan sido tenidos en las causas o del fenbmeno relaciones entre
cuenta. Los estudios los origenes observado, las los diferentes
de estas del fenobmeno diferentes estudios, es muy
caracteristicas, fisico o social variables miden util para predecir
generalmente afectan objeto del més las  tendencias
campos del  estudio. profundamente al que tendran los
conocimiento que no (Ospino, objeto. (Ospino, objetivos

tienen un sustento 2004) 2004) analizados.

muy claro o han sido (Ospino, 2004)
imperfectamente

abordados. (Ospino,

2004)

Fuente (Ospino, 2004) pag. 89)
Elaborado por: Moran G. (2021)

En la presente investigacion se llevara a cabo la investigacion exploratoria

y correlacional.

Al realizar la investigacion exploratoria, permite determinar el problema que
presenta la empresa en la actuales, basandose en conocer los motivos por
el cual la empresa, no se ha adaptado a la modernizacién en redes sociales,

ni ha innovado sus estrategias para obtener un incremento de clientes.

También, al elaborar la investigacion correlacional, se va a considerar las
actividades y estrategias actuales del servicio, conociendo los medios a
través de los cuales la empresa ha buscado anunciarse y el motivo por el

cual los clientes no han aumentado.
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3.4 Poblacion
La poblacién es el conjunto de datos, mediante los cuales lo ocupan un

grupo de individuos en particular para realizar un determinado estudio que

se pretende estudiar. (Vladimirovna, 2005)

( Icart, Fuentelsaz , & Pulpon) La poblacion o universo es el conjunto de
individuos que tienen ciertas caracteristicas o propiedades que son las que
se desea estudiar. Cuando se conoce el numero de individuos que la
componen es una poblacion finita y cuando no se conoce su numero, se

habla de poblacion infinita. (Pag. 55)

La poblacién se la denomina como el conjunto, mediante el cual se
pretende conocer la cantidad de personas o animales que provengan de la
misma especie en algun sitio especifico, para ello se conocen dos tipos de

poblacion como lo es la poblacién infinita e infinita.
Poblacién finita

(Sierra Bravo, 1991) define “Una poblacién finita es la agrupacién en la que

se conoce la cantidad de unidades que la integran”. (P4g. 82)

La poblacion finita, es aquella mediante la cual se puede enumerar al grupo
de habitantes que lo integran.

Poblacién infinita

(Sierra Bravo, 1991) describe que: “Es aquella en la que se desconoce el

total de elementos que conforman. (Pag. 82)

A través de la poblacion infinita se ignora el conocimiento en niumeros de

la poblacion.

Para la presente investigacion se estima considerar la poblacion finita,

debido a que esta conformada por 17 personas.
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Cuadro 3 Poblacién

Elementos Cantidad

Director General 1
Gerente 1
Departamento de marketing 5
Clientes 10
Total 17

Elaborado por: Moran G. (2021)

3.5 Muestra
Segun (Ander-Egg , 2008) afirma que: “La muestra es el conjunto de

operaciones que se realizan para estudiar la distribucion de determinados
caracteres en la totalidad de una poblacion, partiendo de la observacién de

la poblacion considerada”. (Pag. 35)

La muestra se la conoce por ser una porcién a estudiar de individuos

considerados como total en representacion de la poblacion.
Tipos de muestra
Muestreo aleatorio simple

(Grove & Gray, 2019) Este tipo de muestreo, es el mas basico de los tipos
de muestreo probabilistico. Se obtiene a través de seleccionar
aleatoriamente los elementos del marco de muestreo. En el cual los
investigadores pueden realizar la seleccién aleatoria de distintas maneras,

solo limitadas por su imaginacion.

Para la presente investigacion, se estima considerar de 10 consumidores
al azar, como representacion de la poblacién con el fin de conocer su
criterio respecto a los alimentos gourmet y del conocimiento que ellos

tienen acerca del servicio de catering.
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Muestreo aleatorio estratificado

Para las autoras (Grove & Gray, 2019) definen que: Este tipo de muestreo
se usa en ocasiones en donde el investigador conoce ciertas variables las

cuales se clasifican: por género, edad, raza, clase social, gustos, etc.

En el presente proyecto de investigacion se utiliza este método, porque se
va a clasificar a la poblacién con la finalidad de tener conocimiento, del tipo

de publicidad necesaria para atraer clientes.

3.6 Métodos y técnicas de investigacion

Método deductivo-inductivo.

Segun los autores (Hurtado & Toro, 2007) describen que: “La deduccién es
un proceso mental o de razonamiento que va de lo universal o general a lo
particular, consiste en partir de una o varias premisas para llegar a una

conclusiéon” (Pag. 62)

En el libro escrito por (Hurtado & Toro, 2007) explica que: “El método
inductivo, significa “conduccion a” o “hacia”, no solo consiste en un método

de investigacion sino de razonamiento.

Mediante la elaboracion de este método, permitird que se realice una
investigacion en base a teorias estratégicas, que permitirdn que el servicio
tenga conocimiento acerca de campafas publicitarias y logre adaptarse al
uso a través de redes sociales.

Figura 3: Método inductivo y deductivo

LEYES Y TEORIAS

INDUCCION DEDUCCION

Hechos adauiridos o través de la observocidn Predicciones y explicaciones

Fuente: (Hurtado & Toro, 2007) (pag.65)
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Método analitico-sintético

(Hurtado & Toro, 2007) Este tipo de método consiste en descomponer en
partes los elementos de la investigacion con la intencion de tener
suposiciones o de conocer las causas y consecuencias que llevaron a que

el servicio no innove sus estrategias en diferencia a la competencia.

3.7 Técnicas e instrumentos

Cuadro 4 Recursos
Técnicas Instrumentos
La encuesta Cuestionario
La entrevista Formulario

Elaborado por: Moran G (2021)

Encuesta

(Traugott & Lavrakas, 1997) Una encuesta es una técnica de recopilacion
de datos que implica el uso de un cuestionario administrado a un grupo de
individuos, el cuestionario consiste en varios item o preguntas, que pueden
ser unos pocos y tomar unos minutos en responderse o hasta varios cientos

que pueden referir mas de una hora en completarse.

La encuesta es un instrumento que sirve para obtener informacion, la cual
se la realiza mediante un cuestionario y puede ser realizado a un grupo de
personas, los cuales responden ciertas preguntas para que el investigador

logre llegar a una conclusién con las respuestas que obtiene.
Entrevista

(Acevedo & Lopez, 2004) La entrevista es un medio de intercambio verbal,
que permite recolectar datos en relacion a sucesos, se lo realiza a traves
de que la persona receptora responde preguntas que el emisor realiza,

relacionadas con tema especifico.
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3.8 Procedimientos de la investigacion
Para la actual investigacion se va a utilizar dos tipos de instrumentos como

lo es la encuesta y la entrevista.
Encuesta a los clientes

Esta encuesta dirigida a 10 clientes al azar de la empresa, sus preguntas
son elaboradas referente al tema de investigacion, consta de 10 preguntas
y Su contestacion se hara de manera cerrada de elecciéon multiple, puesto
que son mas faciles y mas directas para analizar, su orden por item sera

exclusivamente como lo considere el servicio.

Las encuestas son elaboradas a través del cuestionario de Google, el cual
es de forma gratuita, para ello el servicio elabora la seleccion del cliente de
manera aleatoria, mediante nimeros al azar encontrados en el registro de
clientes que se encuentran en la agenda del servicio. Sin embargo, es
necesario mencionar que antes de que las encuestas le hayan sido
enviadas a los clientes, se les ha solicitado la autorizacion de los mismos,
con el fin de tener su consentimiento para proceder con el envi6 de las

encuestas.

Entrevista

La entrevista va dirigida especialmente para el Gerente y al jefe del
departamento de marketing, ellos serdn quienes tengan la oportunidad de
contestar las preguntas de manera abierta, la entrevista estd compuesta
por 6 preguntas, y son elaboradas con el fin de conocer el amplio criterio
de los directivos con respecto al tema tratado de investigacion. La
elaboracion del cuestionario se la realiza a los dos directivos de manera

presencial en el servicio de caterin “Gustitos de Fausto”.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

ENCUESTA
1. ¢Considera usted que el servicio ofrece informacion

necesaria en sus redes sociales?

Cuadro 5: Informacion en redes sociales
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 3 30%
Siempre 5 50%
Muchas veces 2 20%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Ginger Moran Torres.

Figura 4: Informacién en redes sociales

W A veces
H Siempre
Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

Dentro de los encuestados, el 50% de ellos consideran que siempre reciben
informacion precisa mediante las redes sociales, un 30% indica que a veces
la empresa contesta y un 20% manifiesta que nunca perciben respuesta del
servicio. Esto permite determinar que la empresa necesita tomar medidas
en el uso de sus redes sociales para que los clientes tengan la informacién
necesaria, debido, a que de tal manera permite que “Gustitos de Fausto

pueda retener e incrementar el nimero de clientes.
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2. ¢Con que frecuencia usted se dirige al servicio que brinda

“Gustitos de Fausto”

Cuadro 6: visita al servicio
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 4 40%
Siempre 3 30%
Muchas veces 3 30%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Morén, G (2021)

Figura 5: visita al servicio

W A veces
m Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

A través de la encuesta se pudo analizar que, un 40% de los consumidores
a veces prefieren dirigirse al servicio para obtener informacién presencial
para sus eventos y un 30 % indica que siempre se dirigen a la sede de la
empresa debido a que reciben mejor informacién visitando al servicio que

a través de redes sociales.
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3. ¢Las promociones que ofrece la empresa complace sus
expectativas?

Cuadro 7: Expectativa en las promociones
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 4 40%
Siempre 5 50%
Muchas veces 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Moran, G (2021)

Figura 6: Expectativa en las promociones

W A veces
H Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

De acuerdo a los encuestados, un 50% manifiesta que estan siempre de
acuerdo con las promociones que realiza “Gustitos de Fausto”, mientras
gue un 40% y un 10% afirman estar acorde a las promociones, que brinda
la empresa ya que es de gran conveniencia para ellos.
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4. ¢Estade acuerdo con la variedad de precios establecidos en
los alimentos gourmet?

Cuadro 8: Variedad de precios
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 3 30%
Siempre 6 60%
Muchas veces 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Moran, G (2021)

Figura 7: Variedad de precios

W A veces
W Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

De los encuestados, un 60% esta de acuerdo con que, en el servicio se
brinde una variedad de precios, debido a que en el caso del menu se
establecen precios de acorde a la proteina, en el caso de la decoracién el

precio es conforme al tipo de adorno que el cliente desee.
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5. ¢Usted cree que la publicidad es necesaria para que una
empresa atraiga nuevos clientes?

Cuadro 9: Publicidad para clientes
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 1 10%
Siempre 5 50%
Muchas veces 4 40%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Moran, G (2021)

Figura 8: Publicidad para clientes

W A veces
W Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

El medio publicitario es muy importante para que una empresa de a conocer
lo que ofrece a sus consumidores, a través de los datos en la encuesta
determina que de los 10 encuestados un 50% de ellos indico que siempre

es necesario que las empresas disefien publicidad para atraer clientes.
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6. ¢Considera que el servicio les brinda a sus clientes facilidad

de pago?
Cuadro 10: Facilidad de pago
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 3 30%
Siempre 6 60%
Muchas veces 1 10%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Morén, G (2021)

Figura 9: Facilidad de pago

W A veces
m Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

De los encuestados el 60% esta de acuerdo en que exista en el servicio la
facilidad de pago, puesto que “Gustitos de Fausto” ofrece forma de pago
en efectivo o mediante tarjetas de débito, el servicio tiene como politica de

pago 50% que sea de anticipo y lo restante el dia del evento.
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7. ¢La empresa le facilita la informacién precisa mediante su carta de
menua?

Cuadro 11: Datos en la proforma
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 4 40%
Siempre 3 30%
Muchas veces 2 20%
Nunca 1 10%
Total 10 100%

Elaborado por: Moran, G (2021)

Figura 10: Datos en la proforma

W A veces
M Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

El 40% de las personas encuestadas, sefialan que reciben la proforma del
servicio y la informacion necesaria acerca del menu elegido por ellos,
mientras que un 10% indican que nunca les ha llegado la proforma. Por ello
es necesario que “Gustitos de Fausto”, lleve a cabo medidas para

solucionar ciertos sucesos para que no vuelvan a ocurrir.
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8. ¢ Se le facilita a usted encontrar el servicio de “Gustitos de
Fausto” mediante redes sociales?

Cuadro 12: Localizar el servicio en redes sociales
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 4 40%
Siempre 4 40%
Muchas veces 2 20%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Moran, G (2021)

Figura 11: Localizar el servicio en redes sociales

W A veces
m Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

De los clientes encuestados, el 40% de ellos estan de acuerdo en que a
veces pueden encontrar el servicio mediante Facebook, esto indica que el
servicio debera disefiar sus redes sociales con un nombre, mediante el cual

a los consumidores se les facilite encontrar el servicio.
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9. ¢ Recomendaria usted el servicio de catering “Gustitos de
Fausto”?

Cuadro 13: Recomendacioén del servicio
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 2 20%
Siempre 6 60%
Muchas veces 2 20%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Moran, G (2021)

Figura 12: Recomendacion del servicio

20% 20%

W A veces
m Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

En la encuesta realizada a los clientes indican que un 60%, esta dispuesto
a recomendar el servicio, esto es de suma importancia para la empresa ya
que le permite la oportunidad de incrementar la cantidad de sus clientes.
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10. ¢ Estaria de acuerdo en que el servicio reconozca su lealtad?

Cuadro 14: Lealtad de clientes
Opciones Cantidad Porcentaje
A veces 0 0%
Siempre 5 50%
Muchas veces 5 50%
Nunca 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Moran, G (2021)

Figura 13: Lealtad de clientes

W A veces
H Siempre
B Muchas veces

Nunca

Fuente: Datos de la investigacion

Interpretacion

Mediante las encuestas realizadas los clientes estan de acuerdo en un
100% en que el servicio reconozca su fidelidad de esta manera “Gustitos
de Fausto” tiene una oportunidad para seguir reteniendo y posterior a ello

incrementar clientes.
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ENTREVISTA

Nom!)resy Sra. Maryorie Elizabeth Herrera | Sra. Cinthia Elizabeth Herrera
apellidos del
R Dumes Herrera
entrevistado
Cargo Gerente Jefe de marketing
Entrevistador Ginger Moran Torres Ginger Moran Torres
Hora inicio 14:00 p.m. 15:00 p.m.
Hora de término | 14:45 p.m. 15:47 p.m.

Lugar

Km 41 via Daule- en el servicio "Gustitos de Fausto"

Objetivo

Conocer informaciéon que determine el volumen de clientes en el
servicio de catering “Gustitos de Fausto”.

Variable
dependiente

Incremento de clientes

FORMULARIO

Cuadro 15: Entrevista

PREGUNTAS

Gerente

JEFE DE MARKETING

1. ,Cbémo
usted lograria
la fidelizacion

de los
clientes?

Pues primero buscaria la
forma de relacionarme con
ellos, brindandoles la mejor
atencion posible, para que
ellos sientan que el servicio

se preocupa por ellos,
después ya me enfocaria en
seleccionar a los clientes

mas fieles del negocio y

consultar con ellos si desean
tener promociones ya que
son favorecidos por ser
clientes fijos de la empresa

Yo lograria mantener el
contacto con mis clientes, me
enfocaria a brindarles la
atencién debida y a
consultarles si algo no le
gusto de acuerdo al trato que
le ha realizado el personal
para de tal manera mejorar.

2. ¢ Qué tipo deg
publicidad
creeria usted
gue es
recomendable
para atraer
nuevos

clientes?

La publicidad de relacion con
los clientes, considero que
eso permite crear vinculos
en que el cliente sienta la
confianza de indicar si algo
no le agrado para nosotros

poder mejorarlo

Me enfocaria en realizar un
tipo de publicidad de
promocion, debido a que a
los clientes le llama mucho la
atencion recibir promociones
o descuentos.
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3. ¢Considera
gue el cliente
recibe
informacion
necesaria,
para poder
adquirir de los
servicios que

Considero que si, pero sin
embargo hay momentos en
gue el personal no alcanza a
responder a todos los clientes
entonces creo que esa es una
de las causas por las que los
clientes buscan otras

Si considero que ellos reciben la
informacion necesaria, la cual
esta de conocimiento publico a

través de nuestras redes
sociales

brinda la opciones en la competencia
empresa?
4. ;Cuédl Facebook debido a que es
i na amplia plataforma en
medio una amplia plataforma e Facebook dado que es una red
blicitari donde millones de personas . . ;
publicitario tienen acceso v muchas social muy conocido y existen
considera y muchos usuarios que buscan a

usted que es
necesario para

veces buscan la manera de
encontrar algun servicio,
entonces por ese medio

través de alli, encontrar
servicios como los que Gustitos
de Fausto brinda

atraer considero que se les facilita
clientes? encontrar a nuestro servicio
5. . Qué Tomaria en cuenta la o
medidas usted | atencion que es brindaday | Pues escucharia si algo no les
tomaria en estar pendientes de ello por |gusto o si nos recomiendan algo
cuenta para si existe alguna con gusto estaria dispuesto a
nap | desconformidad poder escuchar, todo sea por que la
meJ(_),rar a arreglarla y que el cliente no empresa mejore y que los
relacion con | tenga mala experiencia con clientes se sientan a gusto
los clientes? NoSsotros

6. ¢,Como es
la relacion de
usted con las
personas que
acuden al
servicio?

Trato de brindar una buena
atencion hacia los clientes
para que ellos se sientan en
familia y posterior a ello
perciban que son
considerados parte de la
familia de “Gustitos de
Fausto”

Mi relacion es educada y
amable trato a todos los clientes
con el debido respeto y si
necesitan alguna consulta estoy
dispuesto a ayudar
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Interpretacion:

Gerente y jefe de marketing

+ A través de la encuesta realizada al gerente y al jefe de marketing
del servicio de catering “Gustitos de Fausto” indica que ellos
buscarian la manera de relacionarse y mantener contacto con los
clientes, e implementarian la estrategia relacional con el objetivo de
qgue los clientes se sientan en confianza con el servicio, ademas
indica el jefe de marketing que esta dispuesto a mejorar el tipo de
publicidad el cual este enfocado a la promocion mediante redes
sociales.

+ Los directivos, indican que el servicio necesita organizar a su
personal debido a que en ocasiones los clientes no tienen respuesta
para poder contactarse con el servicio y que estarian dispuestos a
escuchar opiniones de los clientes.

+ Ambos directivos mencionan que la aplicacion de Facebook, es una
red social que permite que los clientes tengan acceso, y por lo cual
especifica que implementaria estrategias publicitarias para que los
clientes, puedan acceder con facilidad a la ubicacién del servicio
mediante esta aplicacion y que estan dispuestos a escuchar

opiniones de los clientes para mejorar el servicio.
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PROPUESTA DE ESTRATEGIAS DE MARKETING.
Para el presente proyecto se va a elaborar un plan de las estrategias de
marketing, para lo cual se va a evaluar la situacion actual de la empresa,
es decir verificar como esté el funcionamiento de los trabajadores y tener

conocimiento de la relacién con los clientes.

Asi mismo se investiga de qué manera esta organizado el departamento de
marketing y conocer las actividades del personal de esta area, es decir se
va a diagnosticar de qué manera estan estructuradas las estrategias
actuales y mediante eso se realizard un plan de estrategias que debera
realizar el servicio, a través de estas estrategias implementadas detalladas
en el plan de mejora, permitan a que el servicio se enfrente a los diferentes
cambios y posterior a ello se obtenga a través de las mismas estrategias el

ingreso de nuevos clientes. .

Para el pago de la inversion planteada mediante la siguiente propuesta

estratégica, se realizara el uso de fondos pertenecientes al servicio.
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PLAN DE MEJORAS

Cuadro 16: Propuesta

Objetivo: Ejecutar estrategias de marketing disefiadas al incremento
Fausto” del canton Daule.

de clientes en el servicio de Catering “Gustitos

Estrategias éQue? éComo? éPor qué? éDonde? éQuién? éCuando? éCuanto?
Aplicar una
. . capacitacion al personal | Mejora en la | servicio de o N
Marketing | Coordinando al P . P . ) ., . Se realizard esta capacitacion en
de marketing en el |implementaciéon de las | catering Jefe de . .
de departamento . - . ~ " . . las dos primeras semanas de abril 350,00
. . siguiente tema: Disefio | estrategias y campafias de | "Gustitos de | marketing
contenidos | de marketing P L - " 2021
y creacion de publicidad | marketing Fausto
y promociones.
L Realizar  propagandas .
Disefiando . - servicio de o S
. . de informacién en . Se realizard esta capacitacién a
Marketing | publicidad . . . catering Jefe de . .
L . redes sociales, como | Posicionando el servicio " . . partir de la 3era semana de abril 200,00
digital mediante redes Gustitos de | marketing
. Facebook, Instagram y N 2021
sociales . Fausto
WhatsApp bussines
. . Diagnosticando las
Analizar los diferentes & . .
. . caracteristicas que tiene la -
Evaluando las | menus, a los precios servicio de .
. N . empresa de acorde a las . Asistente
Marketing | 4P's del | establecidos, a la . . catering o
. . . . estrategias de marketing | ,, . de Se realizara desde el mes de mayo 200,00
mix marketing en el | ubicacidn del servicioy | . o Gustitos de .
. . mix y elaborar campafias a n marketing
servicio a las promociones ! Fausto
lanteadas través de los resultados
P obtenidos
. . servicio de
. Examinando la | Agendar a los clientes L . L
Marketing - Creando relacién y | catering .| Medicion mensual de la
. atencion al | que frecuentan al|_., . ., . " . Secretaria . . 70,00
relacional . - fidelizacidn a los clientes Gustitos de perseverancia de los clientes
cliente servicio Fausto"

Elaborado por: Moran, G (2021)

de

56



Conclusiones

1.

10.

11.

La empresa necesita tomar medidas en el uso de sus redes sociales
para que los clientes tengan la informacion necesaria.

Los clientes reciben mejor informacion visitando al servicio que a
través de redes sociales.

Los clientes afirman estar acorde a las promociones, que brinda la
empresa ya que es de gran conveniencia para ellos.

Los clientes estan de acuerdo en la variedad de precios establecidos
por el servicio.

El servicio necesita disefiar un tipo de publicidad que permita obtener
la para atraccion de los clientes.

Los clientes reciben beneficios mediante la forma de pago, debido a
gue los clientes pueden cancelar por medio de efectivo o mediante
tarjetas de débito.

“Gustitos de Fausto” necesita mejorar la atencion a sus clientes al
momento de que ellos se contacten con el servicio

La empresa requiere buscar mejorias en su aplicacion para que los
clientes puedan encontrar el servicio mediante Facebook.

Los clientes estan dispuestos a recomendar el servicio, esto le
permite al servicio la oportunidad de incrementar la cantidad de sus
clientes.

Los clientes estan de acuerdo en que el servicio reconozca su
fidelidad de esta manera “Gustitos de Fausto” tiene una oportunidad
para seguir reteniendo y posterior a ello incrementar clientes.

El servicio necesita organizar a su personal para que los clientes

tengan informacion mediante redes sociales.
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Recomendaciones

*

Identificar las diferentes estrategias de marketing que permita
obtener el incremento de clientes en la empresa “Gustitos de
Fausto”.

Determinar la manera en la que los consumidores tiene
conocimiento del servicio.

Realizar una investigacion en la competencia que permita conocer
cuales permitira a que el servicio retenga y aumente a sus clientes.
Evaluar cuales de las estrategias en el servicio aun resultan
beneficiosas para el servicio.

Diseflar una propuesta en base a las nuevas estrategias
investigadas y mejorar a las actuales.

Diagnosticar la manera de atencién hacia los clientes, para que se
sienta a gusto con el servicio.

Evaluar mediante que medio social los clientes tienen mayor acceso

para que se disefien publicidad a través de ese medio.
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INSTITUTO TECNOLOGICO BOLIVARIANO

ENCUESTA
Saludo:

Estimados encuestados, la presente encuesta es realizada de manera
investigativa, con el fin de diagnosticar el conocimiento que tienen los

consumidores acerca del servicio de catering “Gustitos de Fausto”.
Objetivo:

Evaluar la informacién obtenida a través de este cuestionario, las cuales

permitirdn mejoras en las estrategias de marketing del servicio.
Instrucciones

+ Lea cuidadosamente las preguntas y marque con una (X) la
alternativa que usted considere, recuerde que la presente encuesta
es confidencial y mediante su respuesta depende el resultado de
investigacion.

+ Utilice esferos azul o negro.

+ Dispone de 20 minutos para responder.

+ Cualquier duda pregunte al encuestador.
Teniendo en consideracion que:

AV : A veces

S : Siempre

MV: Muchas veces
N : Nunca

Variable independiente: Estrategias de Marketing



CUESTIONARIO

1. ¢ Considera usted que el servicio ofrece

informacion necesaria en sus redes sociales?

2. .Con que frecuencia usted se dirige al

servicio que brinda “Gustitos de Fausto”?

3. ¢cLas promociones que ofrece la empresa

complace sus expectativas?

4. ¢ Esté de acuerdo con la variedad de precios

establecidos en los alimentos gourmet?

5. ¢Usted cree que la publicidad es necesaria
para que una empresa atraiga nuevos

clientes?

6. ¢ Considera que el servicio les brinda a sus

clientes facilidad de pago?

7. ¢La empresa le facilita la informacion precisa

mediante su carta de menud?

8. ¢ Se le facilita a usted encontrar el servicio de
“Gustitos de Fausto” mediante redes

sociales?

9. ¢Recomendaria usted el servicio de catering

“Gustitos de Fausto”?

10. ¢Estaria de acuerdo en que el servicio

reconozca su lealtad?

Despedida

De antemano, agradecemos de su colaboracién.

Ginger Lisseth Moran Torres

C.C. 0928150432

AV




ENTREVISTA
Nombres y apellidos entrevistado:
Cargo
Entrevistador
Hora inicio
Hora de término
Lugar

Objetivo : Conocer informacion que determine
el volumen de clientes en el servicio de catering “Gustitos de Fausto”.

Variable dependiente: Incremento de clientes
FORMULARIO

1. ¢,Como usted lograria la fidelizacion de los clientes?

2. ¢Quétipo de publicidad creeria usted que es recomendable
para atraer nuevos clientes?

3. ¢Considera que el cliente recibe informacion necesaria, para

poder adquirir de los servicios que brinda la empresa?




4- ¢Cudél medio publicitario considera usted que es necesario

para atraer clientes?

5- ¢Qué medidas usted tomaria en cuenta para mejorar la

relacion con los clientes?

6- ¢COmo es larelacién de usted con las personas que acuden

al servicio?




Decoracién para eventos



Gustitos «~
Fausto

® Buffet para todo evento social

® Alquiler de carpas, mesas, sillas
y manteleria

 (04) 3807001 2 0994239618
© Km 41 via Daule (Parroquia Magro)

Tarjeta de presentaciéon

GUSTITOS DE FAUSTO BU"}:E"
DOMICILIO

MENU - N
Minimo 20 personas T,T
- -

PLATOS GUARNICIONES

*Pavo en salsa de ARROZ: ENSALADAS:
ciruela pasa *Arroz especial *Ensalada Caesar
*Pollo en salsa de *Arroz con jamon *Ensalada de lechuga

champifndén *Arroz cremoso con romana, pina y aguacate
*Camardnal ajillo choclo y queso *Ensalada mar y tierra
*Costilla de cerdo *Arroz cubano *Ensalada de vegetales
en salsa BBQ . . *Canelones de queso y

Jamédn
2 -

2 3 9.'. z
55 > -
e -
e Al

*Enfrega a do,niciho La mejor opciogpara
*Vajilla y cubiertos qusEYentcs

Teléfono: 3807001 Whatsapp 0994239618

Catalogo de productos



FALSYTO HERRERA SANTANA
AomaSoret Hin chas e SOrmpeam ko koo
Oweccdnr: Ko, 41 Wa o Dasde Mago)
Tod . 3800001 ) Cat 090220418
Ot s -Ecsainlcr

PROFORMA
Mend 21

e  Arroz especal
*  Pavoe en salsa de ciruela pasa
e Ercalada Cesar

Menl 82

*  Arraz frito con pasas
e 2alio al vino
e Ercalaca francesa

e Arroz al pimentdn
o Pachugas al horno fileteada en salsa de champifién
& Eraalada Holancdesa

Meni 24

*  Arroz Hesta
* Pallo relleno con Jamén, pimiento y queso mazzareil en salsa af vina

o  Caneldn de queso y Jamen
Menl 26

*  Arraz jardinero
e Chancho al homo jugaso
*  Sandwich gratinado de papa can jamdén y queso

Incluye:

Mesa de Buffer, samovares, vaylla, cublertas, wasas, copos, serviletas, colas, hiela,
Qgua natural, QU minerol, ronsparte y mMeseros.

~AROCHETAS CALIENTES
Musitos de pollo aparaco
Srochetas de pollo
Srochetas de camaron
Camardn apanado

Salitas de came

Mots:

Separaciin de fachs: con amidpacion
Anticipo: TON wtes ded sveato

Saldo restante: ol culmine ol svento Fausio Hevrera Samtans

Modelo proforma de menu.
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