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RESUMEN EJECUTIVO

La siguiente investigacion se basa en la realizacion de un anélisis a fondo de todas las
variables importantes en el escenario que enfrenta Delma Gourmet, considerando el
entorno externo en la industria, comparado con la competencia y los factores que

influyen directamente en su accionar.

También se detalla el estudio de tipo de gestion en el cual la empresa se maneja
actualmente, con el fin de constatar en el estado actual de la misma, arrojando como
efecto una empresa con una gran trayectoria como se detalla en el primer capitulo de
esta investigacion, pero con un posicionamiento algo debil en el mercado, sus clientes
potenciales no se encuentran totalmente identificados con la marca y con un crecimiento
de ventas no muy dindmico, dichos resultados han permitido definir el punto de partida

antes de presentar una propuesta de solucion.

No obstante, es necesario resaltar que uno de los factores principales que han movido la
realizacion del trabajo, estd vinculado con la prueba de hipdtesis que gira en torno a la
marca de la empresa logrando demostrar con la investigacion de mercado, que muchas
de las acciones administrativas y de comunicacion se interrelacionan entre si con la

problematica presentada en esta investigacion.

Se muestra en los resultados de la investigacion, una empresa con recordaciéon de
nombre, pero no de marca que requiere una inversién tanto en el posicionamiento y
promocion de la marca, asi como la actualizacion de estrategias de marketing basadas

en el segmento de mercado mas atractivo, hallado en este proceso.
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INTRODUCCION

La industria de los servicios de banquetes en el pais ha venido evolucionando y
especializdndose con el paso del tiempo, por lo que se puede decir que hoy es mas
diverso y complejo. Se puede decir que uno de los inicios del catering fueron las
creaciones de los grandes hoteles, donde se ofrecia comida de lujo convirtiéndose en
centros de reuniones privadas para empresarios, grupos de trabajo y cualquier evento

social de categoria para el publico en general.

La alimentacion es el eje principal del desarrollo de las necesidades fisioldgicas del ser
humano, ésta industria antes mencionada ha venido creciendo de sobremanera en los
altimos afios en el Ecuador. El pais es un muy buen escenario para el negocio del
catering y eventos sociales, las empresas existentes actualmente no tienen la suficiente
capacidad de cumplir con todo el mercado, sin embargo, la competencia dentro de esta

industria es bastante elevada y cada vez mas dificil.

Este proyecto busca analizar el estado actual de Delma Gourmet y proponer un plan de
marketing con un enfoque en estrategias modernas que se ajuste tanto a sus fortalezas
como a sus debilidades, buscando una diferenciacion y posicionamiento en el sector

alimenticio en el pais; y con esto generar identidad en los clientes potenciales.

Para este trabajo de investigacion se realizé una encuesta la cual se tomo a 384 personas
elegidas aleatoriamente de la base de datos de clientes proporcionada por Delma
Gourmet a través de las redes sociales para conocer la realidad de las empresas en el
tema de servicios de alimentacion. En dicha encuesta se les realizaron preguntas con las
cuales se puede determinar el nivel de satisfaccion que han tenido en sus distintas
experiencias con el servicio de eventos y catering, para de acuerdo con los resultados
obtenidos definir las estrategias para lograr una diferenciacion y posicionamiento en el

mercado.
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CAPITULO |
SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

1.1. Resefia histérica

Grupo Empresarial Delma inicié sus actividades en 1990, en un pequefio restaurante
ubicado en la Av. Amazonas y Luis Cordero en la ciudad de Quito. Su propietaria la
Sra. Delma Morejon que desde que inicid su negocio se ha dedicado al servicio de
alimentos tratando de darle un giro con el paso del tiempo a su negocio, por lo que ha

tenido ciertos cambios en lo que se refiere a su razén social:

Hamburguesas "Delma
"Delma" Gourmet"
Pollos Asados Grupo
"Mama Delma" Empresarial

"Delma"

Gréfico 1: Evolucion de la razdn social de "Grupo Empresarial Delma”

Grupo Empresarial Delma se encarga de planificar todo tipo de eventos tanto sociales

como empresariales a nivel nacional (Find Glocal, 2020).
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Esta empresa esta al servicio del Ecuador alrededor de 33 afios ofreciendo servicios
gastrondmicos representativos a nivel nacional e internacional, esta empresa no pone
atencion a la cantidad de personas, sino se enfoca en brindar un servicio de calidad y

calidez, por tanto, ofertan lo siguiente:

e Buffets.

e Coffee breaks.

e Banquetes.

e Almuerzos, desayunos y cenas.

e Refrigerios.

e Fanesca y menl de Semana Santa.

e Cangrejadas.

e Pavos.

e Comida cubana.

e Colada morada y guaguas de pan.

e Hornado y fritada con llapingachos.
e Tamales exdticos de diversos lugares
e Empanadas, bolon de verde.

o Paellas.

e Una variedad de cocteles (Find Glocal, 2020).

1.2. Ubicacién

Actualmente la empresa se encuentra ubicada en la calle Alcedo Oel2-199 Y Galo
Plaza Lasso, en el sector de Carapungo en la ciudad de Quito. En donde el grupo

empresarial cuenta con sus oficinas y salon de eventos.

14
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Gréafico 2: Ubicacion Grupo Empresarial Delma
Fuente: (Google Maps, 2020)

1.3. Ildentidad corporativa

De acuerdo con lo investigado se puede definir que la empresa carece de una identidad
corporativa, es decir a pesar de su trayectoria carece de una mision y vision establecida;
por lo tanto, tampoco han sido identificados los valores corporativos por lo que esto se

propondra en el Gltimo capitulo de este trabajo de investigacion.

1.4. Analisis del macro ambiente

Para realizar este andlisis se tomaran en cuenta factores o variables internas como
externas para aclarar el escenario en el cual la empresa se ha desarrollado en los Gltimos

afios, para esto se utilizara la herramienta de Analisis PEST o PESTEL.
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El método PESTEL es una técnica empleada para analizar los negocios, mediante esta
herramienta las personas que poseen un emprendimiento pueden realizar una evolucion
y asi entender cuales factores van a influir de manera directa en su proyecto (Alegret,
2017).

Su fundamento se basa en la descripcién, de manera que este método permite conocer
de forma general como va a operar la empresa en los aspectos relacionados a
econdmica, politica, tecnologia, ecologia, aspecto judicial- legal y otros aspectos que

generen alguna incidencia en la empresa (Alegret, 2017).

El método PESTEL se basa en que el emprendedor realice un ejercid de prevision y
probabilidad, mismo que tiene que ser realista y verosimil, ya que es absurdo hacer

algun tipo de proyeccion que no tenga un fundamento (Alegret, 2017).

Factores politicos y economicos: Estos factores reflejan toda actividad que puede
afectar a la empresa como: las politicas del pais, el indice de pobreza, como se
encuentra la economia del pais y que acceso poseen los ciudadanos a los recursos del
pais (Alegret, 2017).

Factores sociales: Aqui se debe detallar cuestiones como la religion, las clases sociales,
la cultura, las creencias que comparten, en ciertas ocasiones estos aspectos van de la
mano con los factores econémicos, es importante tener bien definida la sociedad ya que
segun este método al tener un buen conocimiento sobre este factor existe una mejor
probabilidad de que la nueva empresa que se desee insertar obtenga éxito (Alegret,
2017).
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Factores tecnoldgicos: Para mejorar el alcance del negocio es indispensable analizar las
herramientas informaticas ya que en la actualidad el uso del internet es fundamental y

este es un gran determinante para la integracion de una empresa (Alegret, 2017).

Factores juridico-legales: Es necesario tener claro las leyes que rigen en cada lugar, asi
como también es imprescindible que las empresas actien bajo las leyes estipulas, no
obstante, es necesario ademés conocer la legislacion referente a factores que influyan en
el proyecto es decir si el estado interviene o no si existen impedimentitos, roles sociales,
etc.(Alegret, 2017).

Factores ambientales: Es necesario conocer si existe algun impedimento de llevar a
cabo el proyecto ya sea porque existe algln tipo de contaminacidn que vaya a afectar el
agua, el ecosistema, o0 exista la posibilidad de que hayan de. Este factor se basa en
preservar ele entono y el medioambiente. Por lo cual cualquier proyecto debe ir de la
mano con las leyes que regulan las actividades de la empresa frente a temas de

contaminacion.

Al hablar de factores ambientales estos pueden ser directos como indirectos. La
influencia indirecta se da cuando existen elementos ambientales que no se relacion de
manera directa con la empresa. Sin embargo, afecta en la misma mediada ha compafiias
que se encuentran ubicadas en la misma zona geografica, por lo cual siento un factor
externo la empresa no puede actuar o reaccionar ante este inconveniente. Por otra parte,
la influencia directa se da cuando la organizacion esta directamente involucrada es decir

los elementos de la empresa afectan el entorno (CEUPE, 2021).

Los factores ambientales pueden ser positivos o negativos para la organizacion. Se dice
que es positivo cuando causa nuevas oportunidades como ayudar a crear nuevas

direcciones en el trabajo y es negativo cuando se crean amenazas potenciales que
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conducen a un deterioro de la organizacion en el mercado o puede causar que termine
con la organizaciéon (CEUPE, 2021).

Después de lo citado por los diferentes autores, se analizara las siguientes variables con

respecto al macro entorno:

1.4.1. Factores politicos

Estabilidad politica: Las empresas se encuentran relacionadas de manera directa con el
mundo politico ya que una decisién que sea impuesta por la ley puede causar trastorno
en los balances, se pude ralentizar algin proyecto pese a la que la empresa no este
directamente relacionada con la politica es inevitable que se vea ya se de manera directa

o indirecta implicada (Morante Asesores, 2019).

Son varios los factores politicos que afectan a una empresa. Por eso, estos deberian
brindar un beneficio ya que las mismas incrementan la economia local y hasta nacional,
dan empleo y pueden respaldar la gestion gubernamental a través del pago de impuestos
(Morante Asesores, 2019).

Por citar un ejemplo de medidas impositivas distorsionadas que afectan a la empresa es
acerca de los impuestos pues existen ciertos impuesto que se aplica a la materia prima
de un producto o que genera en alce en el producto terminado y este impuesto pues lo
paga la persona que adquiere el producto final y esto genera una reduccion en las ventas
de la empresa ya que dicho impuesto afecta a toda la cadena productiva de la

organizacién (Morante Asesores, 2019).
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De esta manera estas medidas que son impuestos por las administraciones politicas
representan una distorsion financiera afectando tanto a la empresa como al consumidor,
ya que el precio de un producto siempre es el factor decisivo a la hora de la compra e
influye en la decision de manera directa, asi como también se ve afectada la capacidad

financiera de las organizaciones (Morante Asesores, 2019).

La legislacion también es otro factor que influye en la empresa, cuando se llegan a
promulgar leyes inconsultas donde normalmente es el empresario quien sale
perjudicado. Por otra parte la estabilidad de los mercados y la situacion de las empresas
se ven afectadas cuando existe una intervencion politica de distintas idolos (Morante
Asesores, 2019).

En el entorno politico en las organizaciones empresariales se evidencia en ambitos
comerciales como esto afecta y causa desbalance y lo que provoca que los paises que
estaban relacionados se vena comprometidos ante este percance (Morante Asesores,
2019).

El presidente del Ecuador, Lenin Moreno, enfrenta una crisis durante su gobierno ya
que termino con el subsidio de combustible mismo que llevaba 40 afios en el pais, esta

accion esta totalmente apartada de su predecesor, Rafael Correa (BBC, 2021).

Durante los dltimos dos afios de poder del presidente Moreno sus acciones fueron
tomando caminos muy distintos al de su predecesor pues de manera inmediata Moreno

marco otro camino y empez0 a tomar decisiones alejas a la de su partido (BBC, 2021).

El mandatario ha inquietando bastante al pueblo ecuatoriano pues no lo el recorte del
subsidio al combustible fue una noticia impactante sino también otras propuestas como

eliminar el arancel impuesto a los dispositivos electrénicos ademas de exigir que los
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funcionarios que poseen un salario mayor al de sueldo basico aporten con un dia de su
salario (BBC, 2021).

El presidente Lenin Moreno fue electo presidente en el afio 2017 con 52% de los votos
derrotando a Guillermo Lasso por solo 3 puntos. Lasso tenia propuestas como recortar
el presupuesto en areas que no fueran necesarias ademas de recudir los impuestos y

generar vinculos extranjeros (BBC, 2021).

"La revolucion ciudadana debe continuar, la revolucion ciudadana va a continuar, y
creemos que el mejor ecuatoriano para guiar la siguiente etapa de este proceso politico
ese es el increible ser humano Lenin Moreno Garcés", fueron las palabras con las que

Correa present6 a su otrora delfin (BBC, 2021).

Fernando Cordero, hombre de Alianza Pais y expresidente de la Asamblea Nacional, le
dijo entonces a BBC Mundo que la diferencia entre Correa y Moreno se limitaba a la

personalidad mas "amigable, jovial y tolerante™ de este ultimo (BBC, 2021).

"Creo que ahi hay una diferencia de personalidad, porque el rumbo no va a modificarse
con Lenin de una manera esencial, pero si la forma de hacer politica”, afirmé entonces
Cordero. No obstante, las diferencias visibles entre Moreno y correa se empezaron a
notar y esto dio lugar a un colapso entre la relacion de estos partidos. Tanto asi que
Correa y varios analistas dijeron que las iniciativas tomadas por Moreno sestan
completamente alejadas de la vision que tuvo Correa por durante su gestion que fue de
10 afios (BBC, 2021).

En 2017, Moreno decide tener un acercamiento con la Confederacion de Nacionalidades
Indigenas del Ecuador (Conaie), sin embargo, este acto fue tomado como un para

Correa mismo que tenia diferencias con esta organizacion. La Conaie habia tenido
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varias diferencias durante el mandato de Correa pues en varias ocasiones hubo
diferencias ya que existian varios desacuerdos frente a proyectos de mineria que
afectaba el agua y latierra (BBC, 2021).

Asi Moreno continto entablando vinculos con entidades y ciertos lideres opositores
ademas de relacionarse con medios de comunicacion un sector que durante el correismo
era muy criticado de manera que Moreno iba deshaciendo acciones de su antecesor, un
claro ejemplo fue que restituyd la ONG medioambiental Pachamama, esta fue destituida
tiempo atras. Pero la ruptura definitiva, que fue evidente para todo el publico ocurri6
cuando destituyo al vicepresidente Jorge Glas en 2017 de sus funciones debido a que el

estaba sefialado como presunto coautor en la corrupcion Odebrecht (BBC, 2021).

El exvicepresidente Jorge Glas era el hombre de confianza de Correa quien habia sido
parte del tandem con Moreno a la candidatura presidencial. Otro aspecto importante a
descartar es que en el afio 2018 Moreno convoco un referéndum acerca de las
reelecciones indefinidas, esta consulta fue de gran importancia en el pais pues el
Exmandatario Correa tenia pensado postularse para la presidencia del Ecuador
nuevamente (BBC, 2021).

Al hablar del factor econémico Moreno acordd un préstamo Fondo Monetario
Internacional y el Banco Mundial algo que no habia ocurrido en los ultimos 16 afios
ademas redujo y limito el gasto publico. Correa fue muy critico frente a estos
organismos ya que los consideraba como ‘'neoliberales y contrarios al interés
popular"(BBC, 2021).

El odio entre Moreno y Correa se incremento cuando el gobierno ecuatoriano tomo la
decisién de retirar el asilo al politico Julian Assange, el fundador de Wikileaks. Assange
llevaba 7 afios refugiado en la embajada ecuatoriana de Londres debido a que la justicia

sueca lo estaba persiguiendo por cargos de delitos sexuales mismo que el presunto
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activista negaba y aseguraba que dichas acusaciones eran calumnias que se dijeron
porque el revelo informacion confidencial de los servicios de inteligencia
estadounidenses (BBC, 2021).

Correa le ofrecid su apoyo en 2012, pero Moreno se lo retird asegurando que su asilo
era "insostenible e inviable" porque Assange habia "transgredido los convenios
internacionales”. El distanciamiento entre Correa y Moreno se ha evidenciado también

en los ataques publicos que ambos protagonizan (BBC, 2021).

Correa empez6 ha criticar a Moreno ya que califico a su politica como "baja y
mediocre” y con el pasar del tiempo ha incrementado su nivel de insultos: "traidor méas
grande de la historia ecuatoriana y latinoamericana™ o "mayor farsante de nuestra era"
(BBC, 2021).

Para Moreno, "la lealtad no es a las personas, es a la patria”. "Ha habido una corrupcion
galopante, principalmente en el ultimo periodo del gobierno anterior. Lastimosamente,
pareceria que el presidente (Correa), en mas de una ocasion, hacia la vista gorda, porque
estaba pensando no en el pais, sino en la préxima eleccion”, sefialé a un periddico
espanol a finales de 2017 (BBC, 2021).

Un escenario de estas caracteristicas implicaria para el Gobierno Nacional un
incremento del deterioro de su legitimacion social para la segunda mitad del afio 2019 y
especialmente en 2020, siempre y cuando no se sea capaz de dinamizar la economia

nacional durante este periodo a través de la inversion privada (Machado & Baquero).

El pais esta cerca de cierre del primer trimestre del afio. EI Gobierno en este momento
enfrenta una crisis econdmica y ha esto se le suma la pandemia por el coronavirus. El

escenario estara marcado por la necesidad de una pronta recuperacion econémica justo
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en pleno afio electoral. El inicio de este afio deja a la economia con varias incognitas ya
que esta pandemia no tiene un final definido, frente ha un escenario politico indefinido

con elecciones presidenciales que ya mismo dan inicio (Primicias, 2020).

1.4.2. Factores econémicos

. Inflacién. Se puede definir como el incremento generalizado y sostenido en los
precios de los bienes y servicios en un determinado pais o nacion en el transcurso de un
tiempo especifico, normalmente un afo. En el momento en que el nivel general de
precios aumenta, de acuerdo con cada unidad de moneda que se maneje en dicho pais se
adquieren menos bienes y servicios (Arzuaga, 2019).

En octubre del afio 2020, el Indice de Precios al Consumidor se situ6 en 104,27.
Referente a lo expuesto la inflacion mensual es de -0,19%, comparado con el mes
anterior que fue de -0,16%, mientras que en octubre de 2019 se ubicé en 0,52% (INEC,
2020).

Despues del analisis de los valores de la inflacion anual de los paises integrantes de la
Comunidad Andina de Naciones (CAN) y Mercado Comun del Sur (MERCOSUR), se
puede notar que, para septiembre de 2020, Ecuador se encuentra por debajo del
promedio (INEC, 2020).
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Gréfico 3: Inflacién anual de Ecuador vs los paises del CAN
Fuente: (INEC, 2020)

. Desempleo. - “Se trata de un desajuste en el mercado laboral, donde la oferta de

trabajo (por parte de los trabajadores) es superior a la demanda de trabajo (por parte de
las empresas)” (Kyzirian & Sevilla, 2019).

“El Gobierno de Ecuador ha dado hoy a conocer los datos del desempleo en el pais en
diciembre de 2018, que cerrd en un 3,7 %, la cifra mas baja de los Gltimos cuatro afios”
(La Republica, 2019).

En mayo-junio 2020, la tasa de empleo bruto se ubicé en 52,8% a nivel nacional (INEC,
ENEDMU, 2020).
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Gréfico 4: Evolucion del desempleo hasta junio 2020
Fuente: (INEC, 2019)

. Crecimiento econémico. “Se produce un aumento en términos de renta o de los
bienes y servicios que la economia de un territorio produce en un tiempo determinado

generalmente medido en afios” (Galan, 2019).

De acuerdo a informacion proporcionada el Ministerio de Economia y Finanzas y otras
fuentes del sector publico y privado se estima que el Producto Interno Bruto (PIB) para
el afio 2020 tenga un decrecimiento interanual de 8,9%. Segun el Banco Central del
Ecuador la estimacion de crecimiento econémico ubicaria entre 7,3% y 9,6% un
decrecimiento que va de la mano con la base de la informacion mencionada

anteriormente (Banco Central del Ecuador, 2020).

Debido a la pandemia en el afio 2020 las actividades productivas se vieron suspendidas,
el Gobierno Nacional promulgé el Decreto Ejecutivo No. 1017, mediante el cual se
declard el estado de excepcion por calamidad publica en el territorio nacional, con el fin
de frenar el contagio en el pais, sin embargo con el paso de los dias y las actividades
productivas congeladas estas medidas fueron analizadas y de manera paulatina se

retomo las actividades econdmicas (Banco Central del Ecuador, 2020).

Debido a la pandemia del COVID-19 la economia del pais se vio significativamente
afecta un claro ejemplo es la reduccion en el precio del petrdleo crudo, mismas que tuvo

lugar debido a la caida de la demanda externa y por la contraccion econémica de la
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Union Europea, Estados Unidos y China. En abril 2020 se cotizo el precio de barril
crudo en USD 14,22 pero este ha venido incrementandose con el paso del tiempo
Ilegando a costar USD 36 por barril en septiembre de este afio. Ademas, las empresas
Oleoducto Transecuatoriano (SOTE) y el Oleoducto de Crudos Pesados (OCP) tuvieron
bajos rendimientos de produccién de petrdleo que bajo a 12,06% esto ocurrio ya que se
desbordé el rio Coca y causo dafios en las tuberias lo que afecto a la productividad de

las empresas (Banco Central del Ecuador, 2020).

Con lo antes mencionado se prevé que la actividad econdmica tenga una contraccion de
la demanda interna, a continuacion se explica él porque: i) hubo un recorte de rubros en
el sueldo y también en compra de bienes y servicios con una caida del Gobierno de
alrededor de USD 500,2 millones ii) también se dio reduccion en USD 5.052,3 millones
del Gasto de Consumo Final de los Hogares, esto tuvo lugar ya que hubo menor
importacion de bines de consumo, ocasionando un recorte en los salarios del sector
privado y ademés existid una contraccion de USD 437,4 millones en las remesas
recibidas. Es asi que existird una reduccion del capital alrededor de USD 6.389,3
millones, debido a las importaciones de bines y servicios que se asocia a una baja en los
siguientes rubros: bienes de capital, de consumo, combustible, materia prima y

lubricantes (Banco Central del Ecuador, 2020).

Respecto a la Formacién Bruta de Capital Fijo (inversion) se prevé un descenso de
USD 1.300,1 millones en la inversion publica y de USD 1.555,9 millones en la privada.
Por otra parte, la exportacion tanto de petréleo crudo y derivados, llegaria a una
contraccion de USD 3.700 millones. Mientras que aquellas exportaciones que no
pertenecen al petr6leo como son: la mineria, el banano, el camardn, cacao y otros
productos elaborados, si alcanzarian un desempefio favorable ya que se estima un
aumento alrededor de USD 250,0 millones (Banco Central del Ecuador, 2020).

Las predicciones econdmicas para el 2021 son las siguientes; se estima que la economia

se recupere y crezca con en un 3,1 % que equivale a USD 67.539 millones. Hablando
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de dinamizar los gastos de los hogares con un valor de USD 3.441 millones, bienes de
consumo siendo estas las mayores importaciones (USD 136,2 millones) y también un
incremento en las remesas recibidas (USD 272,5 millones). Asi la exportacion tanto de

bienes y servicios incrementaria en un USD 1.095,2 millones.

No obstante, las importaciones de bienes y servicios aumentarian en 3,2% compradas
con el afio 2020, en USD 936,6 millones. Esto sucede debido al dinamismo de la
economia interna. En cuanto a la Formacion Bruta de Capital Fijo para 2021 hay una
estimacion de que la inversion publica va a disminuir a USD 171,2 millones, mientras
que el sector privado va a tener un aumento de USD 114 millones (Banco Central del
Ecuador, 2020).

1.4.3. Factores sociales, culturales y demograficos

. Nivel de riqueza. Se puede definir como la cantidad de posesiones de bienes de
una persona ya sea en calidad de persona natural o juridica, en una region o pais. La
riqueza tiene una relacion directa con la abundancia. Y por lo general, se enfoca en la
abundancia de posesiones de valor material: dinero, inmuebles o cualquier otro tipo de
bien (Gedesco, 2019).

“La pobreza a escala nacional crecio en diciembre del 2018, segun el Gltimo reporte
presentado hoy, miércoles 16 de enero del 2019, por el Instituto Nacional de Estadistica
y Censo (INEC)” (Tapia, 2019).

“El informe sefiala que, en el Gltimo mes del afio pasado, la pobreza se ubic6 en 23,2%;
es decir, crecid 1,7 puntos porcentuales si se compara con diciembre del 2017 (Tapia,
2019).
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Sin embargo, de acuerdo con el reporte del INEC, la diferencia no es relevante
estadisticamente hablando. Por lo que se puede considerar que una persona esta en el
grupo de “pobreza por ingresos”, si esa persona percibe un ingreso familiar menor a
USD 84,79 mensuales (Tapia, 2019).

Otro de los indicadores que tuvo incremento fue el de pobreza extrema. Segln el INEC,
una persona estd en pobreza extrema si percibe menos de USD 47,78 al mes. Este
indicador pas6 de 7,9% en diciembre del 2017 a 8,4% en diciembre del 2018. El reporte
ademas indica que la pobreza urbana si tuvo una variacion significativa al crecer de
13,2% en diciembre del 2017 a 15,3% en diciembre del 2018 (Tapia, 2019).

. Estilo de vida. “Es el conjunto de actitudes y comportamientos que adoptan y
desarrollan las personas de forma individual o colectiva para satisfacer sus necesidades

como seres humanos y alcanzar su desarrollo personal” (Meria, 2009).

“Ecuador enfrenta un cambio drastico poblacional, que se conoce como bono
demografico. Se trata de la concentracion de adultos jovenes en la Poblacion
Econémicamente Activa (PEA). Lo explica César Ulloa, catedratico de la Universidad
de las Américas (UDLA)” (Heredia & Rosero, 2019).

“Ecuador nunca tuvo una fuerza de trabajo joven, remarca. Pero no hay suficientes
plazas para que jovenes adultos ingresen al &mbito laboral. Por ello, los indices de

desempleo y subempleo se concentran en ese grupo” (Heredia & Rosero, 2019).

“Ecuador aun no ha logrado disefiar una politica publica encaminada al desarrollo de
emprendimientos y de educacion dirigida a jovenes y adultos jovenes” (Heredia &
Rosero, 2019).
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“El Estado debe solventar estas faltas, ya que estas generaciones sienten gran
motivacion por profesionalizarse. Hoy no se logra pensar -sefiala- en un joven que no

estudie una carrera universitaria” (Heredia & Rosero, 2019).

Pero hay que ser conscientes de que los jovenes también forman parte de la dindmica de
consumo. Por ende, también esperan tener flexibilizacion en el ambito laboral, ser sus
propios jefes (emprender) e ingresar en proyectos de tipo social, ambiental o derechos
humanos (Heredia & Rosero, 2019).

Los jovenes también tienen proyectos de construccion familiar y de acuerdo con el
INEC, la tasa de fecundidad ha disminuido de tener seis hijos en 1965 a dos, desde el
2010; y sera uno al 2050 (Heredia & Rosero, 2019).

. Educacion. Se considera uno de los factores que mas influye en el avance y
progreso de las personas y sociedades. Ademas de proveer conocimientos, la educacion
es un enriquecedor de la cultura, el espiritu, los valores y todo aquello que nos
caracteriza como seres humanos. La educacion es necesaria en todos los sentidos
(UNAM, 2019).

La alfabetizacién es un derecho y es un aspecto realmente importante para el ser
humano. La alfabetizacion es una herramienta que transforma la vida de las personas
logrando un desarrollo humano y social por tanto es primordial que se tenga esta
herramienta que permite tener autonomia pues es la puerta a varias oportunidades de
mejora permitiéndote relacionarte con el mundo (Instituto Nacional de Evaluacion
Educativa, 2018).

La alfabetizacién se calcula por medio de una tasa que corresponde al porcentaje de la

poblacion mayor o igual a 15 afios que tiene las facultades de entender, leer y escribir
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un texto. En un contexto general hablar del término «alfabetizacion» engloba célculo
matematico, habilidad aritmética y las capacidades antes mencionadas. Para calcular el
porcentaje de alfabetizacion se realiza una division del numero de personas
alfabetizadas que tiene 15 afios o son mayores dividido para la poblacion a estudiar y se
multiplica ese valor por 100 (Instituto Nacional de Evaluacion Educativa, 2018). Segln
informacion obtenida por la Encuesta Nacional de Empleo, Desempleo y Subempleo
(Enemdu), en Ecuador, muestra que la tasa de alfabetismo en la zona urbana es mayor
en comparacion a la zona rural, se conoce que la tasa de alfabetismo en la zona rural es
de 1,7% por lo tanto para Ecuador es un desafio alfabetizar en los préximos afios

(Instituto Nacional de Evaluacién Educativa, 2018).
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Grafico 5: Tasa de alfabetismo Ecuador 2006-2017
Fuente: (Instituto Nacional de Evaluacion Educativa, 2018)

En las variables sociales y culturales se puede notar que el nivel de pobreza es mayor y
representa un reto para el pais combatir estas cifras, es el mismo caso del nivel de

educacion y el estilo de vida.
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1.4.4. Factores tecnoldgicos

. Potencial de innovacion: Es la forma de crear o dar ideas que generen una
soluciona un problema o mejoren una actividad de manera que innovar es buscar nuevos

métodos partiendo de un conocimiento actual (Significados, 2018).

Actualmente en ecuador se destaca que un 71% son productos que se quieren innovar
para dar nuevo productos o servicios, el 59% quiere lograr reduccién de costos y otro
59% desea mejor la experiencia y un 56% quiere automatizar procesos y finalmente un

52% busca generar nuevas fuentes de ingresos (Datta, 2020).

“En pocos afos el mundo ha cambiado: los avances tecnologicos, la interconexion, el
10T, el blockchain, la inteligencia artificial, la inteligencia cognitiva, la globalizacion de
la economia, el desarrollo de los mercados, las telecomunicaciones, los dispositivos
portétiles, el comercio electrénico, la era digital, la innovacion de procesos y de
modelos de negocio, han evolucionados de conceptos a realidades que las empresas
necesariamente deben adoptar y aprovechar”, destaca Diego Ledn, Consulting Partner

Leader EY Ecuador en la introduccién de este estudio (Datta, 2020).

. Manufactura. “Es un producto elaborado de forma manual o con ayuda de una
maquina. Por lo general el término se refiere al resultado de un proceso industrial que
permite transformar una materia prima en un articulo ya elaborado o terminado” (Porto,
2018).

De acuerdo con el indice de Produccion de la Industria Manufacturera los datos de
febrero de 2019 indican que en los ultimos afios el sector mejoro en un 11% registrando
mayores ventas, dentro de estas categorias se encuentra productos que se fabrica a partir

de metal, textiles y los alimentos. Contrario a lo mencionado también se encuentran los
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bines que son transportables y los servicios prestados en cambio en este escenario se vio
una reduccion del 9% y 44% respectivamente si se compara con febrero de 2018
(Cobos, 2017).

El Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC) publica el llamado indice de
Produccion de la Industria Manufacturera (IP1-M) este manual se encarga de cuantificar
cémo se comporta los bienes generados por las industrias manufactureras a corto plazo.
Para esto se calcula el valor de ventas con las variaciones procedentes de las industrias
manufactureras del pais. EI IPI-M es un indicador que dentro del Sistema de Indicadores
de la Produccién (SIPRO), tiene una reputacion de ser el uno de las mayores
innovaciones estadisticas, para la region que desea emplear logra estandarizar y
homologar de manera precisa procesos de investigacion basandose en las buenas

practicas internacionales para la creacion de nameros indices (Cobos, 2017).

. Tecnologia. “Es la aplicacion de un conjunto de conocimientos y habilidades
con un claro objetivo: conseguir una solucion que permita al ser humano desde resolver
un problema determinado hasta el lograr satisfacer una necesidad en un ambito
concreto” (Porto & Merino, DEFINICION.DE, 2012).

Ecuador es uno de los paises de América Latina que se encuentra 20 afios atrds en
materia de innovacion tecnologia frente a otros paises latinoamericanos. Por lo cual se
ha dado varios debates acerca de la necesidad de fomentar invernaderos cientificos que
impulsen la investigacion tecnolédgica en Ecuador (Porto & Merino, DEFINICION.DE,
2012).
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1.5. Anadlisis del microambiente

Una vez analizadas las principales variables del ambiente externo de la empresa, se

analizara el microambiente en el cual se utilizara el Modelo de las cinco fuerzas de

Porter:
PARTICIPANTES
POTENCIALES
Riesgo de nuevas
EMpPresas
Poder de negoclacién | ~~yopmipoges | Peder de negociacion
de los proveedores DE LA IMDUS-TRIJ‘J. de los compradores
PROVEEDORES > o COMPRADORES
Rivalidad entre -
empresas acluales

Amenaza de productos
o servicios sustitutos

SUSTITUTOS

Gréafico 6: Modelo de las cinco fuerzas de Porter
Fuente: (Porter, 2008)

1.5.1. Anadlisis de la rivalidad entre las empresas

Un segmento es poco atractivo si ya consta con un alto numero de competidores fuertes,
si es estable o se encuentra decayendo, si se maneja con costos fijos altos o si los
competidores poseen buenos beneficios al permanecer en ese segmento, de ser el caso la
competencia serd fuerte, batallas de precios, publicitarias e introduccion de nuevos

productos lo que ocasiona que hacer frente llegue a ser costoso (Kotler & Keller, 2006).
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En el caso de Delma Gourmet, se localiza en un mercado en el cual existe mucha
rivalidad entre las empresas que se encuentran en la industria ya que existen muchos
competidores que ofrecen servicios similares con una variacion de precios y calidad del

servicio; sin embargo, como compafiia considera que la rivalidad es alta.

Tabla 1: Principales competidores de Grupo Empresarial "Delma”

Empresa Descripcion

Recepciones “Las Piramides”  Es una empresa dedicada al servicio de catering y
eventos ubicada en el sector de Carapungo.

Casa Comunal Carapungo Es un espacio en el que se hacen eventos, sin
embargo, los servicios extras que se necesitan para
realizar eventos el cliente los tiene que adquirir
externamente.

Recepciones “Pozo Pozo” Es una quinta con bellas y comodas instalaciones
apropiadas para llevar a cabo todo tipo de evento,
ademas cuenta con lugares llenos de encanto para
realizar estudios fotograficos, ademas de atencion a
domicilio.

Ofrecen servicios de: Banqueteria, vajillas,
cristaleria, mesas, sillas, manteleria de variados
disefios y colores, todo en decoracion, servicio de
meseros profesionales, profesionales en sonido y
luces, discomovil, hora loca, maestro de
Ceremonias, etc.,, guardiania, parqueaderos,
fotografia y filmacion, servicios de estética, disefio

de imagen, maquillaje y peinado.

De acuerdo con los antecedentes mencionados en la tabla anterior con respecto a los
competidores se procede a especificar el grado de rivalidad de estos de acuerdo con las

preferencias de los clientes y al criterio del administrador de la empresa:
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Tabla 2: Grado de rivalidad de los competidores con respecto a Grupo Empresarial
"Delma”

Recepciones “Las Piramides” Alto
Casa Comunal Carapungo Medio
Recepciones “Pozo Pozo” Alto

1.5.2. Poder de negociacion con los proveedores

Un segmento de mercado es poco atrayente cuando los proveedores de las empresas
pueden alzar los precios o disminuir la cantidad vendida. La mejor estrategia de defensa
es establecer acuerdos con los proveedores o abastecerse en diferentes fuentes (Kotler &
Keller, 2006).

Tabla 3: principales proveedores de Grupo Empresarial "Delma”

Empresa Descripcion

Supermercados “Santa Maria” Por lo general se adquiere todo con
respecto a viveres, licor, ingredientes,
productos de limpieza, etc.

Arca Continental Esta empresa provee todo con respecto a
bebidas no alcohdlicas.

Industrias “Ales” Es un proveedor que abastece todo con
respecto a aceite, mantequillas, etc.

Mercado Mayorista “San Roque” En el mercado se adquiere todo con
respecto a productos frescos como

vegetales, carnes, frutas, etc.
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Una vez realizado el detalle del rol que cumple cada proveedor en la empresa se
procede a analizar el grado con respecto al poder de negociacion que tiene la empresa

con sus principales proveedores.

Tabla 4: Grado de poder de negociacion de Grupo Empresarial "Delma™ con sus
principales proveedores

Empresa Poder de negociacion
Supermercados “Santa Maria” Medio
Arca Continental Bajo
Industrias “Ales” Bajo
Mercado Mayorista “San Roque” Alto

1.5.3. Riesgo de nuevas empresas

El atractivo de un segmento depende de la altura de las barreras de ingreso y salida, esto
ocurre porque el segmento se torna mas atractivo cuando en la empresa existe una altura
de ingreso mas alta que al de salida, lo que sucede es que solo ciertas empresas pueden
ingresas en la industria pero si existe gran cantidad de afluencia en las salidas pues las

empresas poseen un bajo rendimiento y desempefio (Kotler & Keller, 2006).

De acuerdo con la entrevista realizada al administrador de la empresa obtuvimos que
existe un alto riesgo de ingreso de nuevas empresas ya que en los Gltimos afios la

competencia se ha incrementado de manera significativa.
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1.5.4. Poder de negociacion de los compradores

Un segmento de mercado es poco atrayente cuando los compradores poseen gran poder
de negociacion. Los vendedores a fin de protegerse seleccionan a clientes con poco
poder de negociacién o cambio de proveedor. La mejor estrategia de defensa es la de
desarrollar ofertas dptimas para que los compradores con gran poder de negociacion no
puedan rechazar (Kotler & Keller, 2006).

En el caso de los compradores o clientes se dice que tienen un gran poder de
negociacion ya que en el mercado actual existen varias empresas que brindan servicios

similares y con una gran variedad de precios.

1.5.5. Amenaza de productos sustitutos

Un segmento es poco atrayente cuando existe sustitutos reales o potenciales de
productos. Estos sustitutos llegan a limitar precios y utilidades que se pueden lograr en
un segmento (Kotler & Keller, 2006).

En este caso el riesgo de productos sustitutos es alto ya que con respecto a la cocina hay
muchas cosas que se estan innovando en la actualidad y puede ser el caso de que existan
ingreso de servicios de comida diferente como la que actualmente esta siendo tendencia

y por ende ese seréa el atractivo para el cliente.
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CAPITULO II
ESTUDIO DE MERCADO

2.1. Objetivos del estudio de mercado

2.1.1. Objetivo general

Identificar las condiciones y caracteristicas del segmento de mercado lo que nos
conduzca a establecer las estrategias de marketing mas adecuadas, con la finalidad de

ganar posicionamiento en el mercado e identidad corporativa en el cliente.

2.1.2. Objetivos especificos

e Determinar informacion relevante sobre la estructura interna del negocio lo que
permita identificar las condiciones actuales en las que se encuentra la empresa para

competir en el mercado.

e Establecer las necesidades y los requerimientos del target seleccionado para atraer

nuevas oportunidades de mercado.

e Recopilar y analizar datos relacionados con los elementos del marketing para

posicionamiento de marca y la identidad corporativa.
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2.2. Disefio de la investigacion

La investigacion de mercados permite identificar recopilar, analizar y difundir de forma
sistematica y objetiva, esto permite tener una mejor toma de decisiones que permitan
una identificacién y solucién de problemas, generando oportunidades de mercadotecnia
(Malhotra, 2005).

La investigacion de mercado relaciona al cliente con el comerciante mediante la
informacion que se obtiene, es por esta razdn que se considera necesario establecer los

lineamientos a seguir para compilar toda la informacidn relevante para la empresa.

2.2.1. Enfoque de la investigacion

e Investigacion cualitativa: nos ayuda a obtener mejor comprension del problema que
se esta investigando, lo que proporciona el acceso a la vision tanto del propietario
como del administrador del Grupo Empresarial “Delma” asi como también los
enfoques que espera tener en el futuro con respecto al negocio; con esto seré posible
establecer una propuesta mercadoldgica acoplada a la realidad y necesidad de la

empresa.

e Investigacion cuantitativa: este enfoque nos permite tener acceso a informacién
concluyente, es decir que se pueda determinar caracteristicas y requerimientos del

publico objetivo.

2.2.2. Modalidad de la investigacion

La investigacion requiere de una modalidad de campo para el acceso a informacion, dicha
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modalidad se centra en el estudio sistematico de los hechos en el lugar en que se
producen tomando contacto en forma directa con la realidad para obtener informacion
de acuerdo con los objetivos del trabajo investigativo (Herrera, Medina, & Naranjo,
2017).

Los datos que se recogeran en esta modalidad tienen una relacion directa con la
informacion proporcionada por el administrador de la empresa y los datos obtenidos por

los clientes tanto internos y como externos.

2.2.3. Tipos de investigacion

e Investigacion exploratoria, este tipo de investigacion permite examinar a través
del problema para una mejor comprension. La investigacion exploratoria permitira
definir las condiciones con las que se podra trabajar para reducir las debilidades y

aprovechar las oportunidades (Malhotra, 2005).

e Investigacion descriptiva, su objetivo principal es la descripcion exacta de las
necesidades de los clientes actuales y potenciales, entendiendo el funcionamiento
del mercado real (Malhotra, 2005).

2.3. Poblacion y muestra

2.3.1. Poblacién

En toda investigacion es de vital importancia definir una poblacion y con la misma

obtener una correcta muestra que nos permita obtener estimaciones confiables.
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Para definir la muestra de la investigacion se obtuvo los datos del INEC como

proyeccion poblacional para el afio 2020, con un total de 2 781 641 habitantes (INEC,
2013).

Este calculo nos arrojé los siguientes datos, con los cuales podremos determinar el

tamafio de la poblacidn que nos servira para nuestra investigacion.

2.3.2. Muestra

Por el tamafio de la poblacion a investigar se ve necesario estimar una muestra
representativa para la investigacion, siendo el marco muestral, una representacion de los
elementos de la poblacion meta que consiste en una lista o grupo de indicadores para
identificar la poblacion meta (Malhotra, 2005). Para establecer el tamafio de la muestra
se utilizara una férmula para datos finitos, utilizando el 95% de confianza lo que

garantice la credibilidad en los datos, asi como un error del 5%.

» Foérmula

n=  z'PQN
z? PQ + Ne?

DONDE:
n= Tamafio de la muestra
Z= Nivel de confiabilidad
P= Probabilidad de ocurrencia

= Probabilidad de no ocurrencia

= Universo
E= Margen de error
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Los datos para el célculo se los detalla a continuacién:

953 de
confianza

e 0,5 . 0,5 2.781.641
=196

Confiabilidad Probabilidad Pablacion

Grafico 7: Tamano de la muestra

(1.96)2 (2 781 641*0.5%0.5)

n= (1.96)X(0.5%0.5) + (2 781 641) (0.05)?

2671 488.02

0.9604 + (2 781 641) (0.00253)

2671 488.02

6 955.06

n= 384 encuestas

Con los datos estadisticos expuestos con anterioridad se debe realizar 384 encuestas a

los clientes potenciales.
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2.4. Resultados de las encuestas

1. Edad
Tabla 5: Edad
1. Edad
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valid  20a40 264 68,8 68,8 68,8
0 40 a 60 120 31,3 31,3 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

1. Edad

Porcentaje

20840 40a60

1. Edad

Grafico 8: Edad
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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Se toma de una base de datos histdrica proporcionada por Marvin Almachi (propietario
de Delma Gourmet) de los clientes que han tomado el servicio de Delma Gourmet con
una muestra total de 384 clientes potenciales, para lo cual empezamos con la primera
pregunta para determinar el rango de edad que contrata mas un servicio de catering,
donde podemos ver que mas del 50% estan entre una edad de 20 a 40 afios con un
68,75% y un 31,25% con una edad de 40 a 60 afios también contrata los servicios de
Catering, las cuales nos indica que las personas de edad promedio que nos debemos
dirigir en el mercado es de 20 a 60 afios, debido a que ninguna persona fuera de estos

rangos nos ha contratado para un servicio de Catering.

2. Ingresos Econdémicos Familiares mensuales

Tabla 6: Ingresos econdmicos familiares mensuales
2. Ingresos Economicos Familiares mensuales
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Véalido ($0a 100 26,0 26,0 26,0

$500)

($500 a 264 68,8 68,8 94,8

$2000)

(%2000 en 20 5,2 5,2 100,0

adelante)

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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2. Ingresos Economicos Familiares mensuales

Porcentaje

($0 a $500) ( $500 a $2000) ($2000 en adelante)

2. Ingresos Econdémicos Familiares mensuales

Grafico 9: Ingresos econdmicos familiares mensuales
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

La mayoria de los clientes que contratan un servicio de Catering tiene un ingreso
familiar que sobrepasa un sueldo basico, seguido por los que tienen ingresos bajos, que
por otra parte podemos darnos cuenta de que la mayoria de los clientes no tiene un
presupuesto tan alto que sobrepase los $2000 délares en adelante de ingresos, lo que
nos ayudaria a definir costos méas atractivos para atraer clientes de acuerdo con su

disponibilidad de liquidez.

3. ¢Para qué evento contrataria un servicio de catering en el corto plazo?

Tabla 7: ¢Para qué evento contrataria un servicio de catering en el corto plazo?

3. ¢Para que evento contrataria un Servicio de Catering en el corto Plazo?
Frecuen Porcent  Porcentaje Porcentaje

cia aje valido acumulado
Vali  Aniversario 32 8,3 8,3 8,3
do baby shower 4 1,0 1,0 94
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Bautizo 40 10,4 10,4 19,8

Confirmacién 12 3,1 3,1 22,9
Cumplearios 60 15,6 15,6 38,5
En cualquiera q 4 1,0 1,0 39,6
neseciten

Grado 88 22,9 22,9 62,5
Matrimonio 84 21,9 21,9 84,4
Matrimonio civil 4 1,0 1,0 85,4
Por definir 4 1,0 1,0 86,5
Primera Comunion 16 4,2 4,2 90,6
Reuniones 28 7,3 7,3 97,9
Empresariales

Reuniones familiares 4 1,0 1,0 99,0
TODOS 4 1,0 1,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

3. ¢ Para qué evento contrataria un Servicio de Catering en el corto Plazo?

Porcentaje
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3. {Para qué evento contrataria un Servicio de Catering en el corto Plazo?

Gréfico 10: ¢Para qué evento contrataria un servicio de catering en el corto plazo?
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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Deberiamos enfocarnos en promocionar mas hacia los eventos de Grados, Matrimonios,
cumpleafios y Bautizos, que en conjunto estas 4 principales generarian alrededor del
70% de ingresos para Delma Gourmet, por lo que los otros eventos de igual manera se
los puede agrupar en un nicho menos apetecido por los clientes para contratar un

servicio de Catering.

4. ¢En qué lugar le gustaria realizar el evento?

Tabla 8: ¢En que lugar le gustaria realizar el evento?
4. ¢En qué lugar le gustaria realizar el evento?

Frecuenci Porcentaje Porcentaje Porcentaje

a valido acumulado

Véali  Casa propia 4 1,0 1,0 1,0
do Domicilios 88 22,9 22,9 24,0

Particulares

En nuestra casa 4 1,0 1,0 25,0

Locales de 152 39,6 39,6 64,6

Delma Gourmet

Quintas 80 20,8 20,8 85,4

especializadas

en eventos

Salones de 56 14,6 14,6 100,0

eventos dentro

de la ciudad

Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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4. $ En qué lugar le gustaria realizar el evento?

Porcentaje

casa propia Domicilios Ennuestra Locales de Quintas Salones de
Particulares casa Delma especializadas eventos dentro
Gourmet en eventos de la ciudad

4. ; En qué lugar le gustaria realizar el evento?

Gréfico 11: ¢En qué lugar le gustaria realizar el evento?
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Podemos ver que la mayoria de los clientes estarian interesados por volver a contratar
un servicio de Delma Gourmet en los locales de la misma, seguido por quintas, por lo
que nos permite darnos cuenta que Delma Gourmet deberia optar por crear mas locales
o tener alianzas estratégicas que permitan cubrir el nivel de demanda en caso de que
existan diferentes eventos el mismo dia, ya que Delma gourmet dispone Unicamente de

1 solo local.
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5. Califigue el nivel de satisfaccion con relacién a la presentacion de platos en el
servicio de catering: [Composicidn de los Platos]

Tabla 9: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en el
servicio de catering: [Composicion de los Platos]

5. Califique el nivel de satisfaccién con relacion a la presentacion de platos en el

servicio de catering: [Composicién de los Platos]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje  Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
do Poco Satisfecho 20 5,2 5,2 7,3
Moderadamente 84 21,9 21,9 29,2
Satisfecho
Muy Satisfecho 272 70,8 70,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

5. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en el servicio de catering:
[Composicion de los Platos]

80

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Moderadamente Muy Satisfecho
Satisfecho

5. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en el servicio de
catering: [Composicion de los Platos]

Gréfico 12: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Composicién de los Platos]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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Los clientes estan en un rango de satisfaccion muy alto de acuerdo a lo que compone un
plato en un evento de catering, lo que nos permite conocer que se puede mantener la
composicion que viene usualmente en un plato, con el objetivo de ir subiendo un poco
mas los componentes, para poder mantener la atraccion a la vista del consumidor y asi
poder llegar a cumplir un porcentaje objetivo del 100% de satisfaccion, ya que eso

permitiria atraer mayores clientes, y fidelizar clientes.

6. Califique el nivel de satisfaccion con relacién a la presentacion de platos en el

servicio de catering: [Sabor]

Tabla 10: Califique el nivel de satisfaccidn con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Sabor]

6. Califique el nivel de satisfaccién con relacién a la presentacion de platos en el

servicio de catering: [Sabor]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
do Poco Satisfecho 24 6,3 6,3 8,3
Moderadamente 48 12,5 12,5 20,8
Satisfecho
Muy Satisfecho 304 79,2 79,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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5. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en el servicio de catering: [Sabor]

a0

G0

40

Porcentaje

20

Insatisfecho Poco Satisfecho Moderadamente Muy Satisfecho
Satisfecho

5. Califique el nivel de satisfaccion con relacion ala presentacion de platos en el servicio de
catering: [Sabor]

Gréfico 13: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Sabor]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

El sabor de los alimentos preparados por Delma Gourmet estd en un rango de
satisfaccion muy alto con un 79,17%, la cual deja un poco tranquilo a la empresa, pero
con los propdsitos de mejorar un poco mas los sabores y poder cumplir con las
expectativas del otro 21% que tendra sus razones respetadas para no estar totalmente

satisfecho con el sabor.
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7. Califigue el nivel de satisfaccion con relacién a la presentacion de platos en el

servicio de catering: [Cantidad]

Tabla 11: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Cantidad]

7. Califigue el nivel de satisfaccion con relacién a la presentacion de platos en el
servicio de catering: [Cantidad]
Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
do Poco Satisfecho 20 5,2 5,2 7,3
Moderadamente 96 25,0 25,0 32,3
Satisfecho
Muy Satisfecho 260 67,7 67,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

5. Califique el nivel de satisfaccion con relacién ala presentacion de platos en el servicio de catering:
[Cantidad]

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Moderadamente Muy Satisfecho
Satisfecho

5. Califique el nivel de satisfaccion con relacidn a la presentacién de platos en el servicio de
catering: [Cantidad]

Gréafico 14: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Cantidad]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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La mayoria de los clientes estan satisfechos con la cantidad que compone un plato de
Delma gourmet, por lo que no deberia ser un enfoque tan profundo el subir cantidades,

ya que son platos buffet.

8. Califique el nivel de satisfaccidn con relacion a la presentacion de platos en el

servicio de catering: [Temperatura]

Tabla 12: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Temperatura]

8. Califigue el nivel de satisfaccion con relacién a la presentacion de platos en el
servicio de catering: [Temperatura]
Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
do Poco Satisfecho 24 6,3 6,3 8,3
Moderadamente 68 17,7 17,7 26,0
Satisfecho
Muy Satisfecho 284 74,0 74,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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5. Califique el nivel de satisfaccion con relacion ala presentacion de platos en el servicio de catering:
[Temperatura]

a0

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Moderadamente Muy Satisfecho
Satisfecho

5. Califique el nivel de satisfaccion con relacion ala presentacion de platos en el servicio de
catering: [Temperatura]

Gréfico 15: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Temperatura]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

La temperatura de los platos que sirve Delma gourmet se encuentra con un porcentaje
aceptable de igual manera, que tal vez en algunos eventos no estaban con la
temperatura adecuada para que algunos clientes en un porcentaje totalmente menor no
se encuentren satisfechos, por lo que se deberia mantener una estandarizacion de la

temperatura con la que se va a servir los platos y subir la satisfaccion de los clientes.
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9. Califigue el nivel de satisfaccion con relacién a la presentacion de platos en el
servicio de catering: [Presentacion]

Tabla 13: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Presentacion]

9. Califique el nivel de satisfaccién con relacién a la presentacion de platos en el

servicio de catering: [Presentacion]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 12 3,1 3,1 3,1
do Poco Satisfecho 16 4,2 4,2 7,3
Moderadamente 48 12,5 12,5 19,8
Satisfecho
Muy Satisfecho 308 80,2 80,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

5. Califique el nivel de satisfaccion con relacion ala presentacion de platos en el servicio de catering:
[Presentacion ]

100

Porcentaje

Insatisfecho Foco Satisfecho Moderadamente Wuy Satisfecho
Satisfecho

5. Califique el nivel de satisfaccion con relacién a la presentacion de platos en el servicio de
catering: [Presentacion]

Gréafico 16: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la presentacion de platos en
el servicio de catering: [Presentacion]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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La presentacidon de los platos de Delma Gourmet se encuentra con una satisfaccion

aceptable por parte de los clientes con un 92,50% lo cual nos indica que se puede

mantener dichas presentaciones.

10. Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de

catering: [Variedad de Colores]

Tabla 14: Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de

catering: [Variedad de Colores]

10. Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de

catering: [Variedad de Colores]

Frecuencia

Vali Insatisfecho 8

do Poco Satisfecho 24

Medianamente 68
Satisfecho

Muy Satisfecho 284

Total 384

Porcentaje

2,1
6,3
17,7

74,0
100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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6. Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de catering: [Variedad de Colores]

80

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamente Wuy Satisfecho
Satisfecho

6. Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de catering: [Variedad de
Colores]

Grafico 17: Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de
catering: [Variedad de Colores]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

La variedad de colores que ofrece Delma Gourmet con respecto al menaje tiene una
satisfaccion del 73,96%, el porcentaje sobrante no estuvo en total satisfaccion debido a
que tal vez no tuvo mucha variedad de colores para escoger, pero sin cumplir las

expectativas de los clientes.

11. Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de

catering: [Materiales diferentes]

Tabla 15: Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de
catering: [Materiales diferentes]

11. Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de

catering: [Materiales diferentes]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado

Vali Insatisfecho 12 3,1 3,1 3,1
do Poco Satisfecho 12 3,1 3,1 6,3
Medianamente 64 16,7 16,7 22,9
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Satisfecho
Muy Satisfecho 296 77,1 77,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

6. Califique el nivel de satisfaccion con relacién al menaje en el servicio de catering: [Materiales diferentes]

80

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamente Muy Satisfecho
Satisfecho

6. Califique el nivel de satisfaccion con relacién al menaje en el servicio de catering: [Materiales
diferentes]

Grafico 18: Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de
catering: [Materiales diferentes]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

La mayoria de los clientes estan satisfechos con los materiales ofertados por Delma
Gourmet con un 77,08%, existen clientes que no tuvieron satisfaccion respecto a los
materiales, y esto nos indica que debemos mejorar la calidad de materiales a ofrecer

para cumplir con las expectativas.
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12. Califique el nivel de satisfaccion con relacién al menaje en el servicio de
catering: [Decoracion]

Tabla 16: Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de
catering: [Decoracion]

12. Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de
catering: [Decoracién]
Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
do Poco Satisfecho 16 4,2 4,2 6,3
Medianamente 52 13,5 13,5 19,8
Satisfecho
Muy Satisfecho 307 80,2 80,2 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

6. Califique el nivel de satisfaccion con relacién al menaje en el servicio de catering: [Decoracion]
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Satisfecho

6. Califique el nivel de satisfaccion con relacién al menaje en el servicio de catering: [Decoracion]

Gréafico 19: Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de
catering: [Decoracion]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

59



Tenemos un porcentaje alto con lo que respecta a la decoracion de los salones en los

que Delma Gourmet ha ofrecido sus servicios, hay muy pocos clientes que no estan

conformes con la decoracién, en lo que se podria ir mejorando.

13. Califique el nivel de satisfaccidn con relacion a la ambientacion en el servicio

de catering: [Variedad de Musica]

Tabla 17: Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de

catering: [Decoracion]

13. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el servicio

de catering: [Variedad de Musica]

Vali Insatisfecho

do Poco Satisfecho
Medianamente
Satisfecho
Muy Satisfecho
Total

Frecuenc
ia

12

24

92

256
384

Porcenta
je

3,1

6,3

24,0

66,7
100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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7. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el servicio de catering: [Variedad de
Musica]

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamente Muy Satisfecho
Satisfecho

7. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el servicio de catering:
[Variedad de Musica]

Gréfico 20: Califique el nivel de satisfaccion con relacion al menaje en el servicio de
catering: [Decoracion]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Podemos darnos cuenta de igual manera que méas del 50% de los clientes estan
conformes con la mdsica ofrecida, pero no tantos como en otras preguntas que hay
mayor satisfaccion, esto nos indica que hay que tener mayor variedad de musica debido
a que algunos clientes contratan de las mismas fiestas que fueron organizadas por
Delma Gourmet y al contratar el servicio para un nuevo evento al encontrarse con la

misma secuencia de musica no es muy satisfactorio para los mismos.
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14. Califique el nivel de satisfaccidn con relacion a la ambientacion en el servicio

de catering: [Calidad del Sonido]

Tabla 18: Califique el nivel de satisfaccion con relacién a la ambientacion en el servicio
de catering: [Calidad del Sonido]

14. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el servicio

de catering: [Calidad del Sonido]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 4 1,0 1,0 1,0
do Poco Satisfecho 32 8,3 8,3 9,4
Medianamente 76 19,8 19,8 29,2
Satisfecho
Muy Satisfecho 272 70,8 70,8 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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7. Califique el nivel de satisfaccion con relacion ala ambientacion en el servicio de catering: [Calidad del
Sonido]

a0

G0

40

Porcentaje

20

1,04

Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamente Muy Satisfecho
Satisfecho

7. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el servicio de catering: [Calidad
del Sonido]

Grafico 21: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el
servicio de catering: [Calidad del Sonido]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Tenemos que mejorar un poco mas en lo que respecta al sonido, debido a que tenemos
un porcentaje del 9,37% que no esta conforme con la calidad del sonido que ofrece

Delma Gourmet.
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15. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el servicio
de catering: [lluminacién]

Tabla 19: Califique el nivel de satisfaccion con relacién a la ambientacidn en el servicio
de catering: [lluminacion]

15. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacién en el servicio

de catering: [Iluminacion]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje  Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 4 1,0 1,0 1,0
do Poco Satisfecho 24 6,3 6,3 7,3
Medianamente 68 17,7 17,7 25,0
Satisfecho
Muy Satisfecho 288 75,0 75,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

7. Califique el nivel de satisfaccion con relacién a la ambientacién en el servicio de catering: [lluminacion]
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7. Califique el nivel de satisfaccién con relacion ala ambientacion en el servicio de catering:
[lluminacién]

Grafico 22: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el
servicio de catering: [Iluminacién]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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El 75% de los clientes encuestados estan conformes con la iluminacién ofrecida por
Delma Gourmet, un grupo muy pequefio es el que no esta conforme, por lo que no es un

tema de preocuparse.

16. Califique el nivel de satisfaccidn con relacion a la ambientacion en el servicio

de catering: [Animacion]

Tabla 20: Califique el nivel de satisfaccion con relacién a la ambientacion en el servicio
de catering: [lluminacion]

16. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el servicio
de catering: [Animacion]
Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 4 1,0 1,0 1,0
do Poco Satisfecho 36 9,4 9,4 10,4
Medianamente 88 22,9 22,9 33,3
Satisfecho
Muy Satisfecho 256 66,7 66,7 100,0
Total 394 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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7. Califique el nivel de satisfaccion con relacion ala ambientacion en el servicio de catering: [Animacion]

G0
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Satisfecho

7. Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el servicio de catering:
[Animacion]

Grafico 23: Califique el nivel de satisfaccion con relacion a la ambientacion en el
servicio de catering: [Animacion]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Tenemos un 66.67% conforme con la animacidn recibida en su evento, hay un 33,33%
que no esta totalmente convencida de la animacion recibida, por lo que tenemos que

hablar con los animadores para mejorar en este aspecto, o contratar nuevos animadores.
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17. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Formalidad]

Tabla 21: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Formalidad]

17. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Formalidad]
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Vaélido Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1

Poco 8 2,1 2,1 4,2

Satisfecho

Medianament 76 19,8 19,8 24,0

e Satisfecho

Muy 292 76,0 76,0 100,0

Satisfecho

Total 384 100,0 100,0

8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Formalidad]

a0

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamente Muy Satisfecho
Satisfecho

8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Formalidad]

Gréfico 24: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Formalidad]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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Los Clientes estan totalmente satisfechos con la formalidad que ofrece Delma Gourmet

en un evento con el 76,04%, esto significa que los clientes nos miran como una

empresa seria en la que pueden confiar.

18. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:

[Exclusividad]

Tabla 22: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:

[Exclusividad]

18. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:

Vali Insatisfecho

do Poco Satisfecho
Medianamente
Satisfecho
Muy Satisfecho
Total

Fuente: Investigacion de campo —

[Exclusividad]

Frecuenc  Porcenta

ia je
8 2,1
12 3,1
72 18,8
292 76,0
384 100,0

clientes potenciales
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valido

2,1

3,1

18,8

76,0
100,0

Porcentaje
acumulado
2,1

5,2

24,0

100,0



8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Exclusividad]

80

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho WMedianamente Wuy Satisfecho
Satisfecho

8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Exclusividad]

Grafico 25: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Exclusividad]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

El 76,04% de los clientes sienten que sus eventos fueron totalmente exclusivos a
diferencia de una fiesta comin y corriente, por lo que esto nos eleva el animo para

seguir haciendo de cada evento algo exclusivo.

19. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:

[Innovacion]

Tabla 23: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Innovacion]

19. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Innovacién]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado

Vali Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
do Poco Satisfecho 16 4,2 4,2 6,3
Medianamente 100 26,0 26,0 32,3
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Satisfecho
Muy Satisfecho 260 67,7 67,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Innovacion]

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamente Muy Satisfecha
Satisfecho

8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Innovacion]

Grafico 26: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Innovacion]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Debemos mejorar en los aspectos de innovacién ya que como podemos ver el 67,71%
esta satisfecho pero el otro 32,29% no esta tan convencido con la innovacién que ofrece
Delma Gourmet, esto nos dice que puede haber otras empresas que estan innovando

cosas novedosas y nos pueden ganar en el mercado.
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20. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Precio]

Tabla 24: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Precio]

20. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:

[Precio]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje  Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali  Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
do Poco Satisfecho 24 6,3 6,3 8,3
Medianamente 96 25,0 25,0 33,3
Satisfecho
Muy Satisfecho 256 66,7 66,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Precio]

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamente Muy Satisfecho
Satisfecho

8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Precio]

Gréafico 27: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Precio]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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Esta es una pregunta muy complicada ya que el cliente siempre quiere pagar lo menos
que pueda, pero podemos darnos cuenta de que la mayoria de clientes con un 66,67%
esta satisfecho con los valores desembolsados, el otro 25% no esta tan de acuerdo, lo
que nos implicaria revisar y tratar de dar algo mejor a un costo menor para poder subir

aun mas la satisfaccion por los precios.

21. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:

[Capacidad para solucionar Problemas]

Tabla 25: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Capacidad para solucionar Problemas]

21. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:

[Capacidad para solucionar Problemas]

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali Insatisfecho 8 2,1 2,1 2,1
do Poco Satisfecho 20 5,2 5,2 7,3
Medianamente 72 18,8 18,8 26,0
Satisfecho
Muy Satisfecho 284 74,0 74,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Capacidad para solucionar
Problemas]

80

Porcentaje

Insatisfecho Poco Satisfecho Medianamente Muy Satisfecho
Satisfecho

8. Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet: [Capacidad para
solucionar Problemas]

Gréfico 28: Califique las caracteristicas del servicio proporcionado por Delma Gourmet:
[Capacidad para solucionar Problemas]
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Podemos ver que Delma Gourmet esta capacitado para resolver problemas que se van
presentando en los eventos, la mayoria de clientes estan satisfechos con el
desenvolvimiento de los mismos, el porcentaje restante que no estd de acuerdo nos
ayuda a meter un poco mas de énfasis en cualquier problema, sea minimo para poder

cumplir con la satisfaccion de todos los clientes.
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22. ¢ Estuvo satisfecho con el costo pagado por el servicio recibido por Delma

Gourmet con los items mencionados anteriormente?

Tabla 26: ¢Estuvo satisfecho con el costo pagado por el servicio recibido por Delma
Gourmet con los items mencionados anteriormente?

22. ¢Estuvo satisfecho con el costo pagado por el servicio recibido por Delma
Gourmet con los items mencionados anteriormente?

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje ~ Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali  Medianamente 88 22,9 22,9 22,9
do Satisfecho
Muy Satisfecho 284 74,0 74,0 96,9
Poco Satisfecho 12 3,1 31 100,0
Total 96 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

9. i Estuvo satisfecho con el costo pagado por el servicio recibido por Delma Gourmet con los items
mencionados anteriormente?
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9. ¢ Estuvo satisfecho con el costo pagado por el servicio recibido por Delma Gourmet con los items
mencionados anteriormente?

Gréfico 29: ¢Estuvo satisfecho con el costo pagado por el servicio recibido por Delma
Gourmet con los items mencionados anteriormente?
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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Podemos ver que todos los clientes estan casi de acuerdo en pagar un precio justo por el
servicio que ha recibido por Delma Gourmet, no tenemos a ningun cliente que no esté
satisfecho para nada por haber pagado ese valor, esto nos indica que estamos

manteniendo precios justos y competentes respecto al mercado.

23. ¢En general, ¢cual fue el nivel de satisfaccion del Servicio proporcionado por

Delma Gourmet?

Tabla 27: ¢En general, ;cual fue el nivel de satisfaccion del Servicio proporcionado por
Delma Gourmet?

23. ¢En general, ¢cual fue el nivel de satisfaccion del Servicio proporcionado por
Delma Gourmet?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido 2,00 4 1,0 1,0 1,0
3,00 84 21,9 21,9 22,9
4,00 296 77,1 77,1 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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10. (,En general, cual fue el nivel de satisfaccion del Servicio proporcionado por Delma Gourmet?
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10. ;En general, cual fue el nivel de satisfaccion del Servicio proporcionado por Delma Gourmet?

Gréfico 30: ¢En general, ¢cual fue el nivel de satisfaccion del Servicio proporcionado
por Delma Gourmet?
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Tenemos un porcentaje muy alto de que los clientes estan satisfechos con la atencion
recibida en general por Delma Gourmet, esto nos permite darnos cuenta que las cosas
que se vienen haciendo estan correctas, para poder ir introduciéndonos en mercados

mas grandes y poder competir con empresas mas potentes.
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24. ;Qué tan dispuesto estaria en contratar nuevamente los servicios de

alimentacién y Catering de Delma Gourmet para un préximo evento a realizar?

Tabla 28: ;Qué tan dispuesto estaria en contratar nuevamente los servicios de
alimentacion y Catering de Delma Gourmet para un proximo evento a realizar?

24. ¢ Qué tan dispuesto estaria en contratar nuevamente los servicios de

alimentacién y Catering de Delma Gourmet para un proximo evento a realizar?

Frecuenc  Porcenta  Porcentaje  Porcentaje

ia je valido acumulado
Vali  Medianamente 48 12,5 12,5 12,5
do Dispuesto
No Dispuesto 4 1,0 1,0 13,5
Totalmente Dispuesto 319 86,5 86,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

11. ¢, Qué tan dispuesto estaria en contratar nuevamente los servicios de alimentacion y Catering de Delma
Gourmet para un préoximo evento arealizar?

100
80

G0

Porcentaje

40

20

0

104%

Medianamente Dispuesto Mo Dispuesto

Totalmente Dispuesto

11. ¢ Qué tan dispuesto estaria en contratar nuevamente los servicios de alimentacion y Catering de
Delma Gourmet para un préximo evento a realizar?

Gréafico 31: ¢Qué tan dispuesto estaria en contratar nuevamente los servicios de
alimentacién y Catering de Delma Gourmet para un proximo evento a realizar?
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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Tenemos un porcentaje alto que nos permite dar cuenta que podemos obtener nuevos
contratos de los mismos clientes, esto significaria que podemos tener ingresos de

clientes que se estan quedando con los servicios de Delma Gourmet.

25. ¢ Recomendaria entre las personas de su entorno la contratacion de los

servicios de alimentacion y Catering de Delma Gourmet?

Tabla 29: ;Recomendaria entre las personas de su entorno la contratacion de los
servicios de alimentacion y Catering de Delma Gourmet?

25. ¢ Recomendaria entre las personas de su entorno la contratacién de los

servicios de alimentacion y Catering de Delma Gourmet?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valid  No 4 1,0 1,0 1,0
0 Si 380 99,0 99,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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12. ;Recomendaria entre las personas de su entorno la contratacién de los servicios de alimentaciény
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12. ;Recomendaria entre las personas de su entorno la contratacion de los servicios de
alimentacion y Catering de Delma Gourmet?

Gréfico 32: ;Recomendaria entre las personas de su entorno la contratacion de los

servicios de alimentacion y Catering de Delma Gourmet?

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Casi el 100% de los clientes atendidos nos recomendarian como empresa por un buen

servicio de Catering, esto nos ayudaria a obtener mas ingresos, y a su vez nos ayudaria

a crear publicidad positiva por parte de los clientes mismo para seguir expandiéndonos

en el mercado de Catering.

26. ¢Qué otros elementos de servicios piensa que seria interesante para

incrementar y mejorar el servicio de alimentacion y Catering de Delma Gourmet?

Tabla 30: ;Qué otros elementos de servicios piensa que seria interesante para
incrementar y mejorar el servicio de alimentacion y Catering de Delma Gourmet?

Vali
do

Gourmet?
Frecuenc  Porcenta
ia je
4 1,0
"El servicio de 4 1,0

cuidado de los nifios
79

Porcentaje
valido

1,0

1,0

26. ¢ Qué otros elementos de servicios piensa que seria interesante para
incrementar y mejorar el servicio de alimentacion y Catering de Delma

Porcentaje
acumulado
1,0
2,1
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innovacion y fiestas
de cumpleanos.

Tener gente mas 4 1,0 1,0 82,3
amable

Tener mas colores 4 1,0 1,0 83,3
parasillay

decoracion

Todo bien 4 1,0 1,0 84,4
Todo es muy bueno 4 1,0 1,0 85,4
todo es muy 4 1,0 1,0 86,5
satisfactorio

Todo esta bien 8 2,1 2,1 90,6
Todo esta bien 8 2,1 2,1 88,5
Todo esta muy bien 4 1,0 1,0 92,7
Todo estd muy bien 4 1,0 1,0 91,7
totalmente satisfecho 4 1,0 1,0 93,8
trabajo en equipo, 4 1,0 1,0 94,8
colaboracidn buen

pago

Un Karaoke 4 1,0 1,0 95,8
Una salia de star con 4 1,0 1,0 96,9
sillones

variedad de opciones 4 1,0 1,0 97,9
vegetarianas

Variedad en comida 4 1,0 1,0 99,0
Varios locales 4 1,0 1,0 100,0
Total 384 100,0 100,0

Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales
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13. ;Qué otros elementos de servicios piensa que seria interesante para incrementar y mejorar el servicio de
alimentacion y Catering de Delma Gourmet?
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Gréfico 33: ¢ Qué otros elementos de servicios piensa que seria interesante para
incrementar y mejorar el servicio de alimentacién y Catering de Delma Gourmet?
Fuente: Investigacion de campo — clientes potenciales

Entre todas las respuestas abiertas de los clientes, podemos agrupar en 3 grupos muy
importantes de acuerdo a la repeticion de respuestas y mayor relevancia que tienen, en
este caso podemos observar que la mayoria de clientes requiere areas para que los nifios
se mantengan distraidos y seguros en las fiestas, también requieren variedad de comidas
y ambientacion de los eventos, y por Gltimo tenemos que requieren mayor seguridad y
lugares con amplios parqueaderos, por lo demas la mayoria de clientes posee un buen

criterio de acuerdo al servicio recibido por Delma Gourmet.
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CAPITULO Il
PROPUESTA ESTRATEGICA

3.1. Fundamento tedrico de las estrategias

El marketing de servicios lucrativos y no lucrativos tiene los mismos elementos que
son basicos en el marketing de bines. No importan si el enfoque se dirige a los bines o
a los servicios es esencial que la empresa primero establezca metas, defina y analice su
mercado y asi luego pueda aplicar una mezcla coordinada de marketing (Stanton,
Etzel, & Walker, 2004).

Sin embargo, también mencionan que las diferencias en la aplicacion de la mezcla de
mercadotecnia hacen referencia a las caracteristicas que tienen los servicios como tal
(Stanton, Etzel, & Walker, 2004).

La mezcla de marketing, es decir, el combinar un producto su forma de distribucion y
de promocidn, el precio y varios elementos que permitan complacer las necesidades

del mercado y a su vez aportar a los objetivos del marketing (Benavides, 2003).

El plan de marketing es un documento en donde se establecen los parametros de forma
sistemética y estructura para alcanzar un objetivo previamente establecido para
realizar este plan es necesario realizar un andlisis y estudios previos del proyecto con

el fin de alcanzar las metas establecidas en el tiempo predeterminado (Sainz, 2014).
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Considerando todos los elementos ya expuestos con anterioridad la presente
investigacion se someterd a un plan de marketing con la metodologia propuesta por

Sainz.

3.2. Definicidn de estrategias

Hablando desde una perspectiva tradicional se define a la estrategia como el arte y
la ciencia de planificar y conducir una operacion en un combate a gran escala en

donde se emplea la planificacion (Hill & Jones, 2014).

Podemos decir que una aplicacion de actividades que posibiliten definir varias
acciones para el cumplimiento de los objetivos tanto a corto como a largo plazo, las
estrategias deberan ser planteadas de acuerdo con los resultados encontrados para

una mayor efectividad.

3.2.1. Misidn de la empresa

La misidn describe el rol que debe desemperiar la empresa para el cumplimiento de
la vision, volviéndose la razén de ser de la empresa (Kotler & Amstrong,

Planificacion estratégica, 2004).

Se debe incluir como lineamientos bésicos las siguientes preguntas:
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el futuro? el futura?
L. - o -

Grafico 34: Elementos de la vision
Fuente: (Kotler & Amstrong, Planificacion estratégica, 2004)

Los propietarios de Grupo empresarial “Delma” no han determinado una filosofia
corporativa, sin embargo, después de haber realizado una entrevista con los
propietarios sobre la razon de ser del negocio al largo plazo se pudo deducir que
buscan tener una buena administracion, diferenciacion de los servicios que ofreceny
tener una imagen corporativa como tal para generar fidelizacion con el cliente y asi

también ofrecer una mejora de la calidad.

Por lo que se propone la siguiente mision:

“Brindar una experiencia gastrondmica Unica a nuestros clientes, manteniendo la
calidad, enfocados en la innovacién y creatividad en la elaboracion de nuestros

menus y a la vez mantener altos estandares en el servicio de eventos”.

3.2.2. Visioén de la empresa
La vision de una empresa es la facultad de tener una claridad en el tiempo y espacio

basicamente es visualizar, creando una amplitud en donde se evalué que se va a

alcanzar y cual va a ser el resultado final esperado (Cuevas, 2003).
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Grafico 35: Elementos de la vision
Fuente: (Kotler & Armstrong, 2004)

El mismo caso se aplica para la vision ya que la empresa no ha definido, por lo que

se propone una vision aplicada en funcién de los datos arrojados por la investigacion.

“Ser reconocido como el grupo empresarial que brinda a sus clientes los mejores

servicios y experiencias en catering y eventos de todo tipo”

3.3. Objetivo general del plan de mercadeo

El objetivo principal de Grupo Empresarial “Delma” es “Posicionar la marca en la
ciudad de Quito, logrando obtener un alto reconocimiento, y asi poder captar mayor
namero de clientes”, para cumplir este objetivo de mercadeo se deben establecer

metas afines al cumplimiento de este.

e Generar fidelidad a clientes actuales con la marca, mediante estrategias de

comunicacion.

e Captar nuevos clientes con cambios en la marca y estrategias de

posicionamiento.

e Incrementar la popularidad de la marca en los mercados prioritarios.
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3.4. Marketing mix

El marketing mix es una mezcla de mercadotecnia, que se basa en combinar un
producto con la forma en | que se va a distribuir, como se va promover de manera
que alcance a satisfacer las necesidades del mercado y a su vez contribuya con el
objetivo de marketing (Benavides, 2003).

También sostiene que el marketing mix busca cumplir las metas organizacionales,
contemplando las necesidades y los deseos de los mercados meta y, de proporcionar
las satisfacciones deseadas con mayor efectividad y eficiencia que los competidores.

A continuacion, se muestra una figura de los elementos a utilizarse en el plan

(Benavides, 2003).

r‘/_ Producto: Precio: 1\1
r Costos
Inganieria del producto N
Identidad N
] Fimanciamisnte
Empaque v etiqueta Plazas
Caractarizticas Dlescuentos
.‘ﬁa.tl'l.-b'l.'l.tUE hl=dips de paAED.
Mezcla de Paliticas de precio
Mercadotecnia
Plaza: Promocion:
Intsrmadiarios Tecnicas de promacion
Uhbicacion Publicidad
Punto de venta WE direcio
Logistica Fuerza ds venatas
l\\_ Ventas Propaganda __/J

Grafico 36: Mezcla de mercadotecnia
Fuente: (Stanton, Etzel, & Walker, 2004)
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3.4.1. Estrategia de producto

Un producto es cualquier servicio o bien material que pueda ofertarse y que cubra

una necesidad o satisfaga un deseo, barca objetivos fisicos, personas, servicios
lugares, ideas y organizaciones (Benavides, 2003).

Existen varios tipos de productos que se mencionan a continuacion:

PRODUCTOS

Conveniencia,
son productos
gue se compran
con frecuencia,
por lo comun
son de precio

De compra, son
productos que
se compran con
menos
frecuencia, se
comparan con

bajoy se la calidad, el
encuentran con ; i
facilidad precioy estilo.

Especialidad,
son aquellos
que poseen
caracteristicas
Unicas o una
identificacion
de la marca.

No buscados,
son los
productos que
el cliente no
conoce, 0 bien
que si conoce,
pero
normalmente
no piensa
comprar.

Industriales,
son los que se
compran para

un
procesamient

o adicional o

para su
empleo en el
manejo de un

negocio.

Gréafico 37: Tipos de productos
Fuente: (Stanton, Etzel, & Walker, 2004)

Asi como también se clasifican en bienes duraderos, bienes no duraderos y servicios,

esta especificacién se hace imprescindible ya que para establecer estrategias de
producto se debe definir sus caracteristicas.



Bienez no duraderos: Son aguellos bienes tangibles que per lo
general se comsumen en uno o wvamos usos. Puesto que estos
productos se consumen con rapidez v gran frecusncia, la estrategia
adscuzda consiste en colocarlos en muchos Ingares, elevar el precio
golo un poco ¥ hacer una importante promocion para mducir las
pruebaz v dezarrollar 1a preferencia.

Bienes duraderos: Son aguellos bienes tangiblez que peor lo
general szon adecunades para muchos uwsos. En tanmimes
generales, los bienes duraderos requieren de mavor perscnal
para la venta ¥ serviclo, un margen mavor v mas garantias dal

vendedor.

Serviciozs: Son actrvidades, bensficios o zatisfacciome: que ze
offecen para su venta. Loz sarvicioz =on intangibles, i.ns-epa:ahles

variables v duradercs. Como resultado per lo Eenml raguisran da
un mavor control de calidad, credibilidad dsl proveedar ¥
adaptakalidad.

Gréfico 38: Tipos de bienes
Fuente: (Benavides, 2003)

De acuerdo con los datos mencionados se puede establecer que se considera un

servicio de compra, en el que se debe definir sus elementos y caracteristicas.

Grupo Empresarial “Delma” se ha mantenido en el mercado por 20 afios, tiempo en
el cual ha logrado hacerse de ciertos clientes fieles a la empresa. La estrategia mas
apropiada que se puede adaptar en la empresa es la de penetracion del mercado,
basandonos en las encuestas realizadas se pudo observar que los productos y
servicios que brinda la empresa describen una buena aceptacion por parte de sus

clientes.

La estrategia de penetracion de mercado consiste en aumentar la intervencion de la

compafia en los mercados que los que se desenvuelve y con los productos que
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ofrece. Se puede dar lugar a esta estrategia logrando que los consumidores compren
mas los productos en el caso de Grupo Empresarial “Delma” colaborando en mas
eventos o ampliando los horarios de atencidon (fines de semana), atrayendo a clientes
de la competencia con promociones, baja de precios o atrayendo a nuevos clientes
potenciales. A continuacion, se citaran diferentes tacticas que contribuiran con las

estrategias anteriores.

e Marca: El reconocimiento de la marca en todas las empresas es un detalle muy
importante, en el caso de la empresa de catering Grupo Empresarial “Delma” es
un punto en contra ya que no posee una marca muy reconocida. Las empresas en
las que Grupo Empresarial “Delma” se desenvuelve reconocen el nombre de la

empresa, sus productos y servicios.

e Presentacion de alimentos: La manera de servir los alimentos a los comensales se
ha vuelto un punto importante a la hora de realizar un evento, desde una forma
sencilla y clasica hasta algo fuera de lo comdn y atractivo se realiza en
restaurantes y en empresas de catering. Se debe tomar en cuenta que la
presentacion debe complementarse con el aroma que reflejen los diferentes platos

que presenta la empresa.

3.4.2. Estrategia de precio

El manejo de precios dentro de la empresa de catering y eventos Grupo Empresarial
“Delma” es un problema ya que no se manejan con ningun tipo de método de fijacion
de precios, los precios son fijados segun los precios vigentes que la competencia

mantenga, es decir precios menores a los de la competencia.

Por dicha razon se propondra a la empresa de catering y eventos Grupo Empresarial
“Delma” una orientacién hacia la fijacién de precios que permitira aumentar el
volumen de las ventas propuesto en el presente plan de marketing.
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3.4.2.1. Estrategia de fijacidn de precios

Uno de los métodos bésicos para fijar un precio de venta es basarse en sus costos, la
empresa de catering y eventos Grupo Empresarial “Delma” deberd implementar un
sistema de costos en el cual incluird sus costos fijos como variables lo cual le
permitira tener un mejor manejo tanto econémico como administrativo. Ademas, se
debera fijar un margen de ganancia en cada uno de los platos y servicios en general

que la empresa preste.

Una vez aplicado este método los precios podran ser similares a los de nuestros

principales competidores y a veces hasta menores.

3.4.3. Estrategia de plaza

La empresa de catering y eventos Grupo Empresarial “Delma” maneja un canal de
distribucion directo, es decir con todos los clientes de la empresa mantiene una
comunicacion directa, sin ningun tipo de intermediarios. Algunos de los clientes
actuales de la empresa han sido referidos por otros clientes antiguos, de acuerdo con

ello no se ha podido llegar a un mercado méas amplio o extenso.

Se proponen dos maneras dentro del canal de distribucion directa, la primera seguird
siendo la comunicacidén directa con los clientes; es decir la estrategia que ya se ha
manejado anteriormente, el otro método sera mediante ventas personales, personal de
la empresa se contactard con los clientes mediante teléfonos, mails que se
encontraran en una base de datos consolidada o se acercard personalmente para
ofrecer los servicios que presta la empresa para esto utilizaremos diferente tipo de
material POP que se entregaran a los clientes y posibles clientes, como el proceso

que se presenta a continuacion:
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Grupo Empresarial

"Delma" Contacto:

Personal,
Eventos y o :
. o telefdnico, e-mail.
alimentacion

Grafico 39: Proceso de distribucion directa

3.4.1. Estrategia de promocién

3.4.1.1. Plan de publicidad

Una de las estrategias que Grupo Empresarial “Delma” desea llevar a cabo es la de
realizar una publicidad atractiva y motivadora que enfoque principalmente el
compromiso, profesionalismo y seriedad que la empresa tiene con sus clientes. A
continuacion, se detallara una propuesta de plan de medios que se llevara a cabo durante

el afio de aplicacion del presente plan de marketing:

e Internet: La reconstruccion de la pagina web de la empresa donde se halla la
informacion bésica de la organizacion en la que se incluya la misién y vision
propuesta, coémo contactarla y los productos y servicios que ofrece. Un sitio donde
contactarse directamente para consultas y reclamos que pudieran presentarse para

que la empresa lo tome como oportunidades de mejora.

e Redes Sociales: Una pagina en Facebook e Instagram donde se difunda nuevos
productos, promociones de temporadas, se compartan fotos, videos de eventos y los
clientes y personas en general puedan opinar o adquirir informacion sobre los
servicios y productos que ofrece la empresa.

e POP: Publicidad en papeles, tomatodos, Ilaveros con el nombre de la empresa, el

logo de la empresa, la informacion y los productos y servicios que posee. Seran
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distribuidos en las empresas y a personas particulares que requieran este tipo de

servicios para eventos sociales.

e Revistas especializadas: Publicidad en revistas acorde a los alimentos, bebidas,

eventos, etc.

3.4.1.2. Plan de promocion y ventas

e Bonos: Se entregaran bonos de descuentos a los asistentes de eventos de mas de 25

personas para contratacion de eventos futuros.

e Descuentos: Se otorgaran descuentos de hasta el 5% por pagos anticipados maximo

de 2 dias a la fecha del evento.

e Pax: Eventos de mas de 30 asistentes, por cada 10 pax, un pax gratis.

3.4.1.3. Plan de relaciones publicas

e Ferias Gastronomicas: Existen varias ferias gastronomicas en donde se promocionan
varios restaurantes y hoteles, se promocionara nuestros productos y servicios con

pequefias degustaciones a los asistentes de las ferias.

e En ocasiones especiales como en aniversarios de empresas o fechas especiales como
Navidad y fiestas de Afo Nuevo se invitara a los clientes de cada una de las
empresas que trabajan con Grupo Empresarial “Delma” para fortalecer lazos

estratégicos entre empresas y fidelizara a los usuarios.
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e Creacion de libro de quejas y sugerencias virtual que se envié por medio de correo
electronico para que se califiquen los eventos y tener una base datos con datos

actualizados de sugerencias, preferencias y niveles de satisfaccion de los clientes.

3.4.1.4. Plan de ventas personales

e Fechas especiales la empresa Grupo Empresarial “Delma” se encargara de enviar
pequefios regalos como tarjetas de felicitaciones por cumpleafios o festividades a

todos los clientes.

e Contactar a los clientes frecuentes para ofrecer promociones, descuentos, prueba de

nuevos productos para crear una fidelizacién con los mismos.

3.4.1.5. Plan de marketing directo

Promover actividades que permitan la interaccion con clientes y posibles clientes en
redes sociales como Facebook e Instagram para poder crear una base de datos de

clientes actuales y clientes potenciales.
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CAPITULO 11
ESTUDIO FINANCIERO

El estudio financiero permite a la empresa mediante un andlisis conocer la rentabilidad,
la viabilidad y si esta va a ser sustentable con el paso del tiempo, esta herramienta es
indispensable pues permite evaluar el estado de una empresa y asi se logra conocer si es
una buena idea invertir, comprar, crear o acoplar dos empresas (Zona Econdmica,
2021).

Para realizar u estudio financiero es necesario recopilar varias fuentes de informacion e
decir tener conocimientos sobre estimaciones futuras sobre las ventas, conocer el estado
de inflacion, saber de costos, tener claro el estado de mercado, analizar balances, entre

otros aspectos que influyen en el estudio financiero (Zona Economica, 2021).

Para que una empresa sea viable es necesario que su capacidad de operacion se
mantenga con el tiempo. El término de viabilidad en empresas estd fuertemente
relacionado con la rentabilidad. Sin embargo, la rentabilidad es un aspecto que se mide
a largo plazo y no necesariamente decir que una empresa es viable es decir que sea
rentable ya que en ciertos momentos existe un descenso en la empresa y por ciertos
periodos no es rentable. Al referirse a un emprendimiento, es necesario que este incluya
en costos la publicidad, compra de stock de materiales y asi mismo tener el
conocimiento de los beneficios a futuro con el estudio financiero se lograra establecer si
dicho emprendimiento es o no capaz de soportar aquellas etapas en las que su
rentabilidad estard baja y la empresa podra sustentar pagos, ademas de estimar en qué
momento la rentabilidad sera positiva y la relacion entre la rentabilidad y el capital

invertido o los activos (Zona Econdmica, 2021).
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4.1. Inversion y Financiamiento

4.1.1. Inversion

La inversion en términos simples es emplear recursos en el presente con e fin de
alcanzar ciertos beneficios en el futuro, ya sea un beneficio social, econémico, personal

entre otros (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria S.A., 2018).

Elementos que forman parte de la inversion:

Un sujeto (Inversor)

Un activo financiero (Dinero)

La renuncia a una satisfaccion inmediata
Un activo en el que se invierte

Una promesa de recompensa futura mas o menos incierta

AN NN N NN

Hablamos de una inversién financiera cuando el dinero destinado para la inversion
permite la adquisicion de un activo como acciones en una empresa, las acciones
de la bolsa que son depdsitos que se hace a largo plazo (Banco Bilbao Vizcaya
Argentaria S.A., 2018).

Toda inversion conlleva tanto una oportunidad como un riesgo. Se dice que €S un riesgo
porque existe la posibilidad de que pierdas el dinero y es una oportunidad porque puede
que multipliques el dinero invertido (Banco Bilbao Vizcaya Argentaria S.A., 2018).
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A continuacién, se detalla la informacién en cuanto a la inversion inicial que realizd

Grupo Empresarial “Delma” al inicio de sus operaciones:

Tabla 31: Inversion Inicial

INVERSION TOTAL VALOR
Activos Fijos $  25,000.00
Capital de Trabajo $ 10,000.00
TOTAL INVERSION $  35,000.00

4.1.2. Activos Fijos

Tabla 32: Detalle de Activos Fijos

DETALLE VALOR
MAQUINARIA'Y EQUIPO $ 19,000.00
EQUIPO DE OFICINA $ 1,000.00
EQUIPO DE COMPUTACION (ADMINISTRATIVO) $ 3,700.00
MUEBLES Y ENSERES (ADMINISTRATIVOS) |$ 1,300.00
TOTAL ACTIVOS FIJOS $ 25,000.00

4.2. Costos y Gastos

En este capitulo hay que tener bien claro que es un costo y que es un gasto por tanto
vamos a definir a un costo como todo aquello que le genere a la empresa un
desembolso, mientras que un gasto es el uso del dinero para llevar a cabo una actividad
(GESTION.ORG, 2017).
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Se entiende que un gasto se relaciona de manera mas indirecta con el producto y
servicio a diferencia de los costos. Ya que los costos son cuantificables y se identifican
en los productos y servicios a diferencia de los gastos que son aparte de la
comercializacion pero no se cuantifican ni se identifican de manera rapida
(GESTION.ORG, 2017).

Los costos y gastos van de la mano ya que juntos dan lugar a los costos de produccion,
que es dinero que la impresa invierte para que su empresa funcione dia a dia. Es
necesario tener bien claro el costo de produccién ya que solo asi podremos tener una
idea mas clara de la rentabilidad de la empresa (GESTION.ORG, 2017).

4.2.1. Costos de Produccion

Por lo tanto, se detalla a continuacién todos los costos de produccién considerados en la
empresa como materia prima, mano de obra directa, menaje, depreciaciones, servicios

basicos y mano de obra indirecta.

Tabla 33: Costos de produccion

DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

COSTOS DIRECTOS $141,324.77 $142,738.02 $144,165.40 $145,607.05 $147,063.12

Materia prima $100,333.13 $101,336.46 $102,349.83 $103,373.32 $104,407.06

Mano de obra directa $40,991.64 $41,401.56 $41,815.57 $42,233.73 $42,656.06

COSTOS INDIRECTOS| $35,808.89 $36,166.98 $36,528.65 $36,893.94 $37,262.87

Menaje $1,162.89 $1,174.52 $1,186.26 $1,198.13 $1,210.11
Uniformes $150.00 $151.50 $153.02 $154.55 $156.09
Servicios basicos $2,580.00 $2,605.80 $2,631.86 $2,658.18 $2,684.76

Mano de obra indirecta $31,916.00 $32,235.16 $32,557.51 $32,883.09 $33,211.92

COSTOS DE

PRODUCCION $177,133.66 $178,905.00 $180,694.05 $182,500.99 $184,326.00
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4.2.2. Gastos Administrativos

En el caso de los gastos administrativos se puede decir que son aquellos que no se
encuentran directamente relacionados con la empresa en el caso de la empresa analizada

tenemos los siguientes:

Tabla 34: Gastos Administrativos

DETALLE ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Suministros de Oficina $950.00 $959.50 $969.10 $978.79 $988.57
Sueldos y Salarios $34,455.50 $34,455.50 $34,455.50 $34,455.50 $34,455.50
TOTAL $35,405.50 $35,415.00 $35,424.60 $35,434.29 $35,444.07

4.2.3. Gastos de ventas
Tabla 35: Gastos de ventas
POP $4,000.00 $4,000.00 $4,000.00 $4,000.00 $4,000.00
Redes Soaciales $12,000.00 $12,000.00 $12,000.00 $12,000.00 $12,000.00

Los gastos de venta corresponden a material POP que va a ser utilizado para
promocionar a la empresa con sus clientes antiguos y nuevos también, se encuentra
ademas incluido el valor que corresponde a redes sociales en donde se enfocara con

mayor relevancia este proyecto.
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4.3. Balance General Proyectado

Tabla 36: Balance General Proyectado

DETALLE CUENTA ANO 0
ACTIVOS
CORRIENTES $38,000.00 $42,560.00 $47,667.20 $53,387.26 $59,793.74 $66,968.98
CAJA/BANCOS $26,000.00 $29,120.00 $32,614.40 $36,528.13 $40,911.50 $45,820.88
INVENTARIO $12,000.00 $13,440.00 $15,052.80 $16,859.14 $18,882.23 $21,148.10
NO CORRIENTES $525,000.00 $525,000.00 $525,000.00 $525,000.00 $525,000.00 $525,000.00
TANGIBLES $525,000.00 $525,000.00 $525,000.00 $525,000.00 $525,000.00 $525,000.00
MAQUINARIA Y EQUIPO  |$19,000.00 $19,000.00 $19,000.00 $19,000.00 $19,000.00 $19,000.00
EQUIPO DE OFICINA $1,000.00 $1,000.00 $1,000.00 $1,000.00 $1,000.00 $1,000.00
EQUIPO DE COMPUTACION|$ 3,700.00 $3,700.00 $3,700.00 $3,700.00 $3,700.00 $3,700.00
MUEBLES Y ENSERES $1,300.00 $1,300.00 $1,300.00 $1,300.00 $1,300.00 $1,300.00
TERRENOS $500,000.00 $500,000.00 $500,000.00 $500,000.00 $500,000.00 $500,000.00
TOTAL ACTIVOS $563,000.00 $567,560.00 $572,667.20 $578,387.26 $584,793.74 $591,968.98
Proveedores $5,000.00 $5,600.00 $6,272.00 $7,024.64 $7,867.60 $8,811.71
.]I-_Sr:/obzzgg::sj;igrpagar $147.93 $1,335.13 $5,341.92 $9,858.91 $14,947.62 $20,676.95
25% Impuesto a la Renta $209.57 $1,891.43 $7,567.72 $13,966.80 $21,175.80 $29,292.35
TOTAL PASIVOS $5,357.51 $ 8,826.55 $19,181.64 $30,850.35 $43,991.02 $58,781.02
pammono |
Capital Social $ 35,000.00 $ 35,000.00 $ 35,000.00 $ 35,000.00 $ 35,000.00 $ 35,000.00
Utilidad Neta $628.72 $5,674.29 $22,703.16 $41,900.39 $63,527.40 $87,877.06
Utilidad Acumulada $ - $ $ - $ - $ - $
TOTAL PATRIMONIO $35,628.72 $40,674.29 $57,703.16 $76,900.39 $98,527.40 $122,877.06
TOTAL PASIVO $40,986.23 $49,500.84 $76,884.80 $107,750.73 $142,518.43 $181,658.07

PATRIMONIO
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4.4. Estado de Resultados Proyectado

Tabla 37: Estado de Resultados Proyectado

DETALLE ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
Ingresos por Ventas $215,000.00 $240,800.00 $269,696.00 $302,059.52 $ 338,306.66 $378,903.46
Costos de \entas $175,362.32 $177,133.66 $178,905.00 $180,694.05 $182,500.99 $184,326.00
\L;rEII\lL'II'BgD BRUTAEN $39,637.68 $63,666.34 $90,791.00 $121,36547  |$155805.68  |$194,577.46
gﬁ;g\(SZIONALES $38,651.45 $54,765.50 $55,178.20 $55,639.38 $56,154.84 $56,731.10
Gastos Administrativos $38,051.45 $38,765.50 $39,178.20 $39,639.38 $40,154.84 $40,731.10
Suministros de Oficina $940.50 $950.00 $959.50 $969.10 $978.79 $988.57
Sueldos y Salarios $34,110.95 $34,455.50 $34,455.50 $34,455.50 $34,455.50 $34,455.50
Servicios Basicos $3,000.00 $3,360.00 $3,763.20 $4,214.78 $4,720.56 $5,287.03
Gastos de Ventas $600.00 $16,000.00 $16,000.00 $16,000.00 $16,000.00 $16,000.00
UTILIDAD OPERACIONAL [$ 986.23 $8,900.84 $35,612.80 $65,726.09 $99,650.83 $137,846.37
ng'é'?AD ANTES PARTIC. 14 986.23 $8,900.84 $35,612.80 $65,726.09 $99,650.83 $137,846.37
15% Partic. Trabajadores $147.93 $1,335.13 $5,341.92 $9,858.91 $14,947.62 $20,676.95
:JJ;'[J'ESAT%AF:“ELETSA $838.30 $7,565.71 $30,270.88 $55,867.18 $84,703.21 $117,169.41
25% Impuesto a la Renta $209.57 $1,891.43 $7,567.72 $13,966.80 $21,175.80 $29,292.35
UTILIDAD NETA $628.72 $5,674.29 $22,703.16 $41,900.39 $63,527.40 $87,877.06

4.5. Evaluacion Financiera

4.5.1. Indice de liquidez

La razon de liquidez se puede interpretar como el nimero de veces en que el activo

corriente de la empresa estd en la capacidad de cumplir con su pasiva corriente; si es

mayor a uno quiere decir que la empresa se encuentra en plena capacidad para

cumplirlo.
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Tabla 38: indices de liquidez

INDICE FORMULA ANOO | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | ANOS5
RAZON CORRIENTE O ACTIVO CORRIENTE 7.09 4.82 2.49 1.73 1.36 1.14
INDICE DE LIQUIDEZ PASIVO CORRIENTE ' ' ' ' ' '
4.5.2. Indice de rentabilidad
Tabla 39: Indices de rentabilidad
INDICE FORMULA ANOO | ANO1 | ANO2 | ANO3 | ANO4 | AROS
MARSTEm/iLO bE UTILIDAD NETA _, 0.29 236 | 842 | 1387 | 1878 | 23.19
VENTAS
MARGEN DE UTILIDAD| UTILIDAD OPERACIONAL 100 | 046 370 | 1320 | 2176 | 29.46 | 36.38
OPERACIONAL VENTAS
MARGEN BRUTO DE
UTILIDAD SOBRE UTILIDAD BRUTA 100 1844 | 26.44 | 33.66 | 40.18 | 46.05 | 51.35
VENTAS VENTAS
RENTABILIDAD SOBRE UTILIDAD BRUTA | 100 11125 | 156.53 | 157.34 | 157.82 | 158.13 | 158.35
EL PATRIMONIO (ROE) PATRIMONIO
RENTABILIDAD SOBRE | UTILIDAD BRUTA ., o\ 704 | 1122 | 1585 | 2098 | 2664 | 32.87
EL ACTIVO (ROA) TOTAL ACTIVOS

Los indices de rentabilidad nos indican si es que la empresa que estamos analizando va
a generar ingresos mediante la comparacion de diferentes cuentas financieras de la
empresa como se puede observar en la tabla anterior, la empresa presenta un escenario

bastante positivo con los cambios propuestos.
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CONCLUSIONES

Se concluye que la industria en la que se encuentra la empresa le permite tener
versatilidad en sus productos y servicios lo que le presenta un escenario positivo

a futuro.

Después de realizar las encuestas y obtener los datos presentados en esta

investigacion se generaron las estrategias de acuerdo con los resultados de estas.

La calidad en los productos y servicios es algo importante que considera el
cliente, por lo tanto, es primordial tener un filtro donde se evallen a los distintos

proveedores que mantiene la empresa.

El uso de la tecnologia es la tendencia mundial en la actualidad por lo que la
empresa considera uno de sus principales cambios para obtener el resultado

esperado.

Debido a la situacion en la que nos encontramos a nivel mundial a causa de la
pandemia la empresa no ha tenido un escenario muy positivo en sus ultimas
operaciones; sin embargo, se presentan escenarios positivos para la empresa en
el futuro debido a ello se realizaron las proyecciones de acuerdo con el

porcentaje de crecimiento del PIB.

Conforme con el analisis de los indices financieros la empresa se encuentra en la
capacidad de implementar las estrategias propuestas ya que cuenta con la

suficiente liquidez para hacerlo.
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RECOMENDACIONES

Socializar y dar a conocer tanto al personal como a los clientes la misién y la
vision propuesta con la finalidad de generar una cultura corporativa en la

empresa.

Se recomienda generar relaciones de fortalecimiento con los clientes y atraer

nuevos clientes potenciales con el uso de las estrategias propuestas.

Tener una retroalimentacion de la satisfaccion, sugerencias y preferencias de los

clientes para mejorar constantemente en los productos y servicios prestados.

Potencializar el uso de las redes sociales para dar a conocernos como marca con

informacion general, productos, servicios, promociones, etc.

Invertir principalmente en estrategias publicitarias con la finalidad de obtener o

atraer nuevos clientes.
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ANEXOS

ANEXO 1

MANO DE OBRA DIRECTA

ANEXO 2
MANO DE OBRA INDIRECTA

Chef de cocina 1 $500.00 | $500.00 | $60.75 [$41.67 s 3333 $2083 [$- $656.58 | $7,879.00
fcr?:)'"em (cocina 2 $440.00 | $880.00 | $106.92 |[$73.33 $  6667| $36.67 |$- $1,163.59 | $13,963.04
Ayudante de cocina 3 $400.00 | $1,200.00 | $145.80 [$100.00 $_ 100.00]  $50.00 |3 - $1,595.80 | $19,149.60

(Meseros______| 5 | $400.00 [ $200000 | $24300 [s16667 | ¢ 16667] $8333 Js- [ $2659.67 | $31916.00 |

ANEXO 3
GASTOS ADMINISTRATIVOS
TOTAL APORTE 13er 14to VACACION FOEEOS TOTAL
DETALLE CANTIDAD | SUELDO |SUELDOS [PATRONAL [SUELDO SUELDO ES RESERVA MES TOTAL ANO
AREA ADMINISTRATIVA
Gerente General 1 $1,500.00 | $1,500.00 $182.25 [$125.00 $ 33.33 $62.50 $- $1,903.08 | $22,837.00
Contador 1 $750.00 $750.00 $91.13  1$62.50 $ 33.33 $31.25 $- $968.21 $11,618.50
$34,455.50
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