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RESUMEN

La industria del catering ha crecido en la provincia de Esmeraldas, sin embargo,
las empresas locales que deciden incursionar en esta, normalmente, no realizan
estudios previos a su implementacion. En consecuencia, esta investigacion
pretende analizar la oferta, demanda, preferencia de consumo y los sistemas de
comercializacién del mercado (estudio de mercado) de Atacames.

En este marco, la investigacion se caracteriza por ser de tipo exploratorio-
descriptiva, para recabar la informacion, se realiz6: primero, observacién directa
para identificar a los negocios de catering o similares (restaurantes y floristerias);
segundo, ocho entrevistas estructuradas dirigidas a propietarios de negocios de
catering o similares ubicados en el cantdn Atacames y en la ciudad de
Esmeraldas; y, finalmente, encuestamos a 357 familias del canton Atacames,

especificamente de las parroquias Atacames y Tonsupa.

Los resultados demuestran que a pesar de que existen negocios que incluyen
catering dentro de sus actividades, estas no han aplicado integralmente el
analisis de las 4P como son precio, producto, plaza y promocién, dentro de sus
sistemas de comercializacion de manera integral. En este marco, resulta casi
imperceptible la oferta de sus servicios, por ende, la mayor parte de los
encuestados (97%) considera importante la presencia de una empresa dedicada

exclusivamente a ofrecer servicios de catering en Atacames.

En conclusion, el estudio de mercado realizado denota la posibilidad (para
emprendedores interesados) de desarrollar un negocio de catering para el

mercado explorado.

PALABRAS CLAVE

Estudio de mercado, servicio de catering, Atacames



ABSTRACT

The catering industry has grown in the Esmeraldas province, however, local
companies that decide to venture in it, usually, don’t realize previous marketing
research to carry out this service. Thus, the aim of this research is to analyze the
offer, demand, consumer preferences and the marketing systems (marketing
research), specifically, in Atacames.

In this context, the research carried out was exploratory-descriptive. To gather the
information, we carried out: first, direct observation to identify catering businesses
or similar (restaurants and florists); second, eight structured interviews aimed at
catering business (or similar businesses) owners located in the Atacames canton
and in the city of Esmeraldas; and finally, we conducted a survey in which we
asked 357 families from the Atacames canton, specifically from the Atacames and

Tonsupa parishes.

The results show that although there are businesses that include catering within
their activities, they have not fully applied the 4Ps within their marketing systems.
In this context, their services are almost imperceptible to customers, therefore,
the majority of our sample (97%) considers important the presence of a company

dedicated exclusively to offering catering services in Atacames.

In conclusion, our market research carried out shows the possibility (for interested
entrepreneurs) of developing a catering business for the explored market.

KEYWORDS

Marketing research, catering service, Atacames
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CAPITULO 1

INTRODUCCION Y OBJETIVOS

1.1. Justificacion

Atacames se encuentra ubicado en la costa sur del Pacifico a 38 kilometros
de la ciudad de Esmeraldas y 350 kildmetros al norte de la capital del Ecuador,
Quito; esta ciudad se caracteriza por el turismo, el mismo que se desarrolla
de manera espontanea, convirtiétndose en su mayor fuente de ingreso,
seguido del intercambio comercial, la produccién pesquera y agropecuaria,
actividades que contribuyen al desarrollo del cantén.

Ecuatorianos y extranjeros han hecho que esta zona turistica, se convierta en
su lugar de residencia, trayendo consigo nuevas culturas, costumbres y
necesidades para ser atendidas como todo sector residencial exige, en la
salud, educacion, alimentacion, decoracion, entretenimiento, entre otros

servicios indispensables dentro de la sociedad.

Las actividades ocupacionales que son el motor de cambio y desarrollo en las
sociedades, hacen que se generen servicios como el de alimentaciéon
brindada por restaurantes o servicios de buffet que ofrecen una amplia gama

gastrondémica de acuerdo a los gustos y preferencias de los consumidores.

A mediados de la década de los noventa, se ha notado muchos cambios en
lo que a servicio de alimentacion se refiere, con nuevas tendencias y estilos
que tratan de ajustarse cada vez mas a las exigencias del cliente, cuidando

su economia, salud y bienestar, a traves de los servicio de catering.



Estos servicios se caracterizan por ser dirigidos por profesionales que lo
diversifican con productos innovadores haciendo uso de tecnologia y

herramientas que permiten la optimizacion de recursos.

En funcion de los antecedentes descritos, la presente investigacion pretendid
estudiar el mercado atacamefio para recabar, analizar y comunicar
informacion acerca de los clientes, el producto, el precio, el tipo de
distribucion, las promociones, los competidores y los proveedores necesarios

para el buen funcionamiento de un servicio de alimentacion.

La informacién resultante del diagnostico, permitir4 crear una vision general
sobre la situacion actual del servicio de catering en el canton Atacames y para
gue en posteriores estudios, se puedan plantear alternativas que contribuyan

a esta linea de negocio.



1.2. Marco tedérico de la investigacion

1.2.1. Fundamentacién Teoérica/Conceptual

A raiz de la crisis econdmica a nivel mundial muchas empresas decayeron,
siendo esta una de las razones para recurrir a la aplicacion de estudios de
mercados como herramienta de obtencién de informacion del medio, permitiendo
asi identificar las necesidades insatisfechas de la poblacion respecto a productos,
bienes y servicios; siendo esta una de las primeras pautas para incubar ideas de
negocios. Cabe recalcar que la investigacion de mercado no es una practica de
hoy, esto es algo que las grandes empresas aplican desde hace muchos afios
atras, pero actualmente ha tomado mayor fuerza, tanto es asi, que ahora se la

aplica desde las empresas mas pequefias hasta multinacionales.

Empresas grandes, medianas y pequefias, sean estas publicas o privadas hacen
uso de esta técnica como estrategia para la obtencién de informacion del
mercado, la misma que pudiese dar origen a nuevas tendencias de
comercializacion, a la creacion de nuevos productos, servicio o en muchos casos

promueven la innovacion de las empresa.

Actualmente la practica de estudios de mercados se ha vuelto mas facil y
accesible para las empresas gracias a la tecnologia, esta ha permitido el ahorro
de tiempo, dinero y recurso humano, es asi que ahora se puede analizar el
mercado desde plataformas que recogen todos los criterios que las empresas
necesitan analizar para conocer las necesidades de los consumidores, luego de
cargar esta informacion soélo hace falta dar un clic, y de forma increible la
informacion deseada puede ser proporcionada desde la comodidad de los
hogares hasta lugares de trabajo, y todo esto s6lo con tener a disposicion un

ordenador.



Investigacion de Mercado

Benassini (2014) define la investigacion de mercados como “la reunién, el registro
y el analisis de todos los hechos acerca de los problemas relacionados con las
actividades de las personas, las empresas e instituciones en general” (p.4); por
otra parte Talaya y Molina (2014) describen al estudio de mercado como el medio
gue permite analizar, comprender el comportamiento, deseos y necesidades de
los consumidores, facilitando asi la toma de decisiones que delimiten acciones y
estrategias en beneficio de crecimiento de la empresa.

American Marketing Association (2004) ve al estudio de mercado como una
funcion que permite establecer conexion entre la empresa y el consumidor
mediante la informacion, dicha relacion permite identificar oportunidades a raiz
de los problemas que se detectan en el mercado para luego convertirlos en

oportunidades de mejora.

Sin duda alguna, los constantes cambios que se producen en los mercados se
deben a los efectos de la globalizacion, obligan asi a las empresas a innovar y
diversificar sus productos y servicios; para ello resulta indispensable el empleo
del estudio de mercado, como un elemento proveedor de informacion util para la
toma de decisiones, las mismas que pueden contribuir, a la creacion,
mejoramiento o perfeccionamiento de productos, bienes y servicios Utiles para
satisfacer las necesidades de consumo de los clientes; debido a las
particularidades descritas, resulta necesario conocer los componentes del

estudio de mercado.



Componentes del Estudio de Mercado

Hernando (2013) considera que los componentes del estudio de mercado son:

Consumidores: La empresa analiza a sus consumidores con el fin de
poder acercar la oferta a la demanda (...) y selecciona aquellos segmentos

gue pueden estar mas interesados en adquirir sus productos.

Competencia: Hace referencia al conjunto de empresas con las que se

rivaliza por el mismo producto o uno similar.

Proveedores: Es la empresa que suministra materias primas o
mercancias a otras empresas para que puedan realizar sus actividad

empresarial.

Distribuidores: Es aquella empresa que pone a disposicion de los

consumidores finales los bienes del fabricante (pp. 38-41).

Tipos de Mercados

Hernando (2013) manifiesta que la empresa reconoce tres tipos de mercados
haciendo referencia al estudio de mercado, los mismos que se describen a

continuacion:

Mercado Potencial: Se refiere a los posibles clientes de una empresa, es
decir, aquellos que tienen interes en el producto y estan en disposicién de

adquirirlo.



Mercado Objetivo: Se refiere al publico objetivo o target graup, que es el
colectivo al que se dirige el producto.

Mercado Actual: Esta compuesto por quienes, efectivamente, compran el

producto de la empresa (pp. 38-39).

Sin lugar a dudas, resulta necesaria la identificacion del tipo de mercado, puesto
gue servira para la toma de desiciones respecto a las estrategias que se
emplearan como medida de contingente, no obstante, se debe enfatizar en el
andlisis de mercado de servicio, considerando que gan parte de la oferta del

catering se trata de servicios.

El Mercado de Servicios

El mundo gira en funcién de las necesidades de los consumidores en un medio
denominado mercado. Rivera y Molero (2012) manifiestan que el mercado es la
agrupacion de personas que quieren comprar ahora o en el futuro determinada
marca de producto o servicio para satisfacer una necesidad; mientras que
Escudero (2012) considera que el mercado es el conjunto de demandantes o

consumidores capaces de comprar los bienes ofrecidos por las organizaciones.

Rivera y Mencia (2007) consideran que el mercado no es s6lo una agrupacion
de personas o grupo de demandantes sino que es el lugar fisico donde se
intercambian bienes o servicios entre oferentes y demandantes con el fin de

conseguir beneficios y satisfacer necesidades.

El mercado de servicio es el lugar donde los ofertantes y demandantes pueden
comprar o vender bienes intangibles para cubrir sus necesidades de consumo
(Gonzaélez, 2002).



La necesidad de la existencia del mercado siempre va a estar presente, ya que
es el unico medio que permite interactuar tanto a los oferentes como a los
demandantes de bienes y servicios. Es preciso sefialar, que la actividad principal
del catering es la oferta del servicio de alimentacion, sin embargo, esta actividad
se ha complementado con otros servicios encaminados a la satisfaccion del

cliente en situaciones como la organizacion de eventos sociales.

El Servicio de Alimentacion

Dolly (2007) manifiesta que el servicio de alimentacion consiste en transformar
una materia prima en alimentos, por medio de los procesos de preparacion y
conservacion, en comidas o preparaciones servidas, que complazcan a los
usuarios en sus gustos y habitos, ajustandose a sus necesidades nutricionales y

fisiopatoldgicas.

El servicio de alimentacion es una actividad que demanda mucha
responsabilidad, considerando que uno de sus principales objetivos es el
bienestar de las personas, a pesar de ser una accion comercial que genera

beneficios lucrativos.

El servicio de alimentacién tiene una estrecha relacion con la medicina esto se
debe al importante rol que tiene en la recuperacién de los pacientes, segun
Lamata Cotanda (1998) concluye que este servicio es el encargado y
responsable de elaborar y proporcionar una restauracion parcial o total a las
necesidades de los pacientes, en cantidad y calidad de acuerdo con el

tratamiento.

Sin duda alguna el servicio de alimentacion implica un alto nivel de

responsabilidad social que vincula tanto al cliente como a las personas que



laboran en él. Las caracteristicas de este servicio se han mantenido a lo largo del
tiempo, sin embargo han cambiado los estilos, técnicas herramientas,
preparaciones y mas, muchas de estas deben su evolucion a la implementacion
de tecnologia y a la fusion de culturas que dan paso a nuevas practicas que

tienen como finalidad, ofrecer productos y servicios de calidad.

La Calidad del Servicio

Los clientes son considerados la razén de ser de las empresas, por ello se debe
trabajar en funcion de satisfacer sus necesidades, expresa que la calidad del
servicio es la brecha que existe entre las necesidades y expectativas del cliente
y su percepcion del servicio recibido; mientras que para la calidad es tanto
realidad como percepcion y son los deseos de los usuarios los que condicionan

la valoracion del servicio prestado por una institucion.

Sonora (2013) considera que la calidad del servicio se ha convertido en un factor
decisivo a la hora de adquirir productos, considerando que la competencia
aumenta rapidamente acompafado de una amplia gama de servicios que le dan
valor agregado a los productos que se ofrecen, ademas los clientes de hoy son
mas selectivos y mejor informados, que puede elegir entre una amplia variedad

de ofertas y servicios diferentes

Sonora también afirma que la actitud del cliente respecto a la calidad del servicio
cambia a medida que va conociendo mejor el producto y mejora su nivel de vida.
En un principio, suele contenerse con el producto base, sin servicios, y por lo
tanto, mas barato, pero conforme transcurre el tiempo sus exigencias en cuanto
a calidad aumentan hasta terminar deseando lo mejor; esta busqueda constante
hace que cada vez surjan mas oferentes con productos similares y estandares

de calidad mas elevados.



El Servicio de Catering

Proporcionar el servicio de alimento se ha convertido en todo un arte por ello
Sesmero (2014) considera que el catering es una préactica hotelera que requiere
de la preparacion y posteriormente del servicio de atencién y distribucion en un
lugar distinto al de su elaboracion. La palabra catering viene del inglés y se forma
a partir del verbo “To cate”, que significa proveedor o abastecedor de comida y
deriva de la palabra cater, que viene del francés medieval acateour, que significa

comprador de provisiones.

Luego de conocer el origen de la palabra catering, es preciso indicar que se trata
de una industria que se encuentra creciendo de manera acelerada con una
amplia gama de alternativas en cuanto al servicio de alimentos y demés enseres
para la organizacion de eventos, es por esto que (Planeta Labores, 2014)
manifiesta que los catering son de dos tipos: Catering para eventos y para
empresas. Dentro de los modelos de catering para empresas, los mas
demandados son: Catering aperitivo, Catering cocktail, Catering recepcion,

Catering buffet, Catering desayuno de trabajo.

Tipos de Catering

Los tipos de catering se originan en funcion de la necesidad que tiene cada cliente
al momento de organizar eventos sociales, segun el sitio web ldea Emprende

(2013) los tipos de catering mas destacados son los siguientes:

Catering aperitivo
Este servicio tiene una duracion de entre 15 a 30 minutos. Se realiza un

calculo de dos bocados por persona.



Catering cocktalil
El horario estimado de realizacion es de 11 a 13 o de 19 a 21 horas. Se

calculan de quince a veinte bocados por personas; salados 2/3 y dulce 1/3.

Catering recepcion
Dura aproximadamente tres horas y frecuentemente se realiza a las 20
horas. Se calculan de dieciocho a veinte bocadillos por persona; de los

cuales 2/3 son salados y 1/3 dulce.

Catering recepcion buffet
Al igual que el anterior, su duracion es de tres horas y el horario estimado
es alas 20 horas. Pero en este caso, se ofrecen variedades de platos frios,

calientes y guarniciones.

Catering recepcion, comida o banquete

Se contrata para eventos de larga duracion, ya que se calculan entre seis
y ocho horas y su horario estimado es de 22 horas. En este catering se
calculan seis bocados para la recepcion y luego, en la cena, encontramos
la entrada, el plato principal, el postre, un servicio de café, el brindis, la
mesa dulce y el final de la fiesta.

Catering desayuno de trabajo
Se calculan entre tres a cinco bocados por hora por persona y se puede

elegir entre continental o americano, entre otros.

Catering brunch
Es la combinacion del desayuno y el almuerzo (breakfast — lunch), su
horario estimado de servicio es a las 11 horas y su duracion aproximada

es de una hora y media.
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Catering vernissage
Se ofrecen dos bocados por persona, champagne y vino. Este catering se

realiza mayormente en inauguraciones de muestras de pinturas.

Catering vino de honor
El horario de servicio de este catering es aproximadamente de 11.30 a
12.30 o de 18 a 19 horas. Se calculan dos bocados por personay se sirven

también vinos, y dulces, como oporto y jerez.

Catering coffee break
Se ofrece café, té, jugos y bocaditos salados y dulces. Dura entre 15y 30

minutos y es basicamente un corte o recreo (parr. 4).

Definir los tipos de catering permite conocer la diferencia existente entre cada
uno, considerando que la finalidad esencial de esta distincion es ofrecer
informacion detallada al cliente respecto al servicio que mas le convenga segun

su necesidad.
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1.2.2. Fundamentacion Legal

Dentro de la constitucion del Ecuador, existen varios articulos que hacen
referencia al derecho que tienen las personas al consumo de alimentos sanos,
suficientes y nutritivos, este es el caso del art. 13 y 32 que establecen el derecho

a la alimentacion con el derecho a la salud que sustenta el buen vivir.

Mientras que en el art. 281, numeral 13 de la Carta Magna ordena que la
soberania alimentaria constituye un objetivo estratégico y una obligacion del
Estado para garantizar que las personas, comunidades, pueblos vy
nacionalidades alcancen la autosuficiencia de alimentos sanos, siendo su
responsabilidad la prevencion y proteccion a la poblacién del consumo de
alimentos contaminados 0 que pongan en riesgo su salud o que la ciencia tenga

incertidumbre sobre sus efectos.

La produccion de alimentos procesados también se encuentra regulada por el
Reglamento de Registro y Control Sanitario de Alimentos Procesados segun el
(Acuerdo No. 00004871).

El procesamiento de los alimentos es un tema de interés a nivel mundial, puesto
gue de su adecuado tratamiento depende el bienestar tanto de productores como
consumidores, cabe mencionar que la elaboracién de productos de consumo con
estandares de calidad significan es una puerta abierta hacia los mercados

internacionales.

Para garantizar el buen manejo de los alimentos es necesario aplicar buenas
practicas de manufacturas para garantizar productos seguros e inicuos, segun lo
establece el Reglamento de Buenas Practicas de Manufactura para Alimentos
Procesados (Decreto Ejecutivo 3253, Registro Oficial No. 696 del 04 de
noviembre del 2002).
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De acuerdo a lo que establece el Ministerio de Industrias y Productividad y el
Ministerio Coordinador de Produccién, Empleo y Competitividad, y de
conformidad con la Resolucion del Sistema Nacional de la Calidad publicada en
Registro Oficial N° 839 del 27 de noviembre del 2012 en el cual se establece la
Politica de Plazos de Cumplimiento de Buenas Practicas de Manufactura para
Plantas Procesadoras de Alimentos, se informa a los establecimientos que
realizan actividades de preparacion, elaboracion, envasado, empacado,
almacenamiento, transporte, distribucion y comercializacion de alimentos
procesados, los plazos de cumplimiento segun lo dispone el decreto antes

mencionado.

La constitucion de las empresas esta regulada por la Superintendencia de
Compafias, Valores y Seguros; los procesos de constitucion se encuentran
definidos y normados por la Ley de Compafias establecida desde 1964,
publicado en el registro oficial N° 181.

Actualmente el Ecuador cuenta con un plan piloto para la Constitucion Electronica
de Compafias, desarrollado conjuntamente entre la Superintendencia de
Compafias y el Ministerio Coordinador de Produccion, Empleo y Competitividad
(MCPEC), este programa permitirqd automatizar los tramites para la constitucion
de una empresa en tan solo 6 horas, con el afan de simplificar procesos, optimizar

tiempo y recursos.

Considerando que el servicio de catering tiene capacidad para la organizacion de
grandes eventos, resulta necesario hacer referencia a la “Ley Organica del
Sistema de Contratacion Publica”, la misma que en su Art. 52 hace referencia a
la Contratacion Preferencial. La existencia de esta ley permite la regularizacion
de las contrataciones de bienes y servicios que se adquieren por procedimientos
de cotizacién y menor cuantia, dando prioridad a la contratacibn de micro y
pequefias empresas de artesanos o profesionales, y sectores de la economia
Popular y Solidaria de manera individual o asociativa (Asamblea Nacional
Constituyente, 2013).
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Segun la Constitucidon de la Republica del Ecuador hace referencia al “derecho
de los ciudadanos a desarrollar actividades economicas, en forma individual o
colectiva, conforme a los principios de solidaridad, responsabilidad social y
ambientales” en su art. 66 numeral 15, que trata sobre Derechos de Libertad

(Constitucion de la Republica del Ecuador, 2015)

1.2.3. Revision de estudios previos

Los estudios que se describen en esta investigacion estan relacionados a la
gestidon y evaluacion de la calidad, también al estudio de mercado del servicio de
catering, siendo estas las bases para el desarrollo del presente estudio.

Vargas, Zazueta, & Guerra (2010), en su analisis de la calidad del servicio en una
empresa local de Pizza en Los Mochis, a través del modelo Servqual y con el
afan de ahondar en el andlisis, empled el método analitico, el mismo que permitio
descomponer los elementos del fendmeno y realizar un analisis en profundidad,
ademas se realizd un muestreo aleatorio estratificado en funcion del tipo de

cliente.

Los autores también manifiestan la importancia de ofrecer productos y servicios
de calidad, ademas hace referencia a las dimensiones del servicio como son:
tangible, seguridad, empatia, capacidad de respuesta y fiabilidad; basado en lo
antes descrito, los resultados mostraron que, caracteristicas como el sabor y la
textura de lo que consumen los clientes, asi como su atraccién por la imagen y
el trato que reciben en los lugares que frecuentan, marcan la diferencia y la

calidad entre la competencia.

Guzman y Carcamo (2014) en su estudio sobre La evaluacion de la calidad en el
servicio: caso de estudio “Restaurant Familiar Los Fresnos” aplico el modelo

cuantitativo, deductivo y descriptivo, estos métodos le permitieron medir y evaluar
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el fendmeno en estudio, mediante las herramientas Servqual y Dineserv; es asi
como se determiné que la brecha existente entre las expectativas y la percepcion
de los clientes, respecto a los servicios ofertados, se ha convertido en el principal
indicador para determinar y evaluar la calidad de los servicios de cualquier
proveedor, por tanto, la calidad del servicio agrega valor y se convierte en un
efecto multidimensional y sistémico; ademas el autor considera tres dimensiones

para la gestion de la calidad:

1) el output, que hace referencia a la calidad del servicio en si mismo, y se
encuentra constituida por las expectativas del cliente;

2) los elementos del sistema de servuccion, el cual se relaciona con la
calidad global de los elementos de la servuccion, ya que el cliente realiza
una evaluacion respecto a las experiencias y relaciones que genera
directamente de su interaccion con ellos, (...);

3) el proceso en si mismo (p. 48).

No obstante, Gonzélez y Palomino (2012), en su investigacion sobre las
“Acciones para la gestion de la calidad sanitaria e inocuidad de los alimentos en
un restaurante con servicio bufet”, realizada en la Habana Cuba, determind, que
la aplicacién de instrumentos como una guia de inspeccion y el perfil sanitario,
facilitaria la identificacion de las deficiencias en la manipulaciéon de alimentos;
planteando como solucién la practica de un plan de accién, que permiti6 el
mejoramiento de la situacion higiénico-sanitaria de las areas del restaurante; los
resultados mencionados se obtuvieron mediante la aplicacion del método

descriptivo y la técnica de la observacion.

Correia, Araujo, Fernandes, Ledo, y Pinheiro (2012) en su articulo sobre la
“Gestion de calidad del servicio de alimentos y bebidas. La importancia del
manipulador de alimentos en la calidad del servicio hotelero de la ciudad de Jo&o
Pessoa, Brasil”, determind que los manipuladores de alimentos de la red hotelera

del municipio de Jodo Pessoa necesitan un monitoreo constante de sus
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actividades para hacer de las buenas précticas un habito que garantice la calidad
del producto. La informacion se obtuvo mediante el uso del método descriptivo y

la aplicacion de la técnica de observacion no participante.

Luego de haber ahondado en investigaciones relacionadas a la calidad del
servicio, resulta necesario mencionar la investigacion de Sarobe (2007), la misma
que trata sobre el “Estudio de Mercado de las empresas de Catering para
Celebraciones en la ciudad de Lincoln en el afio 2007”, en ella, la autora
manifiesta la necesidad de estudiar el mercado para conocer las preferencias de
consumo de los clientes; para la toma de informacion se emplearon los métodos
cuantitativos, cualitativos y el descriptivo para determinar la situacion del
mercado de servicio de catering en la ciudad de Lincoln y conocer caracteristicas
tanto de la demanda como de la oferta, asi también se midi6 aspectos de la
realidad, como la cantidad de habitantes y el nimero de ofertantes del servicio

en el lugar de estudio.
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1.3.

1.3.1.

1.3.2.

Objetivos

Objetivo General
Diagnosticar la situacion actual del mercado de servicio de catering en el
canton Atacames.

Objetivos Especificos

Identificar la demanda y oferta existente en el mercado atacamefio para el

servicio de catering.

Determinar las preferencias de consumo de los potenciales clientes del

servicio de catering.

Determinar los sistemas de comercializaciébn que existen para el servicio

de catering.
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CAPITULO 2

METODOLOGIA

2.1. Método de Investigacion

La metodologia aplicada en esta investigacion permitio el uso del conjunto de
métodos, técnicas y herramientas que se admiten para la identificacién de
problemas y posibles soluciones mediante el analisis de los resultados dando

cumplimiento a los objetivos planteados.

La presente investigacion estuvo enmarcada en el andlisis cuantitativo,
considerando que la informacion que se extrajo del mercado que esti
directamente relacionado con la medicion de caracteristicas de la oferta y la
demanda en el servicio (Bernal, 2010), a fin de extraer generalizaciones
significativas que contribuyen el conocimiento y solucién del problema antes

planteado.

Esta investigacion también es Exploratoria/Descriptiva porque se tomoé
informacion del mercado, la misma que luego fue descrita para la toma de
decisiones y basica porque permitié sustentar los hallazgos resultantes de la

investigacion (Moreno, 2000).
Para esta investigacion se hizo uso de la informacion primaria y secundaria,

considerando que la base de datos que se obtuvo se derivd de datos

cuantitativos.
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2.2. Universo y Muestra

La poblacion universo de estudio, estuvo dada por aquellos grupos familiares que
estan enmarcados en los deciles 7,8,9,y 10, siendo estos los que acumulan la
mayor cantidad de ingresos y que se convirtieron en fuente de dato para el

analisis.

Tabla 1. Ingreso corriente total segin deciles 2015

Ingreso Corriente Total segun Deciles 2015

Deciles Ingreso Distribucion Total de Grupos
Corriente Porcentual Personas Familiares
Total % por Hogar por Decil
Mensual
Total - 100 - 13399
1 182,16 14 4,7 1499
2 332,16 12,3 45 1375
3 419,96 11,6 4,2 1390
4 525,51 10,7 4,1 1313
5 610,45 10,2 3,8 1351
6 720,22 9,8 3,7 1333
7 873,51 9 3,5 1294
8 1.020,82 8,2 3,2 1289
9 1.313,08 7,5 3 1258
10 2.563,02 6,7 2,6 1297
Total deciles 7,8,9,10 5138

Fuente: (SIISE; INEC, 2016)

Luego de establecer criterios para la seleccidon de la muestra debido a la
extension del universo, se dedujo estar frente a una poblacion finita, lo que
implicé la determinacion de la muestra mediante calculos estadisticos que se

realizaron a partir de la formula descrita por Morales (2012)

n= Tamafo de la muestra que deseamos con N

N= Tamafio conocido de la poblacion n 1+ e?(N—-1)
2

e= Error muestral Z°pq

z= Nivel de confianza

pg= Varianza de la poblacion
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Para el célculo de la muestra se utilizé un tamafio conocido de 5.138 conjuntos
familiares, un error muestral de 0.5, el nivel de confianza del 95% que equivale a
1,96, y una varianza de la poblacion de (5)(5)=25; una vez identificados los datos

se procedido a reemplazar las variables en la férmula y realizar el céalculo

respectivo.
B 5.138
n= |+ 0525138 1)
1,962(5)(5)
357

Una vez conocida la muestra, se procedio a identificar los sectores y parroquias
donde habitan la mayor cantidad de familias con el perfil de ingresos requeridos
para la investigacion, en funcion de la sectorizacion se realizo el levantamiento
de informacién en parroquias como Tonsupa y Atacames; los sectores que se
consideraron en Tonsupa fueron: Playa Ancha, el Club del Pacifico, San Carlos,

Villa Rica, Tonsupa Central; en Atacames: Nueva Granada, El Rosario.

Para el levantamiento de informacion se consultd a los jefes de familia sin
considerar la edad, el sexo ni tampoco la preparacion académica, sin embargo la
condicién selectora seria el ingreso mensual percibido por la familia.
Considerando las condiciones antes descritas, resultd necesaria la seleccion de
las familias para precisar la informacion necesaria para la investigacion,
considerando que los catering ofertan servicios especializados y muchas veces
exclusivos por la variedad de servicios a los que dan cobertura, esta condicion
hace que sus costos no sean accesibles para la poblacion en general,
considerando estos antecedentes, la investigacion fue dirigida al analisis de los
resultados obtenidos de los grupos familiares que se encontraron dentro de la

estratificacion por deciles de la distribucion del ingreso.
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2.3. Instrumentos

Los instrumentos que se aplicaron para la obtencion de informacion constituyeron
una herramienta imprescindible a la hora de hacer el levante de datos, es por
esto que en esta investigacion se consideré como instrumento la entrevista, la

ficha de observacion y la encuesta.

Entrevista

Este instrumento fue dirigido a los propietarios y/o administradores de los
negocios que ofertan servicio de catering o similares; el instrumento fue tomado
del estudio de mercado realizado por Sarobe (2007), puesto que las
caracteristicas de la investigacion eran muy parecidas a la realizada actualmente,

los detalles de la misma podran ser verificados en el anexo #1.

Observacion

La ficha de observacion fue aplicada para identificar los negocios que tienen por
actividad habitual ofrecer el servicio de catering o similares, y a la vez, también
permiti6 observar la forma como operan para ofrecer el servicio a los

consumidores.

Encuesta

Otra de las técnicas utilizadas en el presente estudio es la encuesta, aplicada a
357 conjuntos familiares que se encontraron distribuidos dependiendo su ingreso,
el mismo que estuvo limitado entre los deciles 7, 8,9 y 10. Mediante la encuesta
se pretendié obtener informacion sobre los gustos, preferencias, necesidades y
frecuencia de consumo que las familias del canton Atacames tenian respecto al

sServicio, ver anexo #2.
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CAPITULO 3

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

3.1. Caracteristicas del servicio

El catering, consiste en la provisiébn de alimentacion, decoracién, alquiler de
menaje, manteleria y profesionales capacitados para ofrecer un servicio de

calidad a la ciudadania en general, instituciones publicas y privadas.

Este servicio se caracteriza por proporcionar todo lo necesario para la
organizaciéon total o parcial de eventos empresariales, sociales, culturales y

familiares, de manera profesional.
A mas de ofrecer una amplia gama de servicios, se ajustard a las necesidades

del cliente permitiendo el montaje y desmontaje del evento en el lugar que el

cliente prefiera.
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3.2. Analisis de la demanda

De acuerdo al levantamiento de informacion, se determiné que los ingresos que
perciben los hogares atacamefios en el 57% son producto del trabajo de 2 a 3
miembros del conjunto familiar, mientras que el 36% resulta del esfuerzo de una
persona, el restante corresponde a un mayor nimero de miembros, estas cifras

se pueden ver en la Figura 1 descrita a continuacion.

Figura 1. Total de personas que trabajan en el hogar

4 0 mas 8%
2a3 57%
1 36%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Entrevistas
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Datos obtenidos del (INEC, 2012) demuestran que el 83,5% del ingreso
monetario de los hogares, se deben al trabajo asalariado o independiente, dicha
informacion se corrobora con los resultados que se muestran en la Figura 2,
donde los duefios y socio de empresa representan el 25% siendo esta la mayor
tendencia, seguida de empleado con el 24%, mientras que el 51% restante se
encuentra distribuido entre comerciante, artesano, especializado, profesional,

técnico, jubilado y pensionista.

Figura 2. Ocupacion del sostén de hogar

Jubilado, pensionista 5%

Empleado 24%

Comerciante, artesano, empleado,

0,
especializado 20%

Técnico 8%
Profesional 19%

Duefio, socio de empresa 25%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fuente: Encuestas

Una vez identificadas las principales fuentes de ingresos del segmento en
estudio, fue indispensable conocer la frecuencia con la que las familias asisten a

eventos sociales.

Para ello se consultd al grupo respecto a la frecuencia de participacion en
reuniones familiares, corporativas, matrimonios, graduaciones, entre otras; la
informacion requerida se muestra en la Figura 3, destacando que el 27% asiste

a eventos cada 6 meses, consecuentemente el 25% lo hace generalmente una
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vez por afio 0 menos, mientras que el 19% prefiere asistir cada mes y el 18%
considera oportuno participar de ellos cada 2 meses.

Figura 3. Frecuencia de participacion en eventos sociales

Una vez al afio 0 menos. 25%
Cada 6 meses. 27%
Cada 2 meses. 18%
Una vez al mes. 19%
De 1 a 2 veces por semana. 11%
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

Fuente: Encuestas

Considerando los datos descritos en la Figura 1, 2 y 3 que anteceden, es
necesario definir los factores que influyen en el consumo de las familias como

son el ingreso y el costo.

3.2.1. Ingresos por familias

Elingreso, al ser un elemento determinante a la hora de adquirir un bien o servicio
puede ser un habilitante o convertirse en un impedimento para obtener lo
deseado, en vista de su importancia, estadisticas del (Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos, 2011- 2012) determinan que el ingreso monetario
promedio mensual de un hogar es de 893 ddlares, cifra que se ubica en el
séptimo decil de ingreso corriente total, estos datos se pueden constatar en el

anexo 3.
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Para conocer el ingreso mensual por familia se establecieron intervalos de
ingresos, los mismos que se describen en la Figura 4, donde se evidencia que el
61% posee un ingreso que fluctda entre 800 a 1000 ddlares, no obstante el 20%
se ubica entre 1001 a 1500 ddlares y el 18% restante oscila entre 1501 a 2000 y
de 2001 en adelante, siendo esta ultima opcion los conjuntos familiares con

mayores ingresos en funcién de los rangos establecidos.

Figura 4. Ingreso por familia

De 2001 en adelante 6%
De 1501 a 2000 ddlares 12%
De 1001 a 1500 délares 20%

De 800 a 1000 délares 61%

0% 20% 40% 60% 80%

Fuente: Encuestas

Luego de identificar el ingreso promedio de los hogares se ha considerado
necesario conocer la estructura del gasto de consumo monetario de acuerdo a la
clasificacion del consumo Individual por Finalidades (CCIF) el mismo que se
encuentra distribuido segun el (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2011-
2012) descrito en el anexo 5, donde se muestra que el 17,6% del consumo de
los hogares estad destinado a los restaurantes, hoteles, bienes y servicios
diversos, inmersas en estas secciones se encuentran los gastos que se destinan

para la realizacion de eventos sociales y mas.

Identificado los porcentajes de consumo de los hogares y los niveles de ingresos
de las familias encuestadas que se encuentran por arriba del sueldo basico
unificado, se puedo evidenciar que el 59% de los hogares consultados manifesté

haber organizado o ayudado a organizar un evento social y el 41% restante
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asegurd no haber realizado un evento de esta magnitud, sin embargo afirman

haber asistido como invitados.

En efecto, de aquellos que si han organizado eventos sociales, el 64% tuvo la
necesidad y la capacidad para contratar los servicios de un catering, no obstante,
el 36% restante concretd su evento sin necesidad de contratar a terceros. Para
quienes contrataron un catering fue necesario consultarles sobre los costos que

debieron asumir por el servicio recibido.

3.2.2. Costo del servicio

La ley de la oferta y la demanda establece que mientras mayor sea el precio
menor serd la demanda del servicio, en concordancia con este principio se

fundamenta la Figura 5 que se muestra a continuacion.

Figura 5. Costo del servicio recibido

De 3501 en adelante 10% |

De 2501 a 3500 13%
De 1001 a 2500 21%
De 501 a 1000 26%
Menos de 500 dolares 30%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
Fuente: Encuestas

Cabe destacar que el 30% de quienes han contratado el servicio de catering
pagaron valores inferiores a 500 doélares, sin embargo un 10% contraté un

servicio mas caro en comparacion al antes descrito.
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3.2.3. Frecuencia de consumo

En efecto, el costo del servicio es otro de los factores que influyen la frecuencia
con la que se organizan eventos sociales, familiares, entre otros; esta
informacion fue determinada en funcién de los criterios emitidos por los
encuestados, quienes manifestaron en el 83% tener una frecuencia de
contratacion del servicio de catering una vez al afio, mientras que el 17% ha
requerido contratar el servicio cada 6 meses, dando a notar que las familias no

contratan el servicio cada dos meses o0 peor ain una vez por mes.

Luego de haber determinado la frecuencia de consumo del catering por parte de
los conjuntos familiares, surge la necesidad de identificar el nUmero de personas
para las que se contratd el servicio, obteniendo como resultado que el 67%
realizé la contratacion para cubrir la demanda de un grupo de personas que va
de 20 a 100 personas, el 33% pago por un grupo de invitados que oscila desde
101 hasta 500 personas, siendo este el nimero maximo para el que se contratd

el servicio segun manifestaron los encuestados.

Después de determinar los maximos y minimos en la contratacion del servicio se
ha pretendido conocer los niveles de satisfaccion experimentados por los clientes

que contrataron el servicio de catering o similares.

3.2.4. Satisfaccion del cliente

Los clientes han demostrado ser la razén de la existencia de las empresas, esto
significa que todos sus esfuerzos estan direccionados a conseguir la satisfaccion
del cliente, lo que quiere decir que su opinidn es importante para la toma de

decisiones.

Consiente de la importancia de la satisfaccion del cliente se consulté a la

poblacion que habia contratado el servicio de catering o similares sobre el grado
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de satisfaccion y las opiniones vertidas se muestran en la Figura 6, en ella se
puede evidenciar que el 77% estuvo entre bastante y muy satisfecho con la
contratacion que hizo, sin embargo, el 23% no tuvo una buena experiencia y su
nivel de satisfaccion fue poco o nada satisfecho. De manera general los
encuestados que no se mostraron satisfechos con el servicio indicaron que su
inconformidad se debia a la poca variedad en insumos para cubrir la organizacién
total del evento, la atencion recibida no fue la mejor y las opciones de menu eran
muy limitadas, es asi como estos factores influyen de manera negativa en la

satisfaccion del cliente.

Figura 6. Grado de satisfaccion

1. Muy satisfecho 41%

2. Bastante satisfecho 36%

3. Poco satisfecho 17%

4. Nada satisfecho 6%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%

Fuente: Entrevistas

Otro factor determinante a la hora de acceder al servicio de catering son las
formas de financiamiento o formas de pago, las mismas que se analizan a

continuacion.
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3.2.5. Formas de pago

Si bien es cierto, el ingreso y el costo son factores determinantes a la hora de
adquirir un producto o servicio, asi también lo es la forma de pago o
financiamiento que se le pueda dar a este, es por ello que se determiné que el
70% realiza sus pagos en efectivo, mientras que el 30% restante lo hace
mediante tarjetas de crédito y en pagos por partes, esta informacién se describe

con mayor precision en la Figura 7.

Figura 7. Formas de pago

Efectivo 70%
Tarjeta de crédito 12%

Pago por partes 18%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Encuestas

Es preciso indicar que actualmente nos encontramos en un medio donde la mayor
cantidad de transacciones se las realiza por medios electrénicos, esto ha
generado el aumento en el uso de tarjetas de crédito, como resultado de las
facilidades que estos medios de pagos generan a los consumidores, ademas de

la seguridad y de la concientizacion del costo que tiene el dinero.

Ademas fue imperante conocer si existe o no la necesidad de contar con una
empresa que brinde este tipo de servicio en el canton. En funcion de la
interrogante planteada el 97% del total de los encuestados respondieron de
manera favorable frente a la propuesta de abrir un catering en el sector, sin
embargo una minoria representada por el 3% considerd innecesaria esta

propuesta.
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Al ser necesario analizar la opinion de las empresas y personas naturales que
ofrecen el servicio, se ha aplicado una entrevista a varios oferentes del servicio,

informacion que ha proporcionado los siguientes datos.

3.3. Analisis de la oferta

Para esta investigacion se ha considerado como oferentes a todos aquellas
empresas que se dedican a dar un servicio igual o similar al de un catering, para
ello se tomé como referencia el catastro municipal del cantén, donde estan
registradas todas las empresas dedicadas como actividad principal o secundaria

a dar el servicio de alimentacion.

Segun el Ministerio de Turismo (2016) existen hasta el presente afio alrededor
de 95 establecimientos de hospedaje y alimentacion, de ellos 28 son hoteles, 66
restaurantes y solo se encontro registrada 1 sala de recepciones y banquetes,
siendo muchos de estos quienes dan un servicio similar al del catering aun
cuando no es su principal actividad, sin embargo para corroborar esta
informacion se realizaron varias observaciones dentro del canton y se pudo
identificar que algunos de los negocios que ofertaban el servicio ya no se
encuentran en funcionamiento a raiz del terremoto del pasado 16 de abril del
2016.

Varios de estos establecimientos se encuentran fuera de funcionamiento y otros

estan en venta como es el caso del salon de eventos 2007.

3.3.1. Competidores

Como resultado de la encuesta que se aplicd, se pudo identificar algunas

de las empresas que brindan el servicio en el canton Atacames, como
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muestra la tabla 2 porque esta informacion sirvid de base para identificar
algunos de los propietarios y administradores a quienes se entrevisto.

La informacion obtenida de los entrevistados permitio conocer a los
competidores directos e indirectos respecto al servicio de catering en el

canton Atacames.

Tabla 2. Empresas contratadas durante el 2015y 2016 en Atacames

Nombre del Propietario Tipo de Caracteristica Direccion
establecimiento negocio
El Marqués Kleber Hotel Servicio de Atacames,
Figueroa hospedaje y Malecén y los
alimentacion Crotos
Domino’s Antonio Salén de Alquiler de sillas, Atacames, Luis
Moreno eventos y mesas y Tello entre Juan
recepciones manteleria Montalvo y 9 de
Octubre
LG Luis Guanga Salon de Alquiler de salon, Atacames, Luis
eventos sillas y mesas Tello entre Julio
Estupifian y
Eugenio Espejo
Las Mellizas Maria Floristeria Floristeriay venta  Esmeraldas, Av.
Quifionez de regalos para Olmedo y Juan
Portillo ocasiones Montalvo
especiales
Las Orquideas Yadira Floristeria Venta de arreglos Esmeraldas, Av.
Becerra florales para todo Olmedo
tipo de evento
Servicios de Yuli Bustos Servicios de Servicio de Esmeraldas, San
banquetes y alquiler para alimentacion y Rafael —
manteleria eventos alquiler de Cooperativa San
insumos para Carlos
eventos
Manualidades Zulema Alquiler y Alquiler de Esmeraldas,
Zulema Yépez decoracién de insumos para entre 10 de
eventos eventos Agosto y Colon
Recepciones Ménica Saif Catering Servicio de Esmeraldas,
Ménica alimentacion y Ciudadela “Los
alquiler de Almendros”
insumos para
eventos

Fuente: Entrevista

De las ocho empresas entrevistadas, tres de ellas se encontraban domiciliadas
en la ciudad de Atacames, mientras que las demas se ubican en la ciudad de

Esmeraldas, pero a pesar de’esto, un gran porcentaje de atacamerfios sefald
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haber contratado el servicio de empresas de la ciudad de Esmeraldas, Santo

Domingo, Guayaquil, Quito y Riobamba.

3.3.2. Competidores directos e indirectos respecto al servicio de
catering

3.3.2.1. Competencia Directa

Gran parte de la oferta del servicio de catering se encuentra fuera del canton
Atacames, es asi como se identificaron como competidores directos a las
siguientes empresas: Manualidades Zulema, Recepciones Médnica y Servicio de
Banquete y Manteleria, estas empresas ofrecen los insumos necesarios para
llevar a cabo eventos de diversas indoles; en la tabla 3 se describen algunos
aspectos generales respecto a la competencia directa, de ellos, cabe sefalar
gue Manualidades Zulema es la que tiene mayor capacidad instalada, pudiendo

ser esta una de sus ventajas competitivas frente a los deméas competidores.

Tabla 3. Competencia Directa

Empresa Servicios Servicios mas Capacidad
demandados Instalada
Alimentacién
Manualidades Decoracién Alimentacién 5000 personas
Zulema Alquiler mesas Decoracién

Alquiler sillas

Decoracion
Alimentacion
Recepciones Musica Alimentacion 1000 personas
Monica Bocaditos Decoracion
Bebidas
Meseros

Alimentacion
Alquiler sillas Alimentacion
Servicios de Alquiler mesas Alquiler de menaje 300 personas
banquetes y Alquiler manteleria
manteleria Decoracion
Meseros

Fuente: Entrevista
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3.3.2.2. Competencia Indirecta

Respecto a la competencia indirecta pudieron ser identificadas cinco empresas
las cuales son: Hotel El Marqués, Domino’s, LG, Las Mellizas, Las Orquideas; su
actividad principal no esté destinada a la organizacién de eventos con servicios
incluidos, sin embargo esto no resulta impedimento a la hora de satisfacer las
necesidades de los clientes, todo esto es posible mediante la subcontratacion
de servicios, siendo esta actividad la solucién a falta de implementos vy
equipamiento por parte de estas empresas.

De las empresas descritas en la tabla 4 el que mayor capacidad posee es el hotel
El Marqués, ademas de tener varios ambientes que permitiria realizar varios
eventos a la vez, cabe sefalar que esta empresa esta proyectada a incursionar
en el mundo del catering, haciendo de este negocio una de sus actividades

habituales.

Tabla 4. Competencia Directa

Empresa Servicios Servicios mas Capacidad Instalada
demandados
Alimentacién Salén los delfines 300
Saloneros Discoteca Sandunga 300
Hotel Salén Alimentacién Viejoteca 100
El Marques Musica Cafeteria 100
Artistas en vivo Restaurante 200
Decoracion Total 1000
Alimentacién
Decoracion Baile 150
Manteleria Salén
Domino’s Meseros Manteleria Seminario 200
Animacion Decoracién
Musica
Salén
Salén
LG Alquiler sillas Salén 300 personas
Mesas Sillas y mesas
Musica
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Decoracién

Manteleria Decoracion 300 personas
Las Mellizas Alquiler sillas Manteleria
Alquiler de mesas
Musica

Alimentacion

Decoracion Alquiler de
Las Alquiler sillas sillas 100 personas
Orquideas Alquiler mesas Alquiler mesas
Cristaleria Decoracion
Meseros

Fuente: Entrevista

Luego de identificar las empresas que suministran el servicio de catering
dentro del canton, se les pregunto a los propietarios y en algunos casos a
los administradores sobre los eventos que se organizan con mayor
frecuencia en este sector, muchos de ellos coincidieron en mencionar que
durante el 2015 y lo que va del 2016 se han realizado: matrimonios,
cumpleanos, seminarios, graduaciones, bautizos; destacando que los 15
afios y los matrimonios son los eventos que generalmente tienen mayor
namero de invitados y que se realizan con mayor frecuencia.

De esta manera se corrobora la informacion proporcionada por la demanda
respecto a la frecuencia con la que participan en eventos sociales y el tipo

de evento que se organiza en la mayoria de las familias.

3.4. Preferencias de consumo

Las preferencias de consumo de los clientes estan dadas por aquellos productos
gue logran satisfacer sus necesidades respecto a cantidad, calidad y variedad,
considerando su capacidad adquisitiva como uno de los factores que determinan

el consumo.
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A la hora de organizar matrimonios, cumpleafos, bautizos, seminarios, reuniones
de negocios entre otros eventos, generalmente las personas han mostrado
mayor preferencia por la contratacion del servicio integral, es asi como esta
informacion se puede corroborar en la Figura 8, siendo el 51% de la poblacién
encuestada quienes manifestaron que prefieren contratar el servicio completo
antes que por partes, por otro lado el 18% muestra tendencia en la contratacion
de los servicios de manera individuales como es el caso del alquiler de carpas,
sillas, mesas y demas; otro de los servicios que se mostraron entre los mas
demandados con el 16% fue el servicio de alimentacion, no obstante hubieron
servicios que no tuvieron mayor acogida como es el caso del alquiler de local,

manteleria, vajilla y asesoria para organizar.

Figura 8. Servicios demandados

Otros 0%
Todo completo 51%
Local y Animacién 6%
Alimentacién 16%
Alquiler de manteleria, vajilla 5%
Alquiler de carpas, sillas, mesas, etc. 18%

Asesoria para organizar 4%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Entrevistas

Luego de conocer los productos mas demandados por quienes contratan el
servicio de catering, resulta imperante determinar los aspectos que las personas
consideran importantes para sentirse plenamente satisfechos al contratado un

servicio de este tipo.

Y es asi como el 27% de los encuestados manifestdé que no cambiaria nada
respecto al servicio que recibio, el 19% pide puntualidad, mientras que el 18%

considera que las opciones de menu deben ampliarse, no obstante el 17% no
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estuvo satisfecho con la calidad del servicio, el 10% considera que el servicio no
fue el apropiado, mientras que el 8% se sinti6 insatisfecho por la presentacién de
los platos y solo el 1% opté por aspectos no descritos en la pregunta, estos

resultados se muestran graficamente en la figura 9 descrita a continuacion .

Figura 9. Aspectos deficientes en la competencia

No cambiaria nada | 27%

Otro (Por favor especifique) 1%

Opciones de mend | 18%

Presentacion de los platos 8%
Puntualidad 19%
Servicio 10%
Calidad 17%

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%
Fuente: enuevisias

De aquellos que han contratado el servicio de catering hay un 77% que resulté
satisfecho con el servicio que recibid, es decir que estos clientes pudieron
solventar todas sus necesidades o0 al menos gran cantidad de ellas con la
contratacién que hicieron para concretar su evento, pero a pesar de ser muy
elevado el porcentaje de clientes satisfechos aun existe un porcentaje
significativo que resulté insatisfecho, los mismos que aln se encuentran con

necesidades desatendidas, pudiendo dar origen a una nueva idea de negocio.

De aquellos clientes desatendidos, el 23% manifesto la necesidad de recibir un
servicio donde tengan por politica la puntualidad, también desean contar con una
amplia gama de opciones de menu, no obstante, solicitan servicio de calidad, que
garantice la atencion, tanto para sus invitados como a ellos mismo; y como era
de esperarse, también desean que el servicio se ocupe de los mas minimos

detalles como es el caso de la presentacion de los platos, estos pormenores son
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los que marcaran la diferencia entre la competencia, ademas de hacer que el

evento sea memorable entre los organizadores e invitados.

3.5. Sistema de Comercializacion

Al igual que cualquier actividad comercial, el catering también esta direccionado
a la planificacion, difusion y distribucion de productos y servicios, estos esfuerzos

son encaminados a satisfacer las necesidades de quienes demandan el servicio.

Para determinar el sistema de comercializacion que se emplea en los servicios
de catering o similares del cantdn Atacames se toma como referencia la
estructura disefia por Bueno Campo (2004), en ella se describen elementos como
las 4P, que se resumen en producto, precio, plaza y promocion, estos elementos

funcionan como el medio que permite direccionar el producto hacia el cliente.

Figura 10. Sistema de Comercializacién del Catering

>  Venta
Productos v servicios

v
Sistema de
41D =
Comercializacién =) mm) Clientes

Dinero <

Fuente: (Bueno Campos, 2004)

3.5.1. Producto

Al hablar de producto se hace referencia a los diferentes productos y servicios
gue brinda el catering, partiendo de este hecho, las empresas proveedoras de

este servicio en el cantdon Atacames generalmente no cuentan con los insumos
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necesarios para dar el servicio integral, esta condicion es sobrellevada gracias a
la subcontratacién de servicios para cubrir las necesidades de los clientes,
convirtiéndose en intermediarios o comisionistas de quienes ofrecen servicios
complementarios, que generalmente suelen ser alimentacion, sonido, animacion,

decoracion, entre otros.

Las empresas de catering ofrecen sus servicios en forma de paquetes, estos son
estructurados en funcién de las necesidades y la capacidad de pago de los

clientes, es asi que se comercializan paquetes basicos, intermedios y completos.

v' Paquete basico

Este ofrece el alquiler de menaje y manteleria

v' Paguete Intermedio

Alimentacion, decoracion, meseros

v' Paguete Completo
Alimentacion, Alquiler de local, decoracion, sonido, animacién, meseros,

montaje y desmontaje del salén.

3.5.2. Precio

Los precios de los paquetes de productos y servicios que se ofertan en los
catering o similares fluctian entre 15 y 20 ddlares por persona, estos
precios son el resultado de politicas de precios establecidas por cada
empresa, por la tendencia de la competencia y por la época del afio,
considerando que Atacames es un sector turistico, esto hace que los

precios se eleven en época de temporada alta.
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3.5.3. Plaza

Luego de analizar los resultados de las entrevistas se pudo determinar que la
plaza del servicio de catering del canton se encuentra en la ciudad de Atacames,
habiendo pocas empresas dedicadas a brindar el servicio.

3.5.4. Promocién y Publicidad

En las entrevistas que se les realizé a los propietarios o administradores de las
empresas de catering de Atacames se encontré que normalmente estas no
aplican estrategias de publicidad porque consideran que en este medio es mas
efectivo el boca a boca que realizan las personas que han evidenciado algun tipo
de experiencia agradable o desagradable, esto también se debe al tipo de
servicio que se ofrece, convirtiéndose en una tendencia repetitiva en la gran

mayoria de empresas dedicadas a brindar el servicio.

No obstante, los encuestados manifestaron que la forma de comunicacién mas
efectiva, es la directa, entre amigos y familiares con el 67%, estos datos se
describen en la Figura 11, donde también se considera a redes sociales
(Facebook, twiter, blogs, internet) con el 23%, no obstante el 10% restante esta
distribuido entre la publicidad que se realiza en radio, television y prensa escrita.

Figura 11. Medios de Comunicacion

Otro (Por favor especifique) 0%
Prensa escrita 2%
Publicidad (radio y televisién) 8%

Amigos y familiares 67%

Redes sociales (Facebook, Twiter, blogs,

0
internet) 23%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Entrevistas
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Dentro de los criterios considerados en el sistema de comercializacion se pudo
detectar que una de las problematicas de los actuales servicios de catering es la
falta de aplicacion de estudios de mercados que permitan introducir nuevos
productos innovadores, ademas de conocer las necesidades de consumo de los
clientes, gustos y preferencias a mas de identificar estrategias que le permitan

ser mas competitivas.

Otro de los resultados que se encontraron fue la falta de promociones en el
servicio, esto se debe a la estrategia de manejar paquetes de productos y
servicios que ya estan definidos dependiendo del requerimiento de cada cliente.

Sin lugar a dudas, las fuerzas de venta no es una de las alternativas consideradas
para incrementar el catalogo de clientes de estas empresas, es asi como la
sefora Monica Saif, propietaria de “Recepciones Mdnica” manifesté que no era
necesaria la contratacion de un grupo de fuerza de venta, puesto que el servicio

se vende solo y es asi como los clientes llegan a ellos y no ellos a los clientes.

El servicio posventa tampoco ha sido otra de las practicas frecuentes de la
mayoria de los duefios de catering, sin embargo hay quienes si la aplican como
es el caso de “El Marques”, “Manualidades Zulema” y “Recepciones Mobnica”,
siendo estas las empresas mas grandes y consolidadas en el mercado, esta

informacion puede ser corroborada en el anexo 5.
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CAPITULO 4

4.1. Conclusiones

Luego de haber estudiado el mercado, mediante el analisis de factores como la
oferta, demanda, preferencias de consumo y los sistemas de comercializacion
del servicio de catering en el canton Atacames, se puedo llegar a las siguientes

conclusiones:

v’ El catering a pesar de tener costos elevados, se pudo determinar que el
83% de la muestra contrata el servicio al menos una vez por afio,
considerando que el 61% de los hogares tienen un ingreso que oscila entre
el decil 7 y 8, es decir entre 800 y 1000 dolares respecto al ingreso

corriente total segun deciles 2015.

v' Actualmente en Atacames no existe el servicio de catering constituido
legalmente, sin embargo existen en su gran mayoria salones de eventos
que ofrecen servicios similares pero no en su totalidad, es por ello que se
contratan empresas de otras ciudades como Esmeraldas, Santo Domingo,
Quito entre otras. En vista de la falta de empresas que ofrezcan un buen
servicio y que se encuentren en la ciudad, el 97% de los jefes de familia
encuestados consideran conveniente la creacién de una empresa de este

tipo dentro del cantén.

v" Respecto a las preferencias de consumo, los resultados hacen énfasis en
la contratacion del servicio integral, esta eleccion dependera del poder
adquisitivo, de la necesidad del cliente y de la variedad de servicios que

estén a disposicién del mismo.

v El sistema de comercializacion que manejan las empresas de catering

carece de los elementos basicos de un verdadero sistema de
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comercializacion, esto se debe a la practica tradicional basada en el boca
a boca, generando la falta de interés y posicionamiento de la empresa en
la mente de los consumidores, todo esto provocado por la falta de un

referente que recordar a la hora de solicitar el servicio.

4.2. Propuesta

Los efectos de la globalizacién han marcado cambios trascendentales en el
mercado del servicio de catering, cada dia se presentan nuevos retos
enmarcados en la satisfaccion de los clientes, los mismos que conllevan a la
innovacion y vanguardia de los productos y servicios que ofrece el catering para

la organizacion de eventos sociales, familiares y empresariales.

Los resultados de la investigacion, permitieron identificar las falencias actuales
de los catering del cantén Atacames y de sus alrededores, en funcion de esta
realidad resulta necesario establecer lineamientos que caracterizan un servicio

idéneo y de calidad, que abarcaria los siguientes items.

% Ventaja Competitiva
El catering debera desarrollar una ventaja competitiva que lo diferencie de la
demads competencia, esto se puede lograr mediante las siguientes
estrategias:
= Precios y opciones de menuds variados, acorde a la ocasion y
temporada.
= Personal capacitado en las distintas areas que demanda un

catering.
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« Valor Agregado
La empresa deberd establecer estrategias que le permitan superar las
expectativas del cliente, estas pueden ser:

= Asesoria gratuita a clientes y posibles clientes

= Acompafamiento y monitoreo oportuno a lo largo de la preparacion

y monitoreo del evento. a clientes de principio a fin.

& Disefo de un Producto Corporativo

El producto corporativo permitira que la empresa sea reconocida facilmente,
para ello se debera crear un logo representativo del servicio, que sea facil de
recordar y agradable a la vista de tal manera que marque la diferencia entre
los competidores.

« Diferenciacion de la competencia (Detalles)

El catering ademas de proveer de una amplia gama de servicios y productos,
tiene como particularidad los detalles, que son adaptados a cada una de las
obras, estas pinceladas marcan la diferencia e incluso pueden convertir el
evento en Unico entre muchos, generando en el cliente la perspicacia de estar

recibiendo un servicio diferente y a la vez personalizado.

La creatividad también serd otra forma de marcar la diferencia entre los
competidores, mediante esta habilidad sera posible plasmar los deseos del
cliente, logrando convertir en realidad aquello que quizas pudiera tornarse
inalcanzable, permitiéndole vivir una de las experiencias mas gratas en

cuanto a la organizacion de eventos se refiere.
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6. ANEXOS

Anexo # 1. Entrevista

8.
9.

LSWDAD Cagy
N i

Y,

Pontificia Universidad Cato6lica del Ecuador
Sede Esmeraldas

4
Y 0O
>

YONTIFIC,
4y,

Empresa: g o™
Propietario:
Direccion:
¢ Cuédles son los eventos en los que han intervenido durante el 2015 y lo
que va del 20167

¢, Qué servicio ha proporcionado a los eventos que ha cubierto en el

periodo antes mencionado?

Dentro de los servicios que incluye un catering, cual es el mas demandado
por sus clientes?

¢, Qué factores influyen para la contratacion de los servicios que usted
oferta?

¢, Cudl es su maxima capacidad instalada para ofrecer su servicio?

¢ Cudles son las etapas mas frecuentes para la organizacion de un
evento?

¢, Qué caracteristicas cree usted que puede tener un servicio de catering?
¢,Cuales son los meses de mayor contratacion de los servicios que ofrece?

Cuando es contratado para un evento ¢,qué servicios incluye el contrato?

10.¢De qué manera comercializa los servicios de catering?

11. ;Subcontrata alguno de los servicios que oferta dentro de sus paquetes?

12.;,Qué factores considera que influyen en la comercializacion de los

servicios de catering
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Anexo #2. Encuesta
“\,5/\\)" ——,‘{{?l/(v

< "//.

Pontificia Universidad Cat6lica del Ecuador
Sede Esmeraldas

RONTIFIC,,
4,

&, >
“Op gy

Datos:

Fecha: Parroquia:
Edad: Género:
Correo:

1. ¢Con qué frecuencia asiste a eventos o reuniones sociales (familiares,
corporativos, matrimonios, graduaciones, entre otros)?

De 1 a 2 veces por semana.

Una vez al mes.

Cada 2 meses.

Cada 6 meses.

Una vez al afio o menos.

2. ¢Alguna vez ha organizado o ha ayudado a organizar algun evento
social (familiares, corporativos, matrimonios, graduaciones, entre otros?

[ ]si [ INo

Si su respuesta fue no, pase a la pregunta 15
3. ¢Ha contratado el servicio de comida, buffet o catering?

| si [ INo

Si su respuesta fue no, pase a la pregunta 15

4. ¢Cuando usted contrata un servicio de catering, cual de los siguientes
servicios le gustaria contratar :

Asesoria para organizar

Alquiler de carpas, sillas, mesas, etc.

Alquiler de manteleria, vajilla

Alimentacion

Local y Animacion

Todo completo

Otros

5. ¢Qué empresa le ha proporcionado ese servicio (Puede colocar mas de
una empresa)?
a.
b.

6. ¢Para cuantas personas solicité el servicio?
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De 20 a 100 personas
De 101 a 500 personas
De 501 a 1000 personas
De 1001 a més personas

7. Seleccione el grado de satisfaccion generado por el servicio solicitado de
catering

1. Muy 2. Bastante 3. Poco 4. Nada
satisfecho satisfecho satisfecho satisfecho

Grado de
satisfaccion

Si su respuesta no fue “Muy satisfecho” especifique ¢ Por qué?

8. ¢Qué cosas mejoraria del servicio que recibio?
Calidad

Servicio

Puntualidad

Presentacion de los platos

Opciones de menu

Otro (Por favor especifique)

9. ¢Cuanto aproximadamente gasto en ese servicio?
Menos de 500 délares

De 501 a 1000

De 1001 a 2500

De 2501 a 3500

De 3501 a

10. Al contratar el servicio de catering de qué manera realizo su pago
Efectivo

Tarjeta de crédito

Pago por parte

11..:De qué manera se entera de las empresas de catering?
Redes sociales (Facebook, Twiter, blogs, internet)
Amigos y familiares
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Publicidad (radio y television)
Prensa escrita
Otro (Por favor especifique)

12. ¢ Cual es la ocupacion del principal del sostén del hogar?
Duefio, socio de empresa

Profesional

Técnico

Comerciante, artesano, empleado, especializado
Empleado

Jubilado, pensionista

13.¢Qué cantidad de personas trabajan en el hogar?
4 0 mas

2-3

1

14.Selecciones el rango el intervalo en el que se encuentra el total de sus
ingresos familiares por mes
De 800 a 1000 dolares

De 1001 a 1500 délares
De 1501 a 2000 délares
De 2001 en adelante

15. ¢ Le gustaria que exista una empresa que le brinde el servicio completo
de la organizacion de su evento social, de forma profesional?

[ ]si [ INo
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Anexo 3. Distribucién del Ingreso Corriente Total (monetario y no
monetario) Mensual por deciles de ingreso per capita

27,5%

M ingreso Promedio

-#-Porcentaje del Ingreso

Promedio

Nacional:

893 ddlares
Decill  Decil2 Decil3 Decil4 Decils Decil6 Decil7 Decil8 Decilg Decil10
Menos ingresos Mas ingresos

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2011- 2012)

Anexo 4. Estructura del gasto de consumo monetario, segun divisiones
CCIF

Divisiones Gasto Corriente %
mensual (en délares)

Alimentos y bebidas no alcohdlicas 584.496.341 24,40
Transporte
Bienes y servicios diversos
Prendas de vestir y calzado
Restaurantes y hoteles
Salud
Alojamiento, agua, electricidad, gas y otros combustibles 177.342.239 7,40
Muebles, articulos para el hogar y para la conservacion ordinaria del hogar 142.065.518 5,90
Comunicaciones 118.734.692 5,00
Recreacion y cultura 109.284.976 4,60
Educacion 104.381.478 4,40
Bebidas alcoholicas, tabaco y estupefacientes 17.303.834 0,70
Gasto de Consumo del hogar 2.393.571.816 100,00

Fuente: (Instituto Nacional de Estadisticas y Censos, 2011-2012)
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Anexo 5. Componentes del Sistema de Comercializacion

Oferta

Criterios

El
Marcues

Domino’s

—
(ep]

Las
Mellizas

Las
Orquideas

Servicios de
banquetes y
manteleria

Manualidades
Zulema

Recepciones
Monica

Estudio de mercado

Adauisiciony almacenamiento de productos

Adquisicion y almacenamiento ce menaje

Subcontrata servicios

Ofrece promociones

Realiza publicidad

Logistica extema

Politica de precios  de descuentos

Fuerza de venta

Servicios posventa,

N B e S o - N B L -

(A A |3 |A A |A(3€

FE(SE (3€ |3€ |3€ (€ | & | & |3€ (3€

x¢(x|a|ala|a|a|a|a 3¢

b b e T Y S N S N BN 4

|| (3€ [3€ |3€ |3€ | & |& (3£

B |3 (A A | [3€ |3€ | A | A [3€

< | |a a2 |a e |a 3¢

Fuente: Entrevistas, Observacion
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