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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de grado consiste en la realizacion del plan de marketing para
incrementar el volumen de ventas de la Cevicheria Quito en la ciudad de Otavalo provincia de

Imbabura, perteneciente al sector gastronémico de la comida marina.

Para la realizacion de este plan de marketing se realiz6 un diagnostico situacional de la
Cevicheria Quito, lo mismo que se llevé a cabo con la aplicacion de las herramientas de
investigacion, las cuales aportaron para lograr identificar de manera clara las fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas, que mantenia en el entorno del mercado local; ademas
se establecio las problematicas, las cuales radican en una ausencia de imagen corporativa bien
definida, escases de publicidad e implementacion de estrategias promocionales. Prosiguiendo,
se detall6 el debido analisis que nos proporciond la investigacion de mercado, lo cual se obtuvo
mediante la informacion recolectada a cerca de los requerimientos y demandas que presenta
el mercado. Motivo por el cual se realizé el planteamiento de la propuesta en base a los
resultados de la investigacion de mercado, la cual se encuentra acompafiada de los impactos
positivos que generara su aplicacion. Finalmente la informacion del proyecto fue revisada
minuciosamente, procediendo a establecer las debidas conclusiones y recomendaciones que
tienen como fin, la implementacion de mejoras en la imagen corporativa, el desarrollo e

implementacion de estrategias promocionales y publicitarias.



SUMMARY

The present work of degree consists in the realization of the marketing plan to increase the
volume of sales of the Cevicheria Quito in the city of Otavalo province of Imbabura, pertaining

to the gastronomic sector of the marine food.

In order to carry out this marketing plan, a situational diagnosis of the Cevicheria Quito was
carried out, as was done with the application of the research tools, which contributed to identify
clearly the strengths, opportunities, weaknesses and Threats in the local market environment;
In addition the problems were established, which are based on an absence of well defined
corporate image, lack of advertising and implementation of promotional strategies. Continuing,
we detailed the due analysis provided by the market research, which was obtained through the
information gathered about the requirements and demands presented by the market. Reason
why the proposal was made based on the results of the market research, which is accompanied
by the positive impacts generated by its application. Finally, the information of the project was
thoroughly reviewed, proceeding to establish the appropriate conclusions and
recommendations aimed at implementing improvements in corporate image, development and

implementation of promotional and advertising strategies.



DECLARACION DE AUTORIA

Yo, Cristian Mauricio Meza Pérez con cédula de identidad Nro. 100356830-8 declaro bajo
juramento que soy autor exclusivo de la presente investigacion, y que el mismo no ha sido

presentado previamente para ningin grado ni calificacion profesional, y que se ha consultado

en diferentes fuentes bibliograficas las mismas que incluyen en este proyecto.

De tal manera expreso que el proyecto desarrollado es de exclusiva responsabilidad del autor
mencionado anteriormente.

Cristian Meza

C.1. 100356830-8



CERTIFICACION

En mi calidad de Director del trabajo de grado, presentado por Cristian Mauricio Meza
Pérez, para optar por el titulo de INGENIERO EN MERCADOTECNIA, cuyo tema es:
“PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN DE VENTAS DE LA
CEVICHERIA QUITO EN LA CIUDAD DE OTAVALO PERTENECIENTE A LA
PROVINCIA DE IMBABURA™. Doy fe de que dicho trabajo retne los requisitos y méritos
suficientes para ser sometido a presentacion y evaluacion por parte del jurado examinador de

-

se designe.

Ibarra, 17 Febrero del 2017

...........................................

ING. ALVARO PEREZ
DIRECTOR DE TRABAJO DE GRADO ENCARGADO



Vi

UNIVERISDAD TECNICA DEL NORTE

CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO A

FAVOR DE LA UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

Yo, Cristian Mauricio Meza Pérez, portador de la cedula de ciudadania N° 100356830-8;
manifiesto la voluntad de ceder a la Universidad Técnica del Norte los derechos patrimoniales
consagrados en la Ley de Propiedad Intelectual del Ecuador, articulos 4.5 y 6, en calidad de
autores del trabajo de grado denominado, “PLAN DE MARKETING PARA
INCREMENTAR EL VOLUMEN DE VENTAS DE LA CEVICHERIA QUITO EN LA
CIUDAD DE OTAVALO PERTENECIENTE A LA PROVINCIA DE IMBABURA”,
que ha sido desarrollado para optar por el titulo de INGENIERO EN MERCADOTECNIA en
Je Linisarsidad Tdanice dal Natte, quirdands le amixarsidad facultade pate slaar planamante

los derechos cedidos anteriormente.

En mi consideracion de autor me reservo los derechos morales de la obra antes citada, En
concordancia, suscribo este documento en el momento que hago entrega del documento final

en formato impreso y digital a la Biblioteca de la Universidad Técnica del Norte.

Ibarra a los 15 dias del mes de Noviembre del 2017.

Cristian Meza

C.I. 100356830-8



vii

UNIVERISDAD TECNICA DEL NORTE

AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION A FAVOR DE LA

UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

1. IDENTIFICACION DEL TRABAJO DE GRADO

La Universidad Técnica del Norte dentro del proyecto Repositorio Digital Institucional,
determino la necesidad de disponer de textos completos en formato digital con la finalidad

de apoyar los procesos de investigacion, docencia y extension de la Universidad.

Por medio del presente documento dejo sentada mi voluntad de participar en este

proyecto para lo cual pongo a disposicion la siguiente informacion.

DATOS DEL CONTACTO

CEDULA DE CIUDADANIA: 100356830-8
APELLIDOS Y NOMBRES: Meza Pérez Cristian Mauricio
DIRECCION: Otavalo, Ciudadela Jacinto Collahuazo 4ta
etapa

E-MAIL: crisxsiempremeza@hotmil.com
CELULAR: 0980638364

DATOS DE OBRA
TITULO: “PLAN DE MARKETING PARA

INCREMENTAR EL VOLUMEN DE
VENTAS DE LA CEVICHERIA QUITO EN
LA CIUDAD DE OTAVALO
PERTENECIENTE A LA PROVINCIA DE

IMBABURA”.
AUTOR: Meza Pérez Cristian Mauricio
FECHA: 15 de Noviembre del 2017
PROGRAMA: PREGRADO
TITULO POR EL QUE INGENIERIA EN MERCADOTECNIA

OPTA:

ASESOR/ DIRECTOR: (E) Ing. Alvaro Pérez




viii

2. AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD.

Yo, MEZA PEREZ CRISTIAN MAURICIO, portador de la cedula de ciudadania N°
100356830-8, en calidad de autor y titular de los derechos patrimoniales del trabajo de grado
escrito anteriormente, hago entrega del ejemplar respectivo en formato digital y autorizo a la
Universidad Técnica del Norte, la publicacion de la obra en el Repositorio Digital Institucional
y uso del archivo digital en la Biblioteca de la Universidad con fines académicos, para ampliar
la disponibilidad del material y como apoyo a la educacion, investigacion, y extensién; en

concordancia con la ley de educacion Superior Art.144.

3. CONSTANCIA

El autor manifiesta que la obra objeto de la presente autorizacion es original y se la
desarrollo; sin violar derechos de autor de terceros, por lo tanto la obra es original y que es el
titular de los derechos patrimoniales, por lo que asume la responsabilidad sobre el contenido

de la misma y saldré en defensa de la Universidad en caso de reclamacién por parte de terceros.

EL AUTOR

Cristian Meza

C.I. 100356830-8 ,



DEDICATORIA

El presente trabajo de investigacion se lo dedico principalmente a Dios, el cual es el eje

fundamental para mi vida y la razén de mi ser.

Desde lo més profundo de mi ser quiero hacer mencion a mis padres, quienes han sido mi
guia, ejemplo de lucha y trabajo que he tenido dia a dia para no dejarme vencer jamas a pesar
de los obstéaculos que he tenido en mi vida, personas a las que amo con todo mi ser, mis padres
quienes me supieron levantar mi &nimo cuando todo lo he dado por perdido, de todo corazon
mil gracias, ustedes fueron quienes me levantaron siempre el animo y me hicieron sentir capaz

de cumplir con mis propdsitos, gracias por su apoyo incondicional.

A mis hermanos en especial a Bladimir gracias por creer en mi y motivarme a que siga
estudiando, gracias por ser mi guia y no dejarme derrotar, tu fuiste quien me impulso y me
motivo a que rinda las pruebas en la Universidad, eres un gran ser humano al cual admiro

mucho, los amo hermanos.

A mi abuelita materna por sus grandes ejemplos de vida, la persona que ha guiado mi
camino desde mi infancia y que siempre se ha preocupado por el bienestar de todos mis

hermanos y en especial la mia, abuelita Clara la quiero mucho.

Finalmente a Gabriela mi compariera de vida, un gran ser humano y una excelente mujer

quien me brindo su amor y apoyo incondicional dia a dia, de todo corazon muchas gracias.



AGRADECIMIENTOS

Mis debidos agradecimientos a la prestigiosa Universidad Técnica del Norte, Facultad de
Ciencias Administrativas y EconOmicas, profesores que supieron compartir sus valiosos

conocimientos con mi persona aportando a mi desarrollos profesional.

A la profesora y tutora Lorena Portilla quien comparti6 sus valiosos conocimientos para el

desarrollo de este proyecto y con paciencia permitié cumplir con esta meta.

Al profesor Guillermo Brucil quien ha sabido llegar con sus ensefianzas y vivencias propias

de vida, convirtiéndose en un gran ejemplo en el mundo profesional.

A mis compafieros de curso quienes desde inicio fuimos grandes amigos, compartimos
muchas vivencias y momentos que jamas nos vamos a olvidar, en especial a Diego, Verito,

Lorena, Francisco, Mile, Maribel.

A la Sra. Maria Judith Valencia Pazmifio, Gerente propietaria de la “CEVICHERIA

QUITO” por abrirme las puertas y permitirme la realizacion de este proyecto.



Xi

INDICE GENERAL

RESUMEN EJECUTIVO ...ttt sttt st i
SUMMOARY .ottt ettt b et e s e et e e e e be et et e st e b et et e s e e b e sb et ebe st et e neere st e e ere s iii
DECLARACION DE AUTORIA. ..ottt iv
CERTIFICACION ....ooviiicieieeteete e bbb v
CESION DE DERECHOS DE AUTOR DEL TRABAJO DE GRADO A FAVOR DE LA
UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE ...ooiivciieetcetese e seeessseees s s ssses s s senensenes Vi
AUTORIZACION DE USO Y PUBLICACION A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD
TECNICA DEL NORTE ...couviiiiieicicietse sttt vii
AUTORIZACION DE USO A FAVOR DE LA UNIVERSIDAD........c.cccooiiiiieerereeenn viii
DEDICATORIA ..ottt b e bttt e bt sesbe s b et eneebeste e anennes iX
AGRADECIMIENTOS ..ottt sttt sttt sttt sa bt eneenennenes X
INDICE GENERAL ...ttt Xi
INDICE DE TABLAS ...ttt ettt et e et e e et e e et e e et e e anaa e e snseeesnseeans XVi
INDICE DE GRAFICOS .......coiieeiieeeeieeeeeeee st eses st enssts s ass e senantssenes s nsesnens Xix
INTRODUGCCION ...ttt xxiii
JUSTIFICACION ..ottt XXiv
OBJETIVOS DEL PROYECTO ..ottt sttt e e nnaa e nnaa e nnne e XXV
OBJETIVO GENERAL ..ottt ettt nae e annae et eeanaee s XXV
OBJETIVOS ESPECIFICOS........oooveeeeeiceeeeteeeseesss st en st ss s ssnse s XXV
CAPITULDO | 1o 26
DIAGNOSTICO SITUACIONAL ...ooee ettt sttt nre e s anna e snaa e nnne e e 26
N g (=Tol =T (=T ] 1SRRI 26
Problema 0 necesidad @ SAtiISTACET...........ccoiiiiiiiiic e 26
L@ o1 =1 (YRR UOSTRTN 27
Variables dIagNOSTICAS ........oviiiiieiee ettt nee e 28
Indicadores por cada Variable ..o 28
Matriz de relacion diagNOSLICA ...........coveeiiiiecie et 30
Identificacion de 1a PODIACION ..o 31
Evaluacion de 12 iNfOrMACION. ........ccoiiiiiiiieiiie e 45
ReSUItad0 de 18 ENITEVISTA .......cc.eeeiiieiieie ettt ee e nneeneas 45
Resultados de 1a encuesta apliCAOA. ...........cooerieieiiiiee e 50

OBSEIVACTON QITECTA ...ttt ettt ettt e e e e e e e e ettt e e e e e e e eeeereeeeeeeaaae 69



xii

Construccion de la matriz, factores claves del EXIt0. ..o veiiiiiiiieiciese e, 70
FACLOreS ClAVES GBI EXITO ....ocuviieieiecic ettt s 70
Construccion de 1a Matriz FODA ........ooi ettt enne e 73
FOMTAIEZAS ... .ottt et r et eene et et ne e neenen 74
(@] oo] ¢ (N[ a o - Vo [T ST STRTR 75
=] ]| o b= o[- U P TR PPR 76
AMBNAZAS ...ttt ettt h e h e et R e E e re s 76
Cruces estratégicos, FA, FO, DA, DO. ..ottt 76
Cruce eStratégiCo ENEIE FA. ... oottt r e b e e s e et e seesaenreene e 76
Cruce estratégiCo ENLrE FO........coiiiiiic ettt te et s esbe et e e e sbeenaeanneas 7
Cruce estrategiCo ENLrE DA ... ..ooui ettt esre et e e e sreenaeaneeas 78
Cruce eStrategiCo DO ........iceiiicie ettt te et e e e e e raenre e 79
Identificacion del problema diagNOStICO .........cveuiiiriririii e 79
CAPTTULO oottt 81
BASES TEORICAS O CIENTIFICAS .....oooiiiiriieineisiinsissiseeses st ssasesssssssesssnes 81
T4 1] 1o PSSR 81
MaArKeting OPEIALIVO ........cueiuieiieieiteite sttt b bbbttt nb bbb e 81
MaArKEtiNG ESIFALEGICO. ... e veeeueiteiteieiesie ettt bttt ne et neens 82
Caracteristicas del MarketiNg.........ccccveiieriiiieii e sre e anneas 82
TIPOS A8 MATKETING ...veivviieieiie ettt e et e e e teeneesreesteenaesreenseeneens 82
MIX A8 MATKETING .....eeteiti ettt 86
(0] 0T Tod T o SRS 88
Estrategias de PrOMOCION........cceciuiiiiii ettt e e e sre e reesaeeeas 89
Fundamentos del Marketing.........ccooueiieiiiiece et 90
Proces0S 08 MArKETING .....c..oieiieiiieieite ettt sttt b b 91
PIan de MArKETING ......oovoiiiiiiiiie et bbbttt b bbb 92
Ventajas del plan de Marketing.........cocvoiiiiiiiii i 92
Comparacion entre los conceptos de ventas y Marketing .........cccoceevveveeieieeieese e seese s 93
Relacion entre el marketing y 1a publicidad ............ccooveiiiiieiiic e 93
oo} [To] T F- o SRS 93
Objetivo de 1a pUBIICIdAd ........ccoeiiiece e 94
Ve T Tl o TN ] o] o 1 - o [ F SRR UPOPR 94
Planeacion 08 MEOIOS..........ciiiiiieieieie ettt bbb 95

DETINICION FODA . ...ttt ettt et et e e e et e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e s e s e s e s aeesasaaaaaaeaasasasasasasasssssssesssssseeenns 95



Xiii

Definicion de Identidad COrPOTatiVa ..........cuecviiieiiiiicc ettt 96
Componentes de 1a imagen COrPOratiVa. ..........ccueiueiieieeie et nre e 96
THPOS 08 BSLIAIEGIAS ....evevieteeieeiieie ettt sttt bbbttt b bbb bttt et e bbb nbe et 97
ENtOrN0 DEMOGIATICO. ......cueiiiiie ittt 97
a1 (o] ¢ Yol o] 1 o]0 o1 ol o ST 98
ENtOrN0 SOCIOCUITUIAL ......c.oiiiiii et 98
ENtOrNO AMDIENTAL......cc.iiiiieiie bbb 99
01 (o] £ 10 I =] 11T RS 99
ENtOrN0 TECNOIOGICO. ......icveeiieieie ettt st srenre s 100
IMIICIO ENEOINO ...ttt ettt b ettt e e b s e b e 101
PIOVEEUOIES ... ettt b et b ekt s st e et b e st e bt beene et et e 101
(@00 1] o 1=] (=] o - RS RTSPSSRTRI 102
(O 1T 01 (=PRSS 102
INVEStIQACION 08 IMEICAUDS .....vevveveeriiie sttt sttt sttt et e st st seeene e 103
L 0% To [0 USROS RPTTPRPRRN 103
IMIUBSTIA ...t b et b et b e e s m et e e e se e e e s e e neennneenne s 104
(@] 01y V7 Tod o] o SRS 104
BENCUBSTA ...t 104
Segmentacion de MEICAUO...........civeie ettt e e e eas 105
T 0 25T 0T (=0 o USSR 106
SUSTENTADTIIAAA .......cceeee et nreas 106
DeSarrOl0 SOSENIDIE .......ceieiie et ste e sreenseaneens 107
Reportes de Responsabilidad Social Empresarial............cccoooeiieiiiiiiiciic e, 107
SEAKENOIUBTS ... ettt ne e 108
CAPTTULO oottt 109
(U0 [Tl [N 4 L=T oo o OSSPSR 109
ey (o1 o SO SUPSUROSRPS 109
Identificacion del ProdUCTO ...........ciiivi i 109
Objetivos del estudio de MErCaAUO ...........ccveieiie i aesneas 109
ODJELIVO GENETAL. ... bbbt bbb 109
ODjJetiVOS BSPECITICOS ....evviiieeie ettt st et s be e neenaeeeas 110
Matriz relacion estudio de MErCAU0 . ..........cuivrieieieriere e 110
MECANICA OPEIALIVA ... .evieeiieiieiieeie ettt e e e st e e e st esbe e beeseesteeaeesaesseesteeneesreenseaneens 112

PO G ON. .o 114



Xiv

IMIUBSEIA ...ttt b et e bt e et ek e e se e e e he e e bt e ebb e et e e nae e e beesnbeenreas 115
INSETUMIBINTOS. ...ttt b et h e e bt e s b e e b e e s ne e e neesnreere e 116
=T = To (oI 11T - SRS 116
SEIMENTO U8 MEICAUO ...ttt bbbttt 116
Identificacion de 12 demManda ............oov e 158
Proyeccion de 1a demanda ...........ccooovoiiiieii e 161
[dentificacion de 18 OFEITA ........ccuoviiiie e 161
ProyecCion de 12 OFEIta.........c.ci it 161
Balance demanda- oferta, demanda insatisfecha ...........cccccoevvviiiiiciii e, 164
ANALISIS 08 COMPELIAOIES ......eevieie ettt e s te e ene e 164
PrOYECCIONES U PrECIOS ... ueevieeieitieieeie st e ste et st e st e e st e e e e reesbeeeesreesteesaeareesaeeneesseenreaneeas 165
PreCios 08 PrOUUCTOS .....c.veivveireeiesteeteeeesee e te s e et e e e te e esseesbeesaesreesteesaeaseessaeneesseenseaneens 165
PrOYECCIONES U8 PIECIDS ... .eutititiitieteeiiett ettt sttt ettt bbbt e bbb b nre s 166
Comercializacion de 10S ProQUCTOS ........ccveiiieieieresie et 167
Estrategias de productos, precio, plaza 'y promocion de productos. ..........ccccveevveviervereannns 168
Estrategias de PrOAUCTOS .........oiveiiiiie et ste e raeste e sra e reaneens 168
ESrategias 08 PrECIOS. ......c.uiieieie ettt bbbttt b et nbenre s 168
EStrategia de PlAzZa .........cooviiiiiiic e 168
EStrategias PrOMOCION.........ccviiiieiie ettt sttt e s e teesae e e s reenteeneesreenreaneens 168
CoNCIUSIONES el ESTUAIO. .....c.viveieiiiicieeiee et 169
CAPITULO IV .ottt 171
PROPUEST A .ottt e e e et e ettt e et e e st e e et e e st e e e anbe e e aseeeeaneeeenneeeeseeennns 171
LI LI 1 O USROS 171
PRESENTACION . .....cooveiiieiectese st eeteee st es st esass sttt st s st 171
ODbjJEtiVOS 0 18 PrOPUESTA. ....c..eveiiitiiti sttt 171
ODJELIVO GENETAL. ... bbbttt bbb 171
ODjJEtiVOS BSPECITICOS ....evveiveeie ettt sttt e sbe et e aeesreenas 172
EStructura de 18 ProPUESEA..........eciuiiieiiecie et e e sreenne e 172
Desarrollo de las etapas de 1a ProPUESTA. ........eecveieiieiiecsee e 173
BaSE 1EQAL ... e 173
(DT To 001 £ [T I OSSR PSSRSO 173
Elaboracion plan de Mejoramiento .........c.coveiiiiiiiiiie e 174
S]] o ST R P RPTTPRPRPRN 177

RV 51 o]  F TP S TP PP 177



XV

Estructura organizaCional...............coviiiiiiii i 193
ODJELIVOS BSLIALEGICOS .....vviveereeiie sttt ettt e e e e et e e e e sbeeeesreesbeeneeenaesreenes 193
Proposito estrategico del PIan ..........ooviii i 194
Presupuesto para realizar el plan estrategiCo. ..........coovrirereirinesere s 194
Matriz de relacion BenefiCio-COSTO........cccuiiiiiiieieicre e 198
Cronograma anual de ejecucion del plan de marketing ...........cccoeeeieeveeie v 200
Reparto de responsabilidades...........c.coveiiiiiiieiic e 202
CAPITULOD Voot 203
IMPACTOS DEL PROYECTO ...ttt ettt snaa e nnna e nna e 203
AANEECEURNTES ...ttt bttt b bbbttt s b e b e e bt et e be et nb e re e b 203
ANALISIS 08 IMPACTOS. ....viiieieeee et e e e te e e saeesteeneenree e 204
] T T (o T o] T | SR 204
IMPACTO BCONOIMICO ...ttt ettt ee ettt ettt b e b ens 206
IMPACtO @AMDIENTAL..........oiiie e e 208
o] or- T (T g g L=T o Uo (0] [0 o ol SRR 209
BIBLIOGRAFIA ...ttt sttt s s st aanens 215

ANEXOS e 218



XVi

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Matriz diagnOSTICaA.......cc.ueiiieiie it saeenreas 30
Tabla 2 PObIACiON @ INVESTIGAT ........ccccuiiieieeiecie sttt e e nreaneeas 31
Tabla 3 Personal de 1a CeVIChEITa. ..., 41
TaDIA 4 IMEETIAIES. ... ettt et e sraeteeneesreesteeneesreenneaneeas 43
Tabla 5 empleados directos de la Cevicheria QUITO...........ccecveieeiiiene s 44
Tabla 6 Entrevista a la Sra. Gerente propietaria .........ccccevveeiieiiieeiiee e 45
Tabla 7 Encuesta aplicada a empleados de la Cevicheria QUItO..........cccevviieiieivcic e, 50
Tabla 8 Ha recibido alguna CapacitaCion ...........ccceeeieiieieiisi e 50
Tabla 9 Conoce la historia de la Cevicheria QUITO .........ccccveieiierierieieii e 51
Tabla 10 Conoce la mision, vision y valores corporativos de la Cevicheria Quito ................. 52
Tabla 11 Relacion laboral entre Sra. Gerente general y empleados ...........ccccoveevveveiieieennnns 53
Tabla 12AmDbito 1a00ral Y EXPEriENCIa..........cvvreeeeeeeeiieeeeeeee sttt es st 54
Tabla 13 Calificacion del ambiente [2Doral ............ccccoiiiiiiiiiiiiecc e 55
Tabla 14 Publicidad de la Cevicheria Quito en el Ultimo afi0 ........cccccveeieccrieciece e, 56
Tabla 15 Salario ya esfuerzo 1abhoral...............ccoeiiiiiiic i 57
Tabla 16 Incentivos de la Sra. Gerente propietaria..........cccccvevereereiiesieeseeieseese e see e 58
Tabla 17 Antes de trabajar en la Cevicheria Quito a que se dedicaba...........cccceeeeerercrnnnne 59
Tabla 18 Cuenta con los materiales necesarios para realizar sus funciones laborales............. 60
Tabla 19 Competencia de la Cevicheria QUITO .......cccocveiiiiiiicci e 61
Tabla 20 Quejas 0 sugerencias de 10S CHIENLES ........ccvcveiveiiiicceee e 62
Tabla 21 Normas de higiene del empleado..........cccoooiiiiiiiiiici e 63
Tabla 22 Calidad de Materia PriMa........ccoceiiiirieieiei e 64
Tabla 23 Edad de 10S eMPIEATOS. .......cueiiiiiiii et 65
Tabla 24 Género de 10S eMPIEATOS ..........ccveiieiicc e 66
Tabla 25 Nivel de instruccion de 10S empleadOsS ..........ccoovreirerireire e 67
Tabla 26 ObSErVaCION GIFECTA .......ecveiviiieceeieeee ettt sresnenneas 69
Tabla 27 Factores Claves del EXIT0 .........coiviiiiiieieeese e 70
Tabla 28 Calificacion de satisfacCion F.C.E. .........coociviiiiiiiiiieiee e 71

Tabla 29 Calificacion de satisfaccion del cliente segun la investigacion realizada por la
herramienta ODSEIVACION AIFECIA ........ccvevveiiieieeeeeee e 71

Tabla 30 Califique si es fuerte o débil la Cevicheria Quito ante su competencia ................... 71



XVii

Tabla 31 Calificacion de los atributos, si es fuerte o débil la Marca segun la herramienta

ODSEIVACION TITBCLA ....eveeiieiicieie ettt b e ettt be b b 72
Tabla 32 Porcentaje individual de cada atributo ... 72
Tabla 33 Valores de CalifiCaCion...........ccccviiiiiicicc e 73
Tabla 34 RESUITATOS ..ottt et sreenaeenee s 74
Tabla 35 Matriz de estudio de MErCadO .........coovviiiiiiiie e 110
Tabla 36 Segmentacion de la poblacion a iNVEStIgar..........cccovviieiece e 114
Tabla 37 Simbologia de 18 MUESLIa.........ccciiiiicr e 115
Tabla 38 Le guSta 10S MAIISCOS ......c.eeuiiiriieeieeiie sttt enes 117
Tabla 39 Qué tipo de mariscos USted Prefiere.......c.ovvevvieeie e 118
Tabla 40 En donde freCUENta COMPIAr.........ccveiieieiieee e 119
Tabla 41 Podria mencionar el nombre del 1ocal ... 120
Tabla 42 Por qué compra €N eSte TUGAN...........coviiiiieirieee e 121
Tabla 43 Qué plato degusta €N eSte TUGAT ........ovvevieieiiiicicieee e 122
Tabla 44 Como prefiere ir a un 1oCal ...........cocvevveiiiiicie s 123
Tabla 45 Qué dia acude a la CeVIChEIA. .........ccviiiiieiie e 124
Tabla 46 Cuénto de dinero dispone para comprar un plato de marisCos ..........c.cocevrerueennen. 125
Tabla 47Conoce la Cevicheria QUITO..........cveieiereriiicice e 126
Tabla 48 Alguna vez ha comido en la Cevicheria QUIt0 ........ccccceeviiiiiieccce e 127
Tabla 49 Le gusto la comida de la Cevicheria QUIt0.........cccocvvevieiiiic e 128
Tabla 50 Qué es lo que mas le gusta de la Cevicheria QUItO..........cccccevvvveeeiieiercse e 129
Tabla 51 Que cambiaria de la Cevicheria QUItO ..........cccveveieiiereic e 130
Tabla 52 En qué se fija para sentirse cOmodo en un 1ocal ............cceevvieiieve e 131
Tabla 53 Con qué frecuencia acude a CONSUMIT MAFISCOS .....c..ecvverveerveeierirereerreseeseeseeseeenns 132
Tabla 54 COmo prefiere realizar SUS PAg0S.......covierieiriererieise et 133
Tabla 55 Coémo prefiere comprar el producto de la Cevicheria QUIt0...........cccoveverereriennnn. 134
Tabla 56 Cuenta con teléfono que tenga acceso a internet ...........coceeeveeeieeve s e e 135
Tabla 57 Podria mencionar la aplicacidon que cuenta en su teléfono...........ccccoceeveiveenen, 136
Tabla 58 QUE radio BSCUCNA..........ccuiiiii e sba e 137
Tabla 59 Qué periodico COMPIa USLEA .........coviieirieieieiesie e 138
Tabla 60 Edad de 10S BNCUESTAUDS ........ceeiuiiiiiieiieiesie e 139
Tabla 61 GENero de 10S ENCUBSLAUOS .........eeieieieiesie ettt 140
Tabla 62 NiVel de INSTTUCCION ........ooviiiiiiii e 141

Tabla 63 OCUPACION ...ttt ettt ettt sb bbb et e e bbb b 142



Tabla 64 Identificacion de 1a demanda...........ccooevvieiiiiiieicce e 158
Tabla 65 Valoracion de frecuencia de CONSUMO .........coviriiieierienie e 158
Tabla 66 Identificacion de la demanda Arroz con camaron y concha en platos.................... 159
Tabla 67 Identificacion de la demanda de Ceviches en platos ..........cccoceovineinencncieneen. 160
Tabla 68 Proyeccion de 1a demanda ..........cccveveieiireieiiciceeee e 161
Tabla 69 ProyecCion de 1a Oferta ..........ccooviiiiicie e 162
Tabla 70 Identificacion de la oferta en funcidn de la competencia ...........ccceveveieevveciesnnne, 162
Tabla 71 Identificacion de los producto estrella de la competencia.........ccccocvvvverereeniennn 162
Tabla 72 Numero de personas que vende la COMPEtENCia ........ccovevvveeveeiieieece e, 163
Tabla 73 Balance demanda- OFErta ..........cocveiiiiiiiiii e 164
Tabla 74 Demanda insatisfecha que podria cubrir la Cevicheria QUIt0. ..........c.cccoeevevvennne. 164
Tabla 75 Precios de 10S ProduCLOS .........cciveiiiieiieeie e enes 165
Tabla 76 ProyeCcCion 0 PreCIOS ......c.ciiiririiieiteieie sttt et 166
Tabla 77 Plan de MeJOrami€Nto ........ccuviiiiiiiiiie et 174
Tabla 78 Estructura organizaCional .............cccccveieeieiiie it 193
Tabla 79 Propuesta para el plan de marketing..........cccccvvvevieie i 194
Tabla 80 Matriz de relacion benefiCio- COStO ........covvviriiicicicecc e 198
Tabla 81 Cronograma @nUAaL............c.oceeiiieiiee e e 200
Tabla 82 ResSponSabilidades...........ccuciveiiiiieiice e 202
Tabla 83 Valoracion de iMPACLOS .........cceiverieiieiieie e e e se e sae e e nreenes 203
Tabla 84 IMPACTO SOCIAL........cviiiieiie e 204
Tabla 85 IMPACt0 ECONOMICO .......eviiiiiirieieieiieieie et 206
Tabla 86 Impacto ambiental..............ccoviiiiiiii 208

Tabla 87 Impacto MercadolOgiCO..........ccciveriiiieiiee e 209


file:///C:/Users/PCA/Desktop/TESIS-%20PLAN%20DE%20MARKETING%20PARA%20INCREMENTAR%20EL%20VOLUMEN%20DE%20VENTAS%20DE%20LA%20CEVICHERIA%20QUITO.docx%23_Toc498415574

Xix

INDICE DE GRAFICOS

Grafico 1 DIreCCiON del 10CAL...........coveiieiiiieciee et 42
Grafico 2 Capacitacion de 10S emMpPIEadOS...........ciiieiiirieiee e 50
Gréafico 3 Historia de 1a CeVIChEITa ........cov i 51
Gréafico 4 Conoce la misidn, visidn, y valores Corporativas ..............cccoeeeveieeieeiecieseeseanns 52
Gréafico 5 Relacion laboral entre empleador y empleado...........ccocvevveieiieiieie e, 53
Grafico 6 AMDILO 1ADOFAL ..........c.coevivieeececeesiceee ettt 54
Grafico 7 Ambiente 1aDO0ral ...........coiiiiiicee e 55
Gréafico 8 Ha observado o ha escuchado algun tipo de publicidad de la Cevicheria................ 56
Gréafico 9 Salario del emPpPleado............coviiiiieie s 57
Gréafico 10 INCentivos @ EMPIEAAOS......c..ecviiieieeie et enne e 58
Grafico 11 Experiencia laboral de 10S empleados...........cccooiiieriiniieneiesese e 59
Gréafico 12 Cuenta con MaterialeS NECESAIIOS ........civeivieeeeieieiene et sne s 60
Grafico 13 CompPetenCia l0Cal ..........ccociieiiiieiiee e 61
Grafico 14 quejas de 10S CHENTES .........couiiiiiicice e 62
Grafico 15 NOrmas de NIGIENE .........oouiiiiiiiee e 63
Grafico 16 Calidad de mMateria Prima...... ..o 64
Gréafico 17 Edad de 10S €MPIEAUOS.........c.ccviivieiecie et 65
Gréafico 18 Género de 10S eMPIEAUOS ........c.eiveieeie i nre e 66
Grafico 19 Nivel de instruccion de 10S empleados .........ccevreieriiiiieieeee e 67
Grafico 20 le guStan 10S MATISCOS .......ccuerveieirierieieiesie ettt 117
Gréafico 21 Que MariSCOS PrEFIErE .......icviii e e 118
Grafico 22 FrecuencCia de COMPIA.........ueiveiueiieieeieeeeseesteseesteeee e e steeaesneesreesesneesreeaesreas 119
Grafico 23 Nombre del [0Cal............ocviviieiiccc e 120
Grafico 24 Por que compra €N eSte TUGAT.........ccoeririririeieise e 121
Grafico 25 QUE PIAtoS HEQUSTA.........ccviiiiieeiiecie ettt ra e ereas 122
Grafico 26 COMO PrEfIErE Ml ....iiviiie et 123
Grafico 27 Que dia acude a CONSUMIT MAFISCOS.......cuveirreeireeiieeireeireesreesreesreesreesreesreeesreesnns 124
Grafico 28 Cuanto de diNero diSPONE ........c.eoveiiirieieiieeee e 125
Grafico 29 Ha escuchado sobre la Cevicheria QUIt0 ........cccovviiieiiieiieccricce e 126
Grafico 30 Ha comido en la Cevicheria QUITO.........cc.coveeiieiii it 127
Gréafico 31 Le gusta o le gusto la comida de la Cevicheria QUItO ..........ccovvvievveiecicsieenee, 128

Gréafico 32 Que le gusta de la Cevicheria QUITO ........cceveeieeieiii e 129


file:///C:/Users/PCA/Desktop/TESIS-%20PLAN%20DE%20MARKETING%20PARA%20INCREMENTAR%20EL%20VOLUMEN%20DE%20VENTAS%20DE%20LA%20CEVICHERIA%20QUITO.docx%23_Toc498415609

XX

Grafico 33 Que cambiaria de la Cevicheria QUItO...........ccovevveeieeciiecrec e 130
Gréafico 34 En que se fija para sentirse COMOAO ........cceveeiieiiiiiiie e 131
Gréafico 35 Con qué frecuencia acude a CONSUMIT MAFISCOS ......vvevvveverersieerieseesieeseeseesseees 132
Grafico 36 Preferencia de realizar 10S PAgOS .......coveveverierieirenieieese e 133
Gréafico 37 Como prefiere comprar el ProduCtO..........cccveveierierierieie e 134
Gréafico 38 Cuenta con un teléfono que tenga acceso a iNternet..........ccceceeveveeveevecveseene, 135
Gréafico 39 Que aplicacion cuenta en su tel€fono .........ccooveiviii i, 136
Grafico 40 QUE radio BSCUCNA.........eiiiiciecieee e nas 137
Gréafico 41 Usted que periodiCO COMPIA .......coverveiererieieeeeeeiesie e sie e seeseeseeeesse e ssesreanas 138
GrAfiCO 42 BAA ......ccoiieieiieee et bbbt bbb reens 139
GPATICO 43 GENEIO.....eiieieiieiieiete ettt bttt bbb bt e bt e sttt benbeans 140
Grafico 44 NiVel de INSTIUCCION ........ciiiiiiiiieiee e 141

GrafiCo 45 OCUPACION .....viuiiiieieeieste ettt b e bttt et b et b e b b e 142



XXi

INDICE DE ILUSTRACION

[Hustracion 1 Macro [0CAHZACION..........ccoiiiiiiiiieieee e 39
[Hustracion 2 Micro 10CalIZACION .............ccviiieieccc e 40
lustracion 3 Publicidad propuesta para realizar en el diario el norte...........ccceveveeeieiennnn, 178
[lustracidn 4 Propuesta para valla publicitaria full color ... 179
[lustracion 5 Tarjetas de PreSentacion..........cccvcveiiveieiiieiie i 180
[lustracion 6 Pagina de FACEDOOK ...........cceiiiiriiiieec e 181
[lustracion 7 Llavero para 1a ProPUESEA. ..........coeireieirerieisese e 182
[Hustracion 8 IMagotipO ANTEIION........cviiieie ettt 183
[Hustracion 9 1S010gOtiPO PrOPUESTO .....ccvveiveeieciiecie et 183
HHustracion 10 SIOQAN ANTETION .......cc.viieiieiieie et esra et e e e sreeeeenes 184
[HuStracion 11 SI0Qan PrOPUESLO.........ceivieeierierieeeieste ettt st st ne st e ene s 184
HUSLracion 12 ROTUIO @NTEIION .....c.veveieiieiie ettt 184

llustracion 13 Modelo para rotulo e impresiones para blanco y negro, camisetas y gorra.... 185

[lustracion 14 Adornos para las paredes del 10Cal ...........ccccoveveiieiicie s 185
[lustracion 15 Cartelera anterior de produCTOS...........coeveriieiieiieie e 186
[Hustracion 16 Cartelera PrOPUESTA ..........coeerereieiere ettt 186
[ustracion 17 Uniforme de [a propueSta..........cc.eoveiieiiieiiiie e 187
[ustracion 18 Base de dat0S ProPUESTA........cc.vcveieerieiie ettt 188
[ustracion 19 Grupo de WhatSAPP PrOPUESTO. .......ocueveruerierieeiieieie ettt 189
[lustracion 20 Base de datos para clientes potenciales ...........ccooovierreieieisienecse e, 189
[lustracion 21 Levantamiento de informacion a la Sra. Gerente propietaria. .........c.cccee... 219
[lustracion 22 Entrevista a la Sra. Gerente propietaria...........cccccveveiveevieerecie s 220
[ustracion 23 Entrevista Sra. Gerente propietaria...........cccocveveeiereeresiesieese e e e esee e 221
[lustracion 24 Encuesta a empleados de la Cevicheria QUIt0 ..........ccccocvvviveeeiicrcie s 222
[ustracion 25 Encuesta a empleados de la Cevicheria QUIt0 .........ccccovvvviiiieeiievcie e, 223
[ustracion 26 Encuesta a empleados de la Cevicheria QUIt0 ...........ccccccevieieciieiiccece e, 224
[ustracion 27 Investigacion de MErCados. ........ccoiveiviiieiieie e 225
[lustracion 28 Investigacion de MerCados.........cccuoireirererinese e 226
[lustracion 29 fotografia investigacion de Mercados ...........coovvrereineieiersc e, 227
[ustracidon 30 Investigacion de MErCadOS. ........c.coveiieiieiieie e 227
lustracion 31 Investigacion de mercados en plaza de 10S ponchos..........cccccveeiveiiccieinene, 228

[lustracion 32 Investigacion de mercados en el sector San Luis de Otavalo..............ccoc....... 228



[lustracién 33 Investigacion de mercados en la Cevicheria Quito



pedlll
INTRODUCCION

El hermoso y verde valle de Otavalo se encuentra ubicado en la Sierra norte del Ecuador, a
una altitud de 2.565 metros sobre el nivel del mar. Rodeado de pintorescos paisajes andinos y
habitado por gente creativa. La ciudad de Otavalo es catalogada como uno de las ciudades mas
importantes de la parte norte del ecuador, por su cultura, su economia, arquitectura religiosa y
su turismo comunitario, los visitantes pueden disfrutar de los mas variados paisajes culturales,
ir de compras, disfrutar de su gastronomia pluricultural o tener momentos de calma rodeada de
naturaleza. Cuenta con una economia regional sustentada basicamente en la produccion y
comercializacion de articulos artesanales, su comercializacion se realiza en dos dias de feria de
la ciudad, los dias miércoles y sdbado, estos dos dias dinamiza la economia de la poblacion. La
Plaza de los Ponchos, también conocida como Mercado Centenario, es el escenario de la mayor

feria artesanal del norte del Ecuador.

La poblacion Otavalefia tiene una amplia acogida por la gastronomia costefia, ya que
les gusta de gustar de platos que se los encuentra normalmente en una marisqueria, segin
analisis realizados por la camara de comercio, Otavalo tiene una amplia preferencia por el

pescado, camardn, concha, calamar y cangrejo.

La Cevicheria Quito es un emprendimiento familiar que ha logrado permanecer en el
mercado local por 15 afios, se encuentra ubicada muy cerca de la plaza de los ponchos la cual
es un referente en el mercado local, regional y nacional, es por ello que nace la necesidad de
implementar un plan de marketing, que permita adaptarse a las nuevas tendencia consumo y a
su economia de la poblacion objetiva, ya que en los Gltimos afios ha incrementado su
competencia formal e informal. La Cevicheria Quito jamas se ha preocupado por realizar
alianzas estratégicas con empresas 0 empresarios, tampoco ha generado relaciones perdurables

con sus clientes.
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JUSTIFICACION
El plan de marketing que se proyecta implementar en la Cevicheria Quito, quiere
mostrar una imagen corporativa mejor direccionada, a traves del estudio de los factores de la
microempresa, competidores, clientes, consumidores y la diversificacion de los productos,
también permitira aplicar las diferentes estrategias que se detallaran en los proximos capitulos

los cuales serviran para lograr ser un referente local en el ambito gastronémico.

La implementacion de nuevas tecnologias y la constante innovacién es importante para
dar cumplimiento de la aplicacién, en las diferentes estrategias de marketing que se propondra

realizar con su respectivo control, esto permitira evidenciar los cambios realizados.

La importancia de este proyecto se sustenta con la informacion obtenida a través del
estudio de mercado, en el cual se podra conocer con mayor certeza las necesidades del puablico
objetivo al cual esta direccionada la Cevicheria Quito, se podra conocer que productos son los
méas demandados y por ende saber que ofertar. También permitira saber las falencias con las

que cuenta el local, las mismas que no permiten incrementar el volumen de ventas.

La Sra. Judith Valencia actual Gerente propietaria de la Cevicheria Quito se hizo cargo
del local en el afio 2002 en la ciudad de Otavalo, es legalmente constituida, cuenta con todos
los permisos legales de funcionamiento, pero en la actualidad no cuenta con un plan de
marketing, por ende con el transcurso de los afios se ha notado una disminucion del volumen
de ventas y reduccion de clientes, motivo por el cual es necesario la realizacion de una profunda
investigacién que permita determinar las posibles causas por las cuales esta pasando en estos

momentos.
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OBJETIVOS DEL PROYECTO

OBJETIVO GENERAL

Realizar un plan de marketing, implementando técnicas y estrategias mercadoldgicas

que permita incrementar el volumen de ventas de la “Cevicheria Quito” en la ciudad de

Otavalo, provincia de Imbabura.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar un diagndéstico situacional de la Cevicheria Quito para lograr
identificar la situacion actual, a través de un estudio interno y externo de la
microempresa, para identificar fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas.

Revisar las bases tedricas fundamentadas que nos permitan sustentar la
informacion del proyecto mediante la investigacion bibliografica y
documentada.

Realizar un Estudio de Mercado a través de la aplicacion de encuestas para
determinar la oferta y la demanda de la Cevicheria Quito y su competencia.
Generar propuestas mercadoldgicas que permitan establecer estrategias de
promocion y publicidad, las mismas que ayuden a incrementar el nivel de
participacion en el mercado local.

Determinar los impactos Econdmicos, Sociales, Ambientales y Mercadoldgicos
que genera el plan de Marketing, para lograr el incremento de ventas de la

Cevicheria Quito.



CAPITULO I
1. DIAGNOSTICO SITUACIONAL
1.1. Antecedentes
1.1.1. Problema o necesidad a satisfacer
La verdadera belleza de Otavalo reside en su gente, se encuentra ubicada en la parte
norte del Ecuador, a menos de dos horas de distancia entre la capital de la Republica del
Ecuador y a una hora del Aeropuerto Internacional Mariscal Sucre, también llamado

Aeropuerto de Tababela.

Otavalo cuenta con una economia regional sustentada basicamente en la produccion de
articulos artesanales y en el ofrecimiento de servicios como resultado del turismo, las artesanias
son caracteristicas de cada localidad, se elaboran en pequefios talleres domésticos al interior

del &mbito familiar, o en pequefias y medianas industrias.

Los Otavalefios han llegado a ser, posiblemente la poblacion indigena méas prospera y
mas famosa de toda América Latina, en los ultimos afios han viajado por todo el mundo, en
una exitosa campafa por llevar la cultura Andina. Son orgullosos de su cultura, vestimenta y

tradiciones ancestrales que lo practican a diario.

El mercado de artesania, o también conocida como la Plaza de Ponchos es aquella que
hace famosa a esta ciudad, es uno de los lugares mas espectaculares de Sud América. Dos cosas
fundamentales vuelven tan atractivo a este mercado: su excepcional oferta y su relevancia
cultural. Lo que vuelve fascinante a este mercado artesanal es el modo en que el visitante puede
vivir la cultura ecuatoriana y las tradiciones de la sierra en un mercado donde las generaciones

actuales interactuan del mismo modo que lo hacian en la época historica en que fue creado.

Muy cerca de la plaza de los ponchos se encuentra ubicada la Cevicheria Quito,
practicamente los divide el parqueadero Aly Micuy, se encuentra ubicada en las calles, 31 de

octubre y calle quito.

La Cevicheria Quito a pesar que tiene un buen posicionamiento en el mercado local, y
es considerada como uno de los mejores puntos para realizar encuentros de degustacion
gastronémica, no ha logrado incrementar el volumen de sus ventas, ya que tiene una gran

deficiencia en el ambito mercadélogo, no han logrado implementar estrategias de
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comunicacion con los consumidores, innovaciones en sus productos ofertantes y eso a echo

que se siga manteniendo el mismo volumen de ventas en los Gltimos dos afios.

Por otra parte también influye mucho, el aumento de la competencia en el mercado
local, ya que en los tres Gltimos afios se ha incrementado considerablemente la competencia,
debido a que han inaugurado sucursales de las distintas cadenas de cevicherias, entre ellas se
encuentran, la Cevicheria Oro Mar, la Cevicheria Don Cangrejo, los Ceviches de don Alberto,

la Cevicheria del Camardén Reventado.

También se ha analizado el impacto que tuvo el cierre de las vias, por parte de las obras
que se esta realizando en la pana americana, ya que una de las fortalezas que tenia la Cevicheria
Quito, era la facil accesibilidad al local, por la cercania que tiene a la plaza de ponchos, un ente
reconocido a nivel local y nacional por la cultura que transmite este mercado de artesanias, su
cercania hacia los parqueaderos y su ubicacion que tiene a lado del area de discotecas lo hacian

maés facil su ubicacion y recomendacidn hacia los turistas por parte de los clientes fidelizados.

1.1.2. Objetivos

1.1.2.1. Objetivo general
Realizar un diagnostico situacional de la Cevicheria Quito, para a identificar las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas, mediante el uso de herramientas que
ayuden a recopilar una informacion concisa y veraz para determinar el estado actual de la

Cevicheria Quito.

Se aplicaran las siguientes herramientas mercadoldgicas, tales como la encuesta, la
entrevista y observacion directa. Estas herramientas permiten recopilar una informacién
confidencial que cuenta cada una de las personas investigadas, con esto se podra evaluar las

falencias o0 bondades que se tiene en la parte interna y externa de local.

1.1.2.2. Objetivos especificos

e Realizar un analisis interno de la Cevicheria Quito, por medio de la aplicacion de

encuestas, entrevista y observacién directa lo cual nos servira para identificar sus
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fortalezas, debilidades y un analisis externo para descubrir sus oportunidades y
amenazas.

Determinar las posibles causas que afectan de manera directa en las ventas de los
productos ofertantes, esto se llevara a cabo analizando la informacidn recabada a la Sra.
Gerente propietaria y empleados, con la finalidad de buscar e implementar soluciones
gue ayuden a subsanar estas causas.

Determinar la capacitacion que tiene el personal que colabora en la Cevicheria Quito,
esto ayudara a evaluar el nivel de conocimientos que tiene cada empleado para realizar
sus funciones laborales.

Determinar si los productos ofertados en la Cevicheria Quito cumplen con las
expectativas de los clientes, es decir si los platos cuentan con las porciones necesarias,
con el sabor y frescura en cada una de sus presentaciones.

Identificar la satisfaccion que tienen los clientes al momento de ingresar a la Cevicheria
Quito, se necesita conocer si se encuentran comodos con las instalaciones, con la

musica, y la calidad de atencion brindada por sus empleados.

1.1.3. Variables diagndsticas

Una vez que se planteé los objetivos del diagndstico situacional, se deberé realizar un

analisis interno de la Cevicheria Quito y determinar las ventas, el servicio y atencion al cliente

que brinda la Cevicheria Quito en la ciudad de Otavalo, se identificaron las siguientes variables.

e Anadlisis interno

e Ventas

e Empleados

e Calidad del producto y materia prima

e Atencion al cliente

1.1.4. Indicadores por cada variable

Los indicadores que se derivan de cada variable diagndstica son los siguientes:

1.1.4.1. Andlisis interno

Instalaciones fisicas
Tecnologia de maquinaria

Presupuesto de marketing



e Cartera de productos
e Recursos humanos
1.1.4.2. Ventas
e Fidelidad del cliente
e Variacion de ventas
e Precio
e Promocion
1.1.4.3. Talento humano
e Motivacion
e Capacitacion
e Nivel de instruccion
1.1.4.4. Calidad de materia prima
e Disponibilidad
e Eficiencia del equipo Técnico
e Variedad
e Precios
1.1.4.5. Atencion al cliente
e Atencion Personalizada
e Servicios Adicionales

e Grado de satisfaccion del cliente

29



1.1.5. Matriz de relacion diagnostica

Tabla 1 Matriz diagnostica

OBJETIVOS

VARIABLE

INDICADOR FUENTE

TECNICA

PUBLICO

Determinar el nivel de
capacitacion que tienen
los empleados de la
Cevicheria Quito en

Cada una de sus areas.

Personal Técnico

* Nivel de instruccion * Primaria
* Capacitacion

* Motivacion * Secundaria

* Encuesta

* Entrevista

* Revistas

* Estudios realizados
por el Ministerio de
Hoteleria y turismo

* Empleados de la Cevicheria

* Gerente de la Cevicheria

* Autor del trabajo

Establecer la oferta de
productos que cuenta
la Cevicheria Quito en

la actualidad.

Productos y

Servicios

* Variedad
* Disponibilidad

* Eficiencia del equipo técnico

* Primaria

* Entrevista

* Encuesta

* Gerente de la Cevicheria

* Empleados de la Cevicheria

Identificar los niveles de
satisfaccion, la calidad de
atencion al cliente y

usuario.

Servicio y
Atencion al

cliente

* Entrevista
* Encuesta

* Observacion directa

* Gerente de la Cevicheria
* Empleados de la Cevicheria

* Autor del trabajo

Determinar las causas
que produjo la baja en

las ventas de cuada uno

de sus productos ofertantes.

Ventas

* Grado de satisfaccion del * Primaria
cliente

* Atencion personalizada

* Servicios adicionales

* Precio * Primaria

* Promocién
* Variacion de ventas
* Fidelidad del cliente

* Secundaria

* Encuestas
* Entrevistas
* Libros

* Revistas

* Empleados de la Cevicheria
* Gerente de la Cevicheria

* Autor del trabajo

Fuente: observacion directa

Elaborado por: Cristian Meza

30
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1.1.6. Identificacién de la poblacion
La identificacion de la poblacion del diagnostico situacional se la realizé por medio de
la informacidon obtenida por parte de la sefiora gerente propietaria de la Cevicheria Quito, Sra.
Maria Judith Valencia Pazmifio, quien explico que al momento existen 6 personas trabajando
en el local, incluida la Sra. Propietaria, esta sera la poblacién a investigar, para determinar el

diagnostico situacional de la Cevicheria Quito.

Tabla 2 Poblacién a investigar

PERSONAL DE LA CEVICHERIA QUITO NUMERO DE PERSONAS

Gerente General 1
Jefe de cocina 1
Auxiliar de cocina 1
Lava vajilla 1
Cajera 1
Mesera 1

Total 6

Elaborado por: Cristian Meza Fuente de informacion: Sra. Gerente propietaria

1.1.6.1. Identificacion de la muestra
En este caso como la poblacion a investigar es muy pequefia, se realizé la investigacion
al total de las personas que forman parte de la Cevicheria Quito, para obtener la mayor cantidad

de informacion posible, la cual permita realizar el diagnostico situacional de la misma.

De esta manera se aplico la encuesta a las seis personas que son miembros de la
Cevicheria Quito, de aqui salio la informacidn que fue sustentada con la entrevista de la Sra.

Gerente General.

1.1.6.2. Disefio de instrumentos de investigacion
Para obtener la informacién primaria y secundaria, se implementara en el diagnostico
situacional distintas herramientas y técnicas de investigacion, las cuales son conocidas como

observacidn directa, entrevista y encuesta.
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Objetivo: Recopilar la mayor informacion posible para la realizacion del plan de marketing,
a través de la aplicacion de encuestas a la sefiora Gerente Propietaria y empleados de la

Cevicheria Quito en la ciudad de Otavalo.
Entrevista a la Sra. Gerente Propietaria. PEE N

Cuestionario:

1.- ;Qué herramientas publicitarias utiliza para dar a conocer su negocio (por ejemplo,

tarjetas de presentacion, calendarios, flyers, etC.)? ..o,

2.- ¢Si utiliza herramientas para promocién y publicidad, podria decir cuanto invierte

aproximadamente en ellas anUAIMENTE?..........cccoiveiiie e

3.- ¢Qué medios utiliza para promocionar sus productos (ejemplo radio, television, medios

escritos, Facebook, WhatsApp, paAginas Web, e1C.)2......cccviiiiiiiecece e

4.- ¢La Cevicheria Quito, cuenta con mision, vision y valores corporativos definidos por

5.- ¢Usted conoce a su competencia en el mercado local, Podria enunciar, a quienes

CONSIAEra 10S MAS FUBIIES?......ceiceie ettt be e e nas
6.- (Qué ventajas y desventajas tiene respecto a su competencia?

7.- ¢En los dos ultimos afios, usted ha realizado algun tipo de innovacion en los platos que

O T O . ettt ettt e et n e et e e e e s e s et e s et nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn

8.- (Usted ha realizado alguna innovacidn o valor agregado al servicio y experiencia hacia

Bl O N O 2 e
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9.- ¢ Qué cree usted, que le hace diferenciar su Cevicheria de la competencia?

13.- ;Como hace usted para obtener la materia prima, tiene algun criterio para seleccionar a

sus proveedores, (ejemplo calidad o cantidad, amistad, etc?

14.- ¢Ha recibido alguin tipo de queja o sugerencia por parte de sus clientes? ¢Podria

enunciar cuales son 1as PrinCIPalES?...........ooiiiiiiiiiieee e

15.- ¢ Tiene algin sistema de registro de qQUEJAS?.......cccueiveiieieeieeiie e

16.- ;Qué medidas correctivas ha tomado frente a las quejas o sugerencias?

17.- ;Sus empleados alguna vez han recibido algun tipo de capacitacion, (ejemplo: de
ingreso a la Cevicheria, manipulacion de alimentos, servicio al cliente, etc.)? ;Si es afirmativo

qué capacitaciones han recibido y con qué frecuencia lo realiza?
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18.- ¢ Los clientes obtienen sus productos Unicamente visitando a la Cevicheria o tiene otra
forma la cual le ayude a concretar una venta, (ejemplo, llamadas telefénicas, servicio a

domicilio o mas formas de hacer llegar su producto al cliente?

19.- ¢Usted como propietaria de la Cevicheria Quito, ha entregado algln tipo de incentivo

a sus trabajadores?

20.- ;Qué elementos fisicos distintivos, ha disefiado su empresa para diferenciarse de la

competencia? (ejemplo gama cromatica, logotipo, eslogan, etc.)

21.- ¢Usted cuenta con alianzas estratégicas con otras empresas, las cuales le permitan
generar mayores volumenes de venta? En caso de ser positiva la respuesta, mencione las

BIMPIESAS. .. ...ttt e

Datos técnicos

Edad

0-4( ),5-9( ),10-14 ( ),15-19 ( ), 20-24 ( ), 25-29 ( ), 30-34 ( ), 35-39 (), 40-44 ( ),

45-49 (), 50-54 ( ), 5559 ( ), OtrO..veervrereren.

Género

Masculino () Femenino ( ) Otro ( )

Nivel de instruccion:

Primaria ( ) Secundaria ( ) Instruccion superior () Ninguna ( )
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Objetivo: Recopilar la mayor informacion posible para la realizacion del plan de marketing,
a través de la aplicacion de encuestas a la sefiora Gerente Propietaria y empleados de la

Cevicheria Quito en la ciudad de Otavalo.

Encuestas a empleados de la Cevicheria Quito.

Cuestionario:

1.- ;Sefale si ha recibido alguna de las siguientes capacitaciones?

a) Capacitacion de ingreso al restaurante.
b) Manipulacion de alimentos.

c) Servicio al cliente.

d) Otro:..................

e) Ninguna.

2.- ¢Usted conoce la historia de la Cevicheria Quito?

Si No

4.- ¢La relacion laboral, que usted tiene con la Sra. Gerente propietaria? ;Coémo la

considera?
Muy buena  ............. Buena ...
Regular  ............. Mala ..l

5.- ¢Usted cree que el ambito laboral en el cual usted se desempefia estd acorde a su

experiencia laboral?

Totalmente de acuerdo ......... Medianamente de acuerdo

Deacuerdo ... Medianamente en desacuerdo
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Total mente en desacuerdo ............

6.- ¢El ambiente laboral en el cual usted se desenvuelve, como lo considera?

Muy bueno  ............. Bueno ...l

Regular  .............. Malo ...l

7.- ¢Usted ha visto o ha escuchado algun tipo de publicidad, que haya realizado la Cevicheria

Quito en el ultimo afo? ;Podria enunciarlo por favor?

8.- ¢Usted cree que su salario, reconoce su esfuerzo laboral?

Totalmente de acuerdo  ........ Medianamente de acuerdo  .........

De acuerdko ... Medianamente en desacuerdo  .........

Total mente en desacuerdo .........

9.- ¢Ha recibido alguna vez, algun incentivo por parte de la sefiora gerente propietaria?

¢Podria enunciar gue incentivo ha recibido?

11.- ¢Usted cuenta con los materiales necesarios para realizar correctamente sus funciones

laborales? (ejemplo: maquinaria y utensilios de cocina, guantes, etc.).

Totalmente de acuerdo ........... Medianamente de acuerdo  .........

De acuerdo ... Medianamente en desacuerdo  .........
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Total mente en desacuerdo ......

12.- ;Segun su criterio, podria mencionar 3 de las empresas que le hace mayor competencia

ala Cevicheria QUITO? ... ..ot e

13.- ¢{Alguna vez ha escuchado algun tipo de queja o sugerencia, por parte de los clientes

hacia la Cevicheria Quito? ¢Podria mencionar por favor?

14.- ;Existen normas de higiene que usted debe cumplir dentro de la Cevicheria? Mencione

] 00 (S 010 8 (S T

15.- ¢Usted considera que la calidad de la materia prima implementada en cada uno de los

platos es?
Muy buena  ........... Buena ...
Regular ... Mala ..

Datos técnicos

Edad

0-4(),59( ),10-14 ( ),15-19( ),20-24( ), 25-29( ),30-34 ( ), 35-39( ), 40-44

(), 45-49( ),50-54 ( ),55-59( ),otro....ccccuvurnenn.

Género

Masculino () Femenino () Otro ( )

Nivel de instruccion:

Primaria ( ) Secundaria ( ) Instruccion superior () Ninguna ( )
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1.1.6.3. Informacién primaria
Para poder recopilar la informacion primaria se utiliz0 varias herramientas de
recopilacion y obtencidn de datos, estas nos ayudaran a obtener la mayor informacion posible,
entre los criterios del personal que laboran en la Cevicheria Quito y sus clientes fidelizados a

los cuales se los considere como clientes potenciales.

Para desarrollar el diagnostico situacional, se consider6 las herramientas de

investigacién mas enfocadas en la actualidad.

e Encuestas
e Entrevistas

e Observacion directa

1.1.6.4. Informacion secundaria

Para desarrollar la informacion secundaria se considerd la siguiente informacion.

e Documentacion de constitucion de la Cevicheria

e Registros Contables

e Texto, Revistas y Documentos especializados

e P4ginas en internet, tales como: pagina del municipio de Otavalo, Instituto nacional de

estadisticas y censos INEC, Ministerio de turismo.

1.1.6.5. Andlisis de la situacion interna.

La Cevicheria Quito se dedica a la venta productos procesados, los cuales se los conoce
como frutos del mar, cuenta con distintas presentaciones de platos y sus precios individuales.
En la actualidad la Cevicheria Quito cuenta con 15 afios de experiencia dentro del mercado

local y tiene 5 empleados, quienes intervienen en el servicio y atencion al cliente.

Cuentan con personal gue tiene capacitaciones en manipulacion de alimentos y atencién

al cliente, esto ayuda a que los clientes tengan una mejor atencién por parte del personal.

Existen personas que tienen conocimientos acerca de la importancia que tiene la
satisfaccion del cliente en un local, ya que en su momento fueron estudiantes de tercer nivel

académico, y por circunstancias de la vida no pudieron continuar con sus estudios.
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Antes de tener la Cevicheria Quito, la Sra. Gerente propietaria se dedicaba a la
comercializacién de productos marinos, tales como: camarédn, concha, pescado, cangrejo y

calamar, etc. es por ello que cuenta con un amplio conocimiento y experiencia en este &mbito.

1.1.6.6 Localizacion

a. Macro localizacion
La Cevicheria Quito cuenta con la matriz en el canton Otavalo centro, Provincia de
Imbabura de la Region Sierra Norte del Ecuador. Otavalo es el centro de desarrollo econémico,
turistico. Otavalo ha sido declarada como “Capital intercultural de Ecuador” por ser una ciudad
con enorme potencial en varios aspectos, poseedor de un encanto paisajistico, riqueza cultural,

historia y desarrollo comercial.

Fuente: Google maps Investigado por: Cristian Meza
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lHustracién 1 Macro localizacion

(maps, Google maps, s.f.)

b. Micro localizacion
La Cevicheria Quito se encuentra ubicada en la ciudad de Otavalo, en las calles 31 de

Octubre y Quito.

»



llustracién 2 Micro localizacion

Fuente: Google maps Investigado por: Cristian Meza
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1.1.6.7. Ambito geografico de cobertura de mercado.
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cios. Al utilizar este sitio web, da su consentimiento al uso de cookies.

La Cevicheria Quito no cuenta con instalaciones propias, debido a que las

construcciones son demasiado costosas en el centro de la ciudad. Brindan el servicio en un

local amplio y acogedor en donde atienden a sus clientes de la mejor manera.

1.1.6.8. Aspectos legales.

Dentro de la legalidad, la Cevicheria se encuentra formada de acuerdo como establece

la ley, y para su funcionamiento con los documentos necesarios como son:

e Reglamento interno de la Cevicheria
e Registro unico de contribuyentes (RUC)

e Permiso de salud publica

e Permiso de funcionamiento de los bomberos

e Patente del municipio



1.1.6.9 Recursos Humanos.

Tabla 3 Personal de la Cevicheria
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FUNCIONES

Inspecciona que los empleados realicen

sus funciones de la mejor manera.

Se encarga de realizar cada una de las
presentaciones en sus platos, y dar el sabor en

las comidas, también inspecciona el

funcionamiento de los demas colaboradores de

la Cevicheria.

Recibe 6rdenes del jefe de cocina, para
realizar las preparaciones de los
implementos que se utilizard posteriormente.
Se encarga de lavar y secar toda la vajilla
utilizada.

Se encarga de pasar todos los pedidos
realizados en cada una de las mesas, y
también levanta la vajilla una vez que han

terminado de servirse.

CARGO N° DE PERSONAS
Gerente 1

Jefe de cocina 1

Auxiliar de cocina 1

Lava vajilla 1

Mesera 1

Cajera 1

Se encarga de realizar todos los pedidos y
cobrar con anticipacion, también es la
encargada de brindar la bienvenida al local

y generar una buena imagen del local.

Fuente: Observacion directa

Elaborado por: Cristian Meza

1.1.6.10. Estructura organizacional.

La Cevicheria Quito no cuenta con un organigrama, esto se debe a que la gerente

propietaria no le visto con importancia el funcionamiento de la misma.

1.1.6.11. Recurso operativo.

La Cevicheria Quito dispone de los siguientes recursos:
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1.1.6.11.1. Infraestructura fisica.
Se puede determinar que la Cevicheria Quito no cuenta con instalaciones propias,
motivo por el cual tiene arrendado su local, se considera como parte de la infraestructura por

la calidad de servicio que esta tiene, y el contacto que esta genera con sus clientes.

Grafico 1 Direccion del local

Calle 31 de Octubre

C
Planta Ingreso Planta Ingreso
a
Clientes Trabajado
I 4 A
Bafio Bodega
€ Comedor 9
clientes de Materia
Q
Prima
u
Caja
Puerta
! \ /
B Lava Bafio
t Cocina
vaiillas trabajadores
0
Fuente: Observacion directa Elaborado por: Cristian Meza

1.1.6.11.2 Infraestructura operativa.
La Sra. Gerente propietaria cuenta con todos los implementos necesarios para procesar
todos los pedidos que los clientes puedan realizar al momento de acudir a la Cevicheria quito,

todo lo que posee la Cevicheria es de su propiedad.
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Tabla 4 Materiales

Materiales Unidades Utilidades

Vehiculo 1 Viajes para la obtencién de materia prima
Equipo de cocina: 12 Se utiliza para la refrigeracion de la
Microondas, cocinetas, materia prima, también para el proceso de
Refrigeradores, Congeladores, coccion y preparacion de insumos.
Licuadoras,

Utensilios: 30 Se utiliza para la coccion de la meteria prima,
Sartenes, Ollas, y es implementada para mezcla de insumos
Cazuelas. preparados para cada una de las

Presentaciones ofertantes.

Cristaleria y loza: 12 docenas Son utilizados para dar una mejor imagen del
Vasos, Platos, Jarros, del producto ofertado, sopas, secos y jugos.
Cucharas, Cubiertos

Abarrotes: 4 Quintales Son insumos que se necesitan para dar el
Sal, AzUcar, Aceite, punto de coccion, presentacion y sabor a
Condimentos, etc. cada uno de los platos ofertados.
Productos de limpieza: 10 Son utilizados para realizar la limpieza de
Lava trastes, Detergentes, la cristaleria, loza, y el piso del local.

Desengrasantes, Escobas,
Esponjas, etc.
Balanza 2 Es utilizada para controlar la adquisicién

de la materia prima.

Mesas 12 Son utilizadas por los clientes de la Cevicheria
Bancas 24 Son utilizadas por los clientes de la Cevicheria
Uniformes 12 Son utilizados por los empleados del local
Manteleria 15 docenas Son utilizados para dar un realce al local
Elaborado por: Cristian Meza Fuente de informacién: Sra. Gerente propietaria

1.1.7. Recursos humanos
La Cevicheria Quito nace hace 15 afios en la ciudad de Otavalo, al inicio solamente
contaba con un empleado, el cual tenia experiencia en el area de comida marina, la Sra. gerente
propietaria y su hija eran las encargadas de atender al publico y realizar la limpieza, con el

transcurso de los afios el negocio fue creciendo y necesitaron mas mano de obra.

En la actualidad la Cevicheria Quito cuenta con empleados directos los cuales se detalla

a continuacion.
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Tabla 5 empleados directos de la Cevicheria Quito

Ocupacion N° de personas
Jefe de cocina 1

Auxiliar de cocina

Lava vajilla

Mesero

Atencion al cliente

Contador

N S Y

Gerente propietario

1.1.7.1. Identidad corporativa
La Cevicheria Quito en la actualidad no cuenta con mision, visién, principios y valores
corporativos, debido a que no hay un especialista en el area de marketing que les asesore a
crear una identidad corporativa, y otros elementos que se necesita para reflejar la calidad del
servicio que se ofrece, sin duda alguna la Cevicheria Quito seria mas escuchada y recordada
por que estaria orientada a satisfacer de mejor manera las necesidades y deseos de sus clientes

actuales y potenciales.

1.1.7.2 Imagen corporativa
El logotipo de una empresa es la clave para ser reconocida por sus clientes actuales y
potenciales, sirve como diferenciador de su competencia, y también garantiza a que el cliente

se grave en su mente la imagen de la empresa.

Se ha concluido que el actual logotipo no refleja lo que la marca quiere transmitir a sus
clientes y publico objetivo, en la actualidad existe una mala interpretacion de la gama

cromatica y esto no permite dar el realce necesario como punto de diferenciacion.

Con el nuevo imagotipo propuesto, se quiere reflejar una mejor direccion de la gama
cromética que maneja la marca hacia su publico objetivo, esto permitira mejorar el

posicionamiento de marca en la mente de sus clientes actuales y potenciales.

1.1.8. Estrategias de marketing
Capacitar a todo el personal de la Cevicheria Quito, sobre atencion al cliente y

manipulacion de alimentos, ya que existen quejas sobre la mala atencion brindada por parte de
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los empleados del local, con esto se pretende mejorar el servicio y comunicacion entre cliente

y empleado

Realizar encuestas semestrales para medir la satisfaccién de los clientes. Con las
capacitaciones brindadas a cada uno de los empleados del local, se puede medir el grado de
satisfaccion que tiene el cliente al momento de ser atendido, y si se encuentra alguna anomalia
por parte del personal, se podria tomar medidas correctivas que ayuden a brindar un mejor

servicio.

Orientar los productos ofertantes, en funcién de las necesidades econémicas de los
clientes. Las necesidades de los clientes varian frecuentemente, y levantar una investigacion
podria mejorar esta adaptacion entre los productos ofertados y clientes, ya que pueden variar

por tendencia de precios, cantidades, o por su estado de salud.
Véase en anexo N°1

1.2. Evaluacion de la informacion.

Ficha de datos del entrevistado

Entrevista a la Sra. Gerente propietaria de la Cevicheria Quito

Tabla 6 Entrevista a la Sra. Gerente propietaria

Nombre del entrevistado Judith Valencia Pazmifo

Nombre del entrevistador Cristian Meza Pérez

Fechay lugar de la entrevista Otavalo 09 de Noviembre 2016

Direccién de la entrevista Calle 31 de Octubre y Quito esquina

Elaborado por: Cristian Meza Fuente de informacion: Sra. Gerente propietaria

Una vez que se ha procedido a realizar la recopilacion de informacion a los
colaboradores y trabajadores de la Cevicheria Quito, a través de la herramienta encuesta, se

procesa lo siguientes resultados.

1.2.1. Resultado de la entrevista

Entrevista aplicada a la Sra. Gerente Propietaria
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1.- ¢ Qué herramientas publicitarias utiliza para dar a conocer su negocio (por

ejemplo, tarjetas de presentacion, calendarios, flyers, etc.)?

Se trata de hacer que la Cevicheria suene en el entorno local por medio de la impresién
y renovacion Rotulos, Volantes, llaveros, esferos, también se trata de renovar todo lo que es
imagen corporativa, ya que normalmente se pinta y readecta el local cada seis o siete meses,

se pone mas énfasis en lo que es la imagen del local ya que es mi carta de presentacion.

2.- ¢ Si utiliza herramientas para promocién y publicidad, podria decir cuénto invierte

aproximadamente en ellas anualmente?

Todos los afios se trata de incrementar un 10% en la inversion a cerca de la promocion y
publicidad que se realiza para la Cevicheria, por ejemplo en este afio se invirtié dos mil ddlares,

y para el préximo afio se estima que incremente el 10% mas.

3.- ¢Qué medios utiliza para promocionar sus productos (ejemplo radio, television,

medios escritos, Facebook, WhatsApp, paginas web, etc.)?

Se auspicia eventos musicales dentro de la provincia, los cuales garanticen una gran
acogida del publico, y también se publica mensajes en Facebook para que se pueda
intercambiar opiniones entre clientes y propietario, en cuanto a la radio se ha dejado de hacer

en este Gltimo afio, pero para el siguiente afio se tratara de implementar dentro de la inversion.

4.- ¢ La Cevicheria Quito, cuenta con misidn, vision y valores corporativos definidos

por escrito?

La Cevicheria no cuenta con ninguna de las tres opciones, ya que no se avisto la
necesidad de implementarlo, yo desconozco de la utilidad y existencia, es por eso que jamas se
ha tratado de implementarlo, como usted comprenderd estoy a cargo del local y suelo
manejarme por lo que he observado en la competencia y lo que ha dado resultado en grandes
industrias, todo lo que observo trato de adecuarlas a este servicio, pero no me manejo nada por

escrito.

5.- ¢ Usted conoce a su competencia en el mercado local, Podria enunciar, a quienes

considera los mas fuertes?

Yo considero que la competencia mas fuerte, son dos marcas en especifico, la
Cevicheria Oro Mar y la de Cevicheria don Cangrejo, ya que son las mas antiguas de esta

ciudad, Normalmente son estas dos marcas manejan precios mas accesibles y mayores
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porciones por cada plato ofertado y eso si me complica al momento de generar una venta por

que las personas estan acostumbradas a las porciones de la competencia.
6.- ¢Qué ventajas y desventajas tiene respecto a su competencia?

En cuanto a las ventajas, se podria mencionar que se maneja una mejor calidad de
materia prima, en talento humano también llevamos ventaja, ya que como usted puede darse
cuenta, existen personas con formacion academia, y esto de una u otra manera garantiza un

mejor ajuste al momento de realizar relaciones duraderas con los clientes.

Los parqueaderos que existen frente al local también es un punto favorable, ya que los
clientes, pueden llegar y parquearse sin ningin inconveniente, mientras que en las demas

Cevicherias no cuentan con este beneficio.

En cuanto a las desventajas, se podria mencionar a que las personas normalmente buscan
cantidad en vez de calidad y por ello es que las demas Cevicherias pueden ser un poco mas

fuertes a la hora de competir.

7.- ¢Enlos dos ultimos afios, usted ha realizado algun tipo de innovacién en los platos

que ofrece?

En vista de que el publico objetivo se maneja por la cantidad de comida, se implementd
mejoras en cada una de las presentaciones, pero es algo muy dificil de competir ya que esta
Cevicheria cuenta con un razonamiento, ya que existe otra parte del publico objetivo que si se
maneja por la calidad y no por la cantidad, es por ello que se ha tratado de implementar platos

acordes a los dos gustos y preferencias de consumos.
8.- ¢ Qué cree usted, que le hace diferenciar su Cevicheria de la competencia?

Bueno creo, que lo que a esta Cevicheria le hace diferenciarse de la competencia, es su
sabor y calidad en cada uno de sus presentaciones, cada vez queremos acortar brechas entre la
porcién y el precio, se quiere llegar a una mentalidad, en que el cliente sienta un placer y

seguridad al momento de haber degustado en este local.

9.- ¢ Usted cree que las ventas en los dos ultimos afios han crecido o disminuido? ¢Por

qué?

Las ventas sin duda alguna han bajado, pero eso es parte de la economia del pais, nuestro

publico objetivo en este afio tuvo muchos inconvenientes, desempleos, los impuestos
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incrementaron, y es por ello que no pueden darse el mismo gusto que en tiempos pasados, es
cuestion de que se promueva huevamente una nueva estructura politica, la cual incentive a

tener mejoras en cada uno de sus trabajos.
10.- ¢ La Cevicheria Quito, maneja un inventario de mercaderia?

La verdad no contamos con inventario de mercaderia, todo lo manejamos por medio de

la observacion directa, si vemos que algo va a faltar, simplemente nos vamos a comprar.
11.- ;| Maneja un registro de las ventas por producto y/o por periodo?

Tampoco llevamos un registro de ventas, lo que pasa es que mas 0 menos ya se sabe

cuanto se vende cada dia, pero nunca hemos sacado la inversion y utilidad.

12.- ¢ Como hace usted para obtener la materia prima, tiene algun criterio para

seleccionar a sus proveedores, (ejemplo calidad o cantidad, amistad, etc.?

Siempre se ha elegido a las empresas que tienen mas calidad en la materia prima,
seriedad en los negocios, desde los inicios se ingresé con esa mentalidad, y es algo que nos ha

caracterizado, por eso creo somos diferentes a los demas.

13.- ¢ Ha recibido algun tipo de queja o sugerencia por parte de sus clientes? ¢Podria

enunciar cuales son las principales?

Claro, es algo normal tener quejas o0 sugerencias, sino no estariamos en el lugar que
estamos, evidentemente se debe reciclar las sugerencias que ayudarian en el proceso de mejorar
dentro de la Cevicheria, ya que usted sabra que no a todo el mundo les puede parecer perfecto,
es algo natural quejarse, pero existen personas sin escrupulos que quieren muchas veces hacer
que se arrepienta de seguir emprendiendo dia a dia, muchas veces se quejan los clientes con la
finalidad de que no se les cobre del pedido, ha existido muchos inconvenientes pero gracias a
la confianza que se tiene entre compafieros se ha podido sobresalir de todo, con el objetivo de

seguir en la lucha.
14.- ; Tiene algun sistema de registro de quejas?

La verdad nos hemos descuidado en ese punto, y es algo que se deberad tomar dentro de
las medidas correctivas, lo admito hay que mejorar, y para ello estamos con toda la

predisposicion.
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15.- ¢ Qué medidas correctivas ha tomado frente a las quejas o sugerencias?

Bueno como le decia, estamos conscientes de muchas decisiones que hay que tomar, y
medidas correctivas si se han tomado, se ha implementado mayor cantidad en las
presentaciones de los platos, también se ha implementado uniformes, mallas para el cabello, se

ha mejorado la imagen corporativa, etc.

16.- ¢ Sus empleados alguna vez han recibido algun tipo de capacitacion, (ejemplo: de
ingreso a la Cevicheria, manipulacion de alimentos, servicio al cliente, etc)? ¢Si es

afirmativo qué capacitaciones han recibido y con qué frecuencia lo realiza?

Si, los empleados han tenido la oportunidad de acudir a cursos impartidos por el
municipio y otras empresas también, los cursos que mas se ha tratado de hacerles acudir es en

manipulacion de alimentos y servicio al cliente.

17.- ¢ Usted como propietaria de la Cevicheria Quito, ha entregado algun tipo de

incentivo a sus trabajadores?

A pesar de que yo en la ley no debo darles incentivos o bonificaciones a los empleados,
yo he optado por entregarles, ya que he podido evidenciar a que los empleados se sienten mas
felices y conformes en el area que se los ponga a desempefiar sus labores como trabajadores,

mejora totalmente la relacion y el ambiente de trabajo.

18.- ¢ Usted cuenta con alianzas estratégicas con otras empresas, las cuales le
permitan generar mayores volumenes de venta? En caso de ser positiva la respuesta,

mencione las empresas.

No se cuenta con alianzas estratégicas, tampoco nos hemos preocupado en ir a buscar
nuevos clientes potenciales, pero en los proximos afnos se espera ir mejorando, y seria un buen
inicio de afio, iniciar con alianzas estratégicas, supongo que generaria una muy buena

expectativa en las ventas.
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Véase en el anexo N°2

1.2.2 Resultados de la encuesta aplicada.

Encuesta aplicada a los empleados de la Cevicheria Quito

Tabla 7 Encuesta aplicada a empleados de la Cevicheria Quito

Numero de empleados 5 empleados de la Cevicheria Quito

Nombre del encuestador Cristian Meza Pérez

Fecha de levantamiento de informacion 09 de Noviembre 2016

Direccion Otavalo, Calle 31 de octubre y Quito
Elaborado por: Cristian Meza Fuente de informacién: Sra. Gerente propietaria

1.- ¢Sefale si ha recibido alguna de las siguientes capacitaciones?

Tabla 8 Ha recibido alguna Capacitacion

¢ Sefale si ha recibido alguna de las siguientes capacitaciones?

Frecuencia Porcentaje  %valido % acumulado

Manipulacion de 2 40,0 40,0 40,0
alimentos

Vélidos Servicio al cliente 2 40,0 40,0 40,0
Ninguna 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0

Gréfico 2 Capacitacion de los empleados

isSeriale si ha recibido alguna de las sigulentes capacitaciones<?

Porcentzje

Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Se puede verificar que el 80% de los empleados que pertenecen a la Cevicheria Quito
cuentan con conocimiento acerca de manipulacion de alimentos y servicio al cliente, esto ayuda
a que no exista un desperdicio de la materia prima por la mala manipulacion de cada insumo,
también permite mejorar la comunicacion entre cliente y personal del local, de esta manera se
eliminan perdidas en materia prima, ya que se trata de mejorar dia a dia con las porciones a

utilizar, y de igual manera ayuda a mantener relaciones perdurables con los clientes.
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2.- ¢ Usted conoce la historia de la Cevicheria Quito?

Tabla 9 Conoce la historia de la Cevicheria Quito

¢ Usted conoce la historia de la Cevicheria Quito?

Frecuencia Porcentaje % valido % acumulado

Validos Si 5 100,0 100,0 100,0

Gréfico 3 Historia de la Cevicheria

¢ Usted conoce la historia de la Cevicheria Quito?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Se puede asimilar claramente que todo los empleados tienen conocimiento acerca de cOmo
nace la Cevicheria Quito, esto ayuda a tener una ideologia muy clara de donde se viene y a
donde se quiere llegar, ayuda a que los empleados se sientan parte de la lucha constante que

permitird vencer todos los obstaculos que se puedan encontrar dia a dia.
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3.- ¢ Usted conoce la mision, vision y valores corporativos de la Cevicheria Quito?

Tabla 10 Conoce la mision, vision y valores corporativos de la Cevicheria Quito

¢Usted conoce la misidn, visién y valores corporativos de la Cevicheria Quito?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado
Si 1 20,0 20,0 20,0
Validos No 2 40,0 40,0 60,0
No tiene 2 40,0 40,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Grafico 4 Conoce la mision, vision, y valores corporativas

¢Usted conoce la mision, vision y valores corporativos de la Cevicheria Quito?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Como se puede observar, el 80% de los empleados mencionan que no tiene 0 no conocen
la mision, vision y valores corporativos de la Cevicheria Quito. Esto afecta de manera directa
a la interpretacion de quienes somos, que hacemos y a donde se quiere llegar en el futuro, los
empleados practicamente no se sienten identificados con la marca y esto hace que no se

mezclen las fuerzas entre comparieros para lograr un objetivo silencioso.
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4.- ¢ La relacion laboral, que usted tiene con la Sra. Gerente propietaria? ¢Como la

considera?

Tabla 11 Relacion laboral entre Sra. Gerente general y empleados

¢La relacion laboral, que usted tiene con la Sra. Gerente propietaria? ¢ Como la

considera?
Frecuencia % % Valido % Acumulado
Muy buena 4 80,0 80,0 80,0
Vélidos Buena 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Grafico 5 Relacion laboral entre empleador y empleado

¢Larelacion laboral, que usted tiene con la Sra. Gerente propietaria? ;Cémo la
considera?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Se puede observar muy claramente que la relacion laboral existente entre empleador y
empleados es muy buena, ya que mencionan que es muy buena persona, tienen un acercamiento
de confianza y siempre esta presta a ayudarles en lo que sea necesario, esto ayuda a que los
empleados no sean forzados a trabajar bajo presion en cada una de las areas asignadas, sino

simplemente lo hacen por compromiso con el trabajo.
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5.- ¢ Usted cree que el ambito laboral en el cual usted se desempefia esta acorde a su

experiencia laboral?

Tabla 12Ambito laboral y experiencia

¢Usted cree que el ambito laboral en el cual usted se desempenfia est& acorde a su

experiencia laboral?

Frecuencia % % Vélido %
Acumulado
Totalmente de acuerdo 2 40,0 40,0 40,0
Validos Medianamente de 1 20,0 20,0 60,0
acuerdo
De acuerdo 2 40,0 40,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Gréfico 6 Ambito laboral

¢Usted cree que el ambito laboral en el cual usted se desempefia esta acorde a
su experiencia laboral?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Se puede evidenciar que los empleados se encuentran en sus lugares de trabajo dependiendo
su experiencia laboral, es decir que todos conocen sus roles y funciones en el trabajo individual,
esto ayuda a que los empleados se sientan bien en su trabajo, ya que un empleado desmotivado
podria incurrir en accidentes laborales o al mal funcionamiento colectivo entre comparfieros de

area.
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6.- ¢ El ambiente laboral en el cual usted se desenvuelve, como lo considera?

Tabla 13 Calificacion del ambiente laboral

¢ El ambiente laboral en el cual usted se desenvuelve, como lo considera?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado
Muy bueno 3 60,0 60,0 60,0
Véalido Bueno 2 40,0 40,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Gréfico 7 Ambiente laboral

¢ El ambiente laboral en el cual usted se desenvuelve, como lo considera?

60
a0
40

.

20

Porcentaje

10

T
Muy bueno

T
Bueno

Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

El ambiente laboral segun los empleados es muy bueno, no se siente incomodos con ningdn

comportamiento, ya que todos se llevan muy bien, esto ayuda a realizar un mejor

compafierismo y si todos se encuentran comodos con el ambiente laboral, los empleados van a

rendir cada vez mejor, sin rivalidades y egoismo.
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7.- ¢Usted ha visto o ha escuchado algun tipo de publicidad, que haya realizado la

Cevicheria Quito en el ultimo afo? ¢Podria enunciarlo por favor?

Tabla 14 Publicidad de la Cevicheria Quito en el Gltimo afio

¢Usted ha visto o ha escuchado algun tipo de publicidad, que haya realizado la

Cevicheria Quito en el ultimo afio? ¢Podria enunciarlo por favor?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Redes sociales 1 20,0 20,0 20,0
Llaveros 2 40,0 40,0 60,0
Vélidos Radio 1 20,0 20,0 100,0
Hojas volantes 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Grafico 8 Ha observado o ha escuchado algun tipo de publicidad de la Cevicheria

¢ Usted ha visto o ha escuchado algun tipo de publicidad, que haya realizado la
Cevicheria Quito en el ultimo afio? ;Podria enunciarlo por favor?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Este tipo de publicidad es muy positivo para la Cevicheria Quito, ya que de una u otra
manera ayuda a generar un mejor apreciacion por la marca, pero se ha realizado sin ningun
control en el segmento publicitario que se va a enunciar en la radio, ya que existen horarios en
los cuales podria tener mayores impactos, en cuanto a los demas tipos de publicidad se debe

primero mejorar la imagen corporativa para lograr el alcance del target deseado para la marca.
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8.- ¢ Usted cree que su salario, reconoce su esfuerzo laboral?

Tabla 15 Salario ya esfuerzo laboral

¢Usted cree que su salario, reconoce su esfuerzo laboral?

Frecuencia % % Véalido %
Acumulado
Totalmente de acuerdo 1 20,0 20,0 20,0
Medianamente de 3 60,0 60,0 80,0
Validos acuerdo
De acuerdo 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Grafico 9 Salario del empleado

¢Usted cree que su salario, reconoce su esfuerzo laboral?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Los empleados se encuentran entre medianamente de acuerdo y totalmente de acuerdo con
el salario que perciben a cambio de su esfuerzo laboral, mencionaron que en otros lugares
percibian un menor salario, esto es muy bueno para el local ya que se sienten agradecidos por
brindarles la oportunidad de pertenecer a la Cevicheria Quito. Esto ayuda a mejorar un
pensamiento positivo en el cual los empleados van a tratar de permanecer dentro del local por

largos afios.
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9.- ¢Ha recibido alguna vez, algun incentivo por parte de la sefiora gerente

propietaria? ¢Podria enunciar que incentivo ha recibido?

Tabla 16 Incentivos de la Sra. Gerente propietaria

¢Ha recibido alguna vez, algun incentivo por parte de la sefiora gerente propietaria?

¢Podria enunciar que incentivo ha recibido?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Econdmico 4 80,0 80,0 80,0
Vélido Ninguno 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Gréfico 10 Incentivos a empleados

¢Harecibido alguna vez, algun incentivo por parte de la Sra. Gerente propietaria?
¢ Podria enunciar que incentivo ha recivido?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Segun la manifestacidn por parte de sus empleados, la Sra. Gerente propietaria les incentiva

casi a todos los empleados con bonificaciones econdmicas, pese a que ella no deberia darles

nada, ya que ella es artesana calificada, pero ella puede verificar que esto les ayuda a mejorar

el ambiente laboral, los empleados se sientes mas felices de pertenecer a esta marca. Un

empleado feliz trabaja de mejor manera y casi siempre esté dispuesto a colaborar al compariero

si lo es necesario.
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10.- ¢ Antes de empezar a trabajar en la Cevicheria Quito, a que se dedicaba?

Tabla 17 Antes de trabajar en la Cevicheria Quito a que se dedicaba

¢Antes de empezar a trabajar en la Cevicheria Quito, a que se dedicaba?

Frecuencia % % Vélido %
Acumulado
Estudiar 2 40,0 40,0 40,0
Vélidos Trabajar en mariscos 3 60,0 60,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Gréfico 11 Experiencia laboral de los empleados

iAntes de empezar atrabajar en la Cevicheria Quito, a que se dedicaba?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Segun lo que se puede apreciar, la Sra. Gerente les ha ubicado de la mejor manera a los

empleados, ya que existen personas estudiadas de tercer nivel, ellas se dedican a la atencion

del cliente, también cuentan con experiencia en la cocina o manipulacion de alimentos. Esto

hace que el personal no tenga deficiencias en sus roles de trabajo y puedan hacer de mejor

manera sus funciones designadas.
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11.- ¢ Usted cuenta con los materiales necesarios para realizar correctamente sus

funciones laborales? (ejemplo: maquinariay utensilios de cocina, guantes, etc.).

Tabla 18 Cuenta con los materiales necesarios para realizar sus funciones laborales

¢Usted cuenta con los materiales necesarios para realizar correctamente sus funciones

laborales? (ejemplo: maquinaria y utensilios de cocina, guantes, etc.).

Frecuencia % % Vélido % Acumulado
Vélidos Totalmente de acuerdo 5 100,0 100,0 100,0

Gréfico 12 Cuenta con materiales necesarios

¢Usted cuenta con los materiales necesarios para realizar correctamente sus
funciones laborales? (Ejemplo: maquinaria y utensilios de cocina, guantes, etc).
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Todos los empleados cuentan con los materiales necesarios para realizar de la mejor
manera sus roles de trabajo, esto hace que el empleado se convierta en eficiente, ya que podra
realizar cualquier accion sin tener inconvenientes, se puede asimilar que el empleado rendira
al 100% dentro de su horario de trabajo.
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12.- ¢Segun su criterio, podria mencionar 3 de las empresas que le hace mayor

competencia a la Cevicheria Quito?

Tabla 19 Competencia de la Cevicheria Quito

¢ Segun su criterio, podria mencionar 3 de las empresas que le hace mayor

competencia a la Cevicheria Quito?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado
Oro mar 3 60,0 60,0 60,0
Vélidos Camardn reventado 1 20,0 20,0 80,0
La casa del cangrejo 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Gréfico 13 Competencia local

¢3egun su criterio, podria mencionar 3 de las empresas que le hace mayor
competencia a la Cevicheria Quito?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Segun los empleados, son las tres Cevicherias mas conocidas en la ciudad de Otavalo,
y que se vuelven competencia por la afluencia de clientes que tiene cada una de ellas, uno de
los motivos mas fuertes de la competencia es que manejan precios inferiores o iguales, pero
manejan cantidades superiores en las porciones de los platos. En el ambito mercadolégico,
suelen realizar mas publicidad en el entorno local y eso hace que la Cevicheria Quito no sea
recordada en muchos eventos realizados por la municipalidad, practicamente esta perdiendo el

posicionamiento en la mente de los consumidores.
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13.- ¢ Alguna vez ha escuchado algun tipo de queja o sugerencia, por parte de los

clientes hacia la Cevicheria Quito? ¢Podria mencionar por favor?

Tabla 20 Quejas o sugerencias de los clientes

¢Alguna vez ha escuchado algun tipo de queja o sugerencia, por parte de los

clientes hacia la Cevicheria Quito? ¢Podria mencionar por favor?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Los precios muy altos 1 20,0 20,0 20,0
Muy poco la porcion 2 40,0 40,0 60,0
Validos Ninguna 1 20,0 20,0 80,0
Cabellos en los platos 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Grafico 14 quejas de los clientes

¢Alguna vez ha escuchado algun tipo de queja o sugerencia, por parte de los

clientes hacia la Cevicheria Quito? ;Podria mencionar por favor?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Mencionan que las quejas mas frecuentes es por los precios elevados y que las cantidades

no representan ese valor, en funcion de la competencia, ya que la poblacion se encuentra

acostumbrada a una cierta cantidad en los platos ofertantes, sin antes medir el grado de calidad

que intervienen en cada local, esto afecta de manera directa a la recompra ya que existen

clientes que buscan la misma cantidad y posiblemente no regresen a comprar.
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14.- ¢ Existen normas de higiene que usted debe cumplir dentro de la Cevicheria?

Mencione al menos tres.

Tabla 21 Normas de higiene del empleado

¢ Existen normas de higiene que usted debe cumplir dentro de la Cevicheria?

Mencione al menos tres.

Frecuencia % % Valido % A cumulado
No maquillarse 1 20,0 20,0 20,0
Lavar el bafio 1 20,0 20,0 40,0
Vélidos Malla para el cabello 1 20,0 20,0 60,0
Uniforme 1 20,0 20,0 80,0
Cortarse las ufias 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Grafico 15 Normas de higiene

¢Existen hormas de higiene gque usted debe cumplir dentro de la Cevicheria?
¢Mencione almenos tres por favor?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Al no contar con normas y reglas que debe cumplir cada uno de los empleados en su
area de trabajo, esta pregunta no tubo las respuestas esperadas, y esto influye a que
desconozca que es lo que debe hacer y que no cada empleado como obligacion dentro del
tiempo diario de trabajo. No permite tener una direccidn interna bien fortalecida con la
comunicacion.
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15.- ¢ Usted considera que la calidad de la materia prima implementada en cada uno

de los platos es?

Tabla 22 Calidad de materia prima

¢Usted considera que la calidad de la materia prima implementada en cada uno de los

platos es?
Frecuencia % % Valido % Acumulado
Muy buena 3 60,0 60,0 60,0
Vélidos Buena 1 20,0 20,0 80,0
Regular 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100.0

Gréfico 16 Calidad de materia prima

¢Usted considera que la calidad de la materia prima implementada en cada uno
de los platos es ?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Segun la asimilacion de los empleados de la Cevicheria Quito, mencionan que la calidad
implementada en cada uno de sus platos es muy buena, y que por ello también se diferencian
de la competencia, esto es bueno para la marca ya que ayuda a generar un mejor trafico de
comentarios entre empleados y familiares de los mismos, esta accion genera un marketing boca
a boca positivo dentro del entorno local.
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Edad

Tabla 23 Edad de los empleados

¢Edad de los empleados?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado
25-29 1 20,0 20,0 20,0
30-34 3 60,0 60,0 60,0
Validos 35-39 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Grafico 17 Edad de los empleados

¢Edad de los trabajadores?
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Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

Los empleados se encuentran en un rango de edad, desde los 25 afios hasta los 39 afios, lo
cual manifiesta que no existe ninguna persona que sea menor de edad, esto es muy positivo
para el local, ya que se puede evitar denuncias y otros cargos por impulsar el trabajo adolecente.
Normalmente a esta edad todas las personas son mas conscientes de la necesidad y
responsabilidad que tienen en cada uno de sus hogares, esto genera un mayor compromiso de

parte de empleados hacia la marca.
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Género

Tabla 24 Género de los empleados

¢ Geénero de los empleados?

Frecuencia % % Valido % A cumulado
Validos Femenino 5 100,0 100,0 100,0

Grafico 18 Género de los empleados
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Elaborado por: Cristian Meza

El 100% de los empleados de la Cevicheria son de género femenino, y esto es positivo para
el local, ya que las mujeres por lo general son mas responsables en sus trabajos, solo faltan a
su lugar de trabajo por causas medicas o problemas familiares muy fuertes, mientras que el
género masculino cuenta con vicios y eso hace que sean menos responsables en sus trabajos ya
que suelen emborracharse, por ese punto la Cevicheria Quito cuenta con mucha ventaja ante
su competencia, siempre va a salir el mismo sabor en sus comidas y jamas variaria en la

presentacion de sus platos.



67

Nivel de instruccion

Tabla 25 Nivel de instruccion de los empleados

¢Nivel de instruccion de los trabajadores?

Frecuencia % % Vaélido % Acumulado
Primaria 1 20,0 20,0 20,0
Secundaria 3 60,0 60,0 80,0
Validos Instruccion superior 1 20,0 20,0 100,0
TOTAL 5 100,0 100,0

Grafico 19 Nivel de instruccion de los empleados

Fuente: Investigacion interna
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Elaborado por: Cristian Meza
Los empleados de la Cevicheria Quito, tienen formacién académica, eso hace que se
haga mas comunicativa la relacion entre clientes y empleados del local, los conocimientos en
sus distintas areas de trabajo permiten desarrollar destrezas que personas sin formacion
académica no lograria adquirirlas, esto es un punto muy favorable para el local ante su

competencia.
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Conclusién del analisis interno

Una vez evaluada la informacion levantada a los empleados de la Cevicheria Quito, se
puede verificar que existen fortalezas y debilidades dentro del local, las mismas que se debe

dar solucién de manera inmediata.

Los empleados mencionan que han acudido a capacitaciones de manipulacion de
alimentos y atencién al cliente, esto beneficia de manera directa a la Sra. Gerente propietaria
ya que puede generar una mejor comunicacion con sus clientes y podria generar ahorros en

materia prima.

La falta de comunicacién en cuanto a mision, vision, y valores corporativos no les
permite tener una orientacién a los empleados y esto conlleva a que cada uno trabaje de manera
individual sin saber con qué fin pertenecen a la marca, no saben quiénes son y que hacen o
deben hacer de manera permanente, tampoco saben a dénde se quiere llegar en el futuro. Es

por ello que no se sienten identificados con la marca.

Se puede interpretar a que no existen normas de higiene las cuales se encuentre por
escrito dentro de las instalaciones de la Cevicheria Quito, esto implica a que cada trabajador
se direccione por instinto propio y por ello no coinciden en las respuestas que se manifiestan

en la encuesta realizada.

La falta de interés en solucionar problemas, quejas o sugerencias brindadas por los
clientes, es una falencia muy importante que se debe tomar en cuenta, ya que si un cliente se

encuentra mal atendido por lo general no va a querer regresar a generar una recompra.

La mala direccion de publicidad no les ha permitido tener en cuenta a los empleados
que es lo que estan realizando para promocionarse dentro del mercado local, esto genera una
mala influencia desde la parte interna de la marca, ya que la publicidad solo se ha generado por

medios de comunicacion que no tienen la suficiente acogida en el mercado local.

El amplio desconocimiento en el ambito mercadoldgico, ha influido a que no se
direccione de mejor manera la parte de imagen corporativa, y disefio de estrategias las cuales

permitan identificar el segmento poblacional al cual se encuentran dirigidos.
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1.2.3. Observacion directa

Tabla 26 Observacion directa

Nombre del local Cevicheria Quito

Nombre del Observador Cristian Meza Pérez

Fechay lugar Otavalo, del 11 al 19 de Noviembre del 2016
Namero de dias 09 dias de corrido

Fuente: Investigacion interna

Elaborado por: Cristian Meza

La Cevicheria Quito cuenta con cinco trabajadores y su gerente propietario, es decir
cuenta con seis colaboradores en el local, dos personas se encuentran en el area de atencion al
cliente, dos personas son las encargadas de alistar la materia prima para luego procesarlas en
cada uno de sus presentaciones ofertantes, y dos personas son las encargadas de realizar los

procesos de coccion, es decir que cuentan con el chef y el ayudante de cocina.

Segun se puede observar y analizar, cada una de las empleados colaboradores tienen
muy bien definidas sus roles de desempefio, lo cual hace que los procesos de transformacién
sean mas claros y eficaces ya que todos tienen desarrollados sus destrezas en el area que se

desempefian.

Una de sus fortalezas es que tienen una mejor comunicacion ya que todos los colaboradores
son de género femenino y la mitad del personal son familiares, y por ello existe un mejor control

en el desemperio de los trabajadores ya que rinden al 100% dentro de su horario de trabajo.

El género femenino ha demostrado tener una mayor responsabilidad en sus jornadas de
trabajo, es decir que no existen ausencias inesperados por cada uno de sus colaboradores, ya

gue no cuentan con vicios, considerados como el alcohol y el tabaco.

Una de sus desventajas es que no cuenta con mision, vision, y valores corporativos, impresas
colocados en el local, los cuales ayuden a guiar todos los colaboradores del local, a seguir en

busca del futuro esperado.

Los colaboradores de la Cevicheria Quito, se encuentran muy conformes con la
remuneracion que perciben a cambio de su esfuerzo laboral, esa es una fortaleza para que
puedan colaborar de la mejor manera en sus areas de trabajo, y también cuenta con una buena

relacion entre empleador y empleado, lo cual ayuda a mejorar la comunicacion interna.
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Cuenta con todos los permisos legales de funcionamiento, los cuales le evitan de sanciones

y multas.

1.3. Construccion de la matriz, factores claves del éxito.

Un factor de éxito se dice que es critico cuando es necesario su cumplimiento para los

objetivos de la organizacion.

Son aquellos puntos que el cliente que el cliente considera de alta relevancia al

momento de tomar una decisién de compra.

Las valoraciones que se realiza a continuacion son mediante la experiencia de consumo
y se procede a calificar por medio de la herramienta de investigacion, la observacion directa,

esta valoracion es segun el criterio del autor de la investigacion.

1.3.1. Factores claves del éxito

Tabla 27 Factores claves del éxito

Factores claves del éxito %
La imagen del local 36%
Por el sabor 24%
Por la atencion al cliente 17%
Por la calidad de materia prima 10%
Por la cantidad en las porciones 8%
Por el precio mas econémico 3%
El aseo del personal 2%
TOTAL 100%

Elaborado por: Cristian Meza

Califique del 1 al 5 segun la satisfaccion que haya experimentado en cada una de las

Cevicherias.
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Tabla 28 Calificacion de satisfaccion F.C.E.

5 Muy satisfecho

4 Satisfecho

3 Ni satisfecho/ Ni insatisfecho
2 Insatisfecho

1 Muy insatisfecho

Elaborado por: Cristian Meza

De los atributos presentados, califique del 1 al 5, siendo 1 muy insatisfecho y 5 muy

satisfecho, la satisfaccion que genera cada atributo de la Cevicheria Quito y los de la

competencia

Tabla 29 Calificacion de satisfaccion del cliente segln la investigacion realizada por la herramienta observacion

directa

Cevi. Quito Cev.Oro mar Cevi. 593 Casadel Cangrejo Cev. Alberto Camaron reventado

Imagen del 2 3 4 2 2 4

local

Sabor 4 4 3 3 3 4
Atencion al 2 4 5 3 3 3
cliente

Calidad materia 4 3 3 4 3 3

Prima

Cantidad 1 4 4 4 4 3

Precio 1 4 3 4 4 3
Aseo del 3 2 4 2 2 3
personal

Elaborado por: Cristian Meza

De los atributos presentados, califique del 1 al 5 cual es muy fuerte y cual es muy débil,

siendo 1 muy débil y 5 muy fuerte, de la Cevicheria Quito y de su competencia.

Tabla 30 Califique si es fuerte o débil la Cevicheria Quito ante su competencia

5 Muy fuerte

4 Fuerte

3 Ni fuerte/ Ni débil
2 Débil

1 Muy débil

Elaborado por: Cristian Meza
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Tabla 31 Calificacion de los atributos, si es fuerte o débil la Marca segln la herramienta observacion directa

Cevi. Quito Cev.Oromar Cevi. 593 Casa del Cangrejo Cev. Alberto Camaron reventado
Imagen del 2 4 3 2 2 5
Local
Sabor 4 4 4 3 3 3
Atencién al 1 3 4 3 3 3
Cliente
Calidad materia 4 3 3 3 2 3
Prima
Cantidad 2 4 4 4 4 4
Precio 1 5 3 4 3 3
Aseo del 3 2 3 2 2 3
personal

Elaborado por: Cristian Meza

Segmento de la Cevicheria Quito dentro de la investigacion realizada.

Tabla 32 Porcentaje individual de cada atributo

Segmento Descripcion % Tendencia % Resultado
Jovenes independientes  Solteros 16,27  Ascendente imagen 36 5,86%
Sabor 24 3,90%
Atencion 17 2,77%
Calidad 10 1,63%
Cantidad 8 1,30%
Precio 3 0,49%
Aseo 2 0,33%
Adultos Casados 26,77 Ascendente  imagen 36 9,64%
Familia Sabor 24 6,42%
Con hijos Atencion 17 4,55%
Calidad 10 2,68%
Cantidad 8 2,14%
Precio 3 0,80%
Aseo 2 0,54%
Personas con pareja Novios 32,02 Ascendente imagen 36 11,53%
Casados Sabor 24 7,68%
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Sin hijos Atencion 17
5,44%
Calidad 10 3,20%
Cantidad 8 2,56%
Precio 3 0,96%
Aseo 2 0,64%
Personas con amistades ~ Amigos 26,77 Ascendente  imagen 36 8,97%
Vecinos Sabor 24 5,98%
Compafieros de Atencion 17 4,24%
Trabajo Calidad 10 2,49%
Cantidad 8 1,99%
Precio 3 0,75%
Aseo 2 0,50%

Elaborado por: Cristian Meza

1.3.1.1. Construccion de la matriz FODA
Para realizar la matriz FODA se tomd en cuenta los resultados que se obtuvieron en las
encuestas aplicadas a los colaboradores de la Cevicheria Quito y también en la entrevista
realizada a la Sra. Judith Valencia Pazmifio Gerente propietaria.

La siguiente matriz FODA se realizara en el siguiente orden de calificacion.

Tabla 33 Valores de calificacion

5 Muy alto
4 Alto

3 Medio

2 Bajo

1 Muy bajo

Elaborado por: Cristian Meza

Una vez aplicada la matriz FODA se obtuvieron los siguientes resultados.
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Tabla 34 Resultados

Variables F @) D A
Ventas

Precio 3 4 4 2
Promocion 4 3 2 2

Personal Técnico
Nivel de instruccion 5 4 2 2

Capacitacion 4 3 2 1

Productos y servicios
Variedad 4 4 2 2

Disponibilidad 3 4 2 3

Atencion al cliente

Grado de satisfaccion del cliente 4 5 2 1
Atencidn personalizada 4 4 3 4
TOTAL 31 31 19 17

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis FODA

1.3.2. Fortalezas

F1. El personal de la Cevicheria tiene cursos aprobados en el area de atencién al cliente y
manipulacion de alimentos, ellos se encargan de transmitir sus conocimientos en cada una de

sus areas de trabajo a sus colaboradores.

F2. Existe una gran demanda del producto ofertante en el mercado local por parte del

publico objetivo, la cual es la poblacién econémicamente activa.

F3. Existe una gran variedad de platos ofertantes, los cuales se adaptan a cada uno de los
gustos y preferencias de los clientes, ya que de igual manera existe todo tipo de precios en las
distintas presentaciones, sean estas en porciones enteras o medias.
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F4. Existe un alto control de calidad al momento de adquirir la materia prima, no importa
el precio para adquirir el producto, el valor mas importante que tiene la Cevicheria Quito es la

calidad.

F5. Los precios estan acordes al mercado local, con una diferencia, la cual es que la materia
prima adquirida cumple con el control de calidad, y al momento de ofertar los productos,
siempre existe la diferencia de la competencia en el sabor y frescura.

F6. La calidad de la materia prima utilizada en cada una de sus presentaciones ofertantes ha
permitido fidelizar a los clientes.

F7. La ubicacion del local es conocida en la Ciudad de Otavalo, ya que son calles que hacen
referencia a la ciudad, el local queda muy cerca a la plaza de los ponchos, y sus calles son muy
reconocidas, la calle Quito es conocida por los bomberos, y la calle 31 por las discotecas, es

por ello que es muy facil direccionar al local.

1.3.3. Oportunidades

O1. Implementar la marca Coca-Cola en el area de bebidas, ya que existe una gran demanda

de este producto, a excepcion de la marca Pepsi, Gallito.

O2. Aumentar el personal, para el area de limpieza y lavado de la vajilla, ya que las dos
personas que son encargadas de realizar la limpieza de la materia prima, no se abastecen a

realizar sus funciones, esto implica en un retraso en la preparacion de los platos.

03. Implementar nuevos platos ofertantes, segun los gustos y capacidad de pago de los
clientes actuales, implementando en estas presentaciones los mariscos mas consumidos por los

clientes.
O4. Mejorar la satisfaccion del cliente y generar nuevas experiencias de consumo.
O5. Mejorar las instalaciones segun las expectativas de los clientes.

O6. Existe la posibilidad de realizar alianzas estratégicas con agencias de viaje y guias

turisticas.
O7. Se puede generar publicidad por redes sociales.

O8. Crear una base de datos de los clientes potenciales.
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1.3.4. Debilidades

D1. Existe una falencia en la implementacion de promocion y publicidad de los productos

ofertantes.
D2. No cuenta con funciones escritas en cada area de trabajo.
D3. No cuenta con una estructura administrativa.
D4. No existe interés por mejorar las quejas y sugerencias por parte de los clientes.
D5. No existen politicas de cobro y atencion al cliente.
D6. Existe una mala direccion en el area de imagen corporativa.
1.3.5. Amenazas

Al. La inestabilidad econdmica y politica que atraviesa el pais no permite que los clientes

dispongan de mas dinero para consumir en el local.

A2. El incremento de la competencia en el mercado local, por parte de otras marcas muy

reconocidas en la ciudad de Ibarra.

A3. Existe un alto incremento del indice de desempleo, esto ha generado una disminucion

al momento de generar ventas en el local.

A4. Incremento de competencia informal, ya que venden el mismo producto a precios

inferiores.

Ab. Existe una deficiencia por parte de sus colaboradores, por falta de liderazgo en el area

de trabajo.
1.4. Cruces estratégicos, FA, FO, DA, DO.
1.4.1. Cruce estratégico entre FA

F2. Al. La demanda de los productos ofertados por parte de la Cevicheria Quito se ha visto
afectada, debido a la inestabilidad econémica que atraviesa nuestro pais, esto no permite a los
clientes disponer de mas dinero para consumir platos mas fuertes, hoy en dia optan por comprar

los platos que son de precios més accesibles.

F4.A4. Al existir en la Cevicheria Quito un alto indice de control de calidad al momento
de adquirir la materia prima, implica que los costos por cada uno incrementen, y por ende los

precios al momento de ofertar los productos van a ser un poco mas costosos, y el incremento
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de los negocios informales hacen que se reduzcan las ventas, ya que ofrecen los mismos

productos a menores precios, pero también con una calidad inferior.

F3.A3. Al existir una gran variedad de platos ofertantes, que se adaptan a la economia actual
de las personas, permite mantener una estabilidad en ventas, pero eso no quiere decir que estas

ayuden a genera un incremento de utilidades.

F4.A2. La calidad de materia prima que mantiene la Cevicheria Quito es considerada como
puntos favorables, ya que la clientela actual se siente identificada con la marca, y al momento
gue ingrese una nueva marca a competir en el mercado local, los clientes actuales no van a

abandonar de manera desfavorable para el local.
Estrategias a implementar:

Como podemos visualizar, la calidad de la materia prima es la razon de ser de la Cevicheria

Quito, es por ello que se va aplicar.
Estrategias para el precio

e Se pretende incrementar el precio por encima de la competencia, con la finalidad de
plasmar a los clientes, que nuestro producto ofertante es de mayor calidad que de la
competencia.

e Serealizara descuentos especiales del 10% en consumos que sobrepasen los 70 dolares.

Estrategias para el producto

e Se implementara a nuestro producto un servicio complementario, el cual se basa en
realizar las entregas de los pedidos de encomiendas.

e Se implementara el servicio de post venta, es decir que a todos los pedidos que fueron
realizados por encomiendas, se los realizara una llamada telefonica para averiguar si el
pedido llego a tiempo y sin ningun error, esto ayudara a generar nuevas expectativas en

el servicio.

1.4.2. Cruce estratégico entre FO

F1.04. El personal de la Cevicheria Quito tiene conocimientos sobre la atencion que debe
brindar hacia el cliente, y esto ayuda a que los clientes obtengan nuevas experiencias al
momento de ser atendidos, es decir que ayuda a la satisfaccion del cliente por medio de la

calidad en el servicio.
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F7.06. La ubicacion del local puede ayudar a generar alianzas estratégicas con agencias de
viajes y guias turisticos, ya que estd cerca a la plaza de los ponchos, este lugar es muy

reconocido por sus artesanias y tejidos en el entorno local, nacional, e internacional.

F6.08. A los clientes que se encuentran fidelizados a la marca, se podria crear una base de
datos, en los cuales se puedan generar una mayor interaccion entre local y cliente, con la

finalidad de brindar beneficios y frecuencia de consumo.

F2.06. Al momento que existe una gran demanda de los productos existentes en el local,
genera mayor trabajo para los trabajadores y si ellos no se alcanzan al momento de preparar la
materia prima para luego pasar al proceso de coccidn, los pedidos podrian demorar mas de lo
estimado, es por eso que se recomienda poner una persona mas que se dedique solo a la

limpieza y lavado de vajilla.
Estrategias de comunicacion y promocion a implementar

e Se debera participar en campeonatos del encebollado nacional, eso ayudara a generar
una publicidad gratuita y también generara expectativas por los clientes potenciales.

e Imprimiry repartir tarjetas de presentacion dentro del local y en zonas mas transitadas
de la ciudad.

e Anunciar de manera mensual, una publicacion en el diario el norte.

e Entregar presentes a clientes potenciales de la Cevicheria Quito.

1.4.3. Cruce estratégico entre DA

D1.Al. La inestabilidad econdmica que esta atravesando el pais no permite generar mas
ventas y por ende las utilidades también se reducen, ante este suceso, la Sra. Gerente propietaria

prefirié no invertir en publicidad.

D2.A5. Al no existir por escrito, las funciones que deben realizar cada uno de los empleados
que ocupan las areas de trabajo, permite a que los empleados no cumplan sus funciones al
100% y esto genera una confusion a la hora de desarrollar sus funciones, permitiendo perder

tiempo y dinero.

D5.A4. Al no existir politicas de cobro y atencion al cliente, el personal no cuenta con
respaldos por escrito, el cual le permita dar bonificaciones y descuentos especiales por orden
de compra, y esto implica a que los clientes no se encuentren satisfechos, permitiendo a que la

competencia informal pueda incurrir los clientes insatisfechos.
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Estrategias a implementar

e Realizar publicidad por medios alternativos, los cuales tengan buen alcance, tales como
publicidad movil, publicidad detallista, publicidad en internet.

e Realizar impresiones de llaveros, vasos, esferos, y auspicios en eventos de
transcendencia en la ciudad, tales como: fiestas del Yamor, Inti raymy, Fundacion de
la Ciudad, et.

1.4.4. Cruce estratégico DO

D6.05. Al existir una mala direccion en el area de imagen corporativa, ya estan
distorsionando la razon de ser del local, lo cual impide a que los clientes se encuentren

satisfechos con las instalaciones.

D4.04. Al no existir interés por dar solucion a las quejas y sugerencias de los clientes, es
casi imposible generar una satisfaccion al cliente y por ende no generaria nuevas experiencias

de compra.
Estrategias a implementar

e Acudir a una agencia de imagen corporativa, la cual ayude a generar mejoras en la
imagen corporativa del local, dando una direccion de lo que se oferta, y también
implementaria mejoras en el rotulo y eslogan.

e Implementar un buzdn de quejas y sugerencias, las cuales deben ser leidas y entendidas,

para dar soluciones a las problematicas existentes por parte de los clientes.

1.5. ldentificacion del problema diagnostico

El problema radica en que la “Cevicheria Quito” posee falencias en lo que respecta a

promocion, publicidad e imagen corporativa. Las causas y efectos son:

La principal causa por lo que se encuentra la Cevicheria Quito en un descenso de ventas,
es por un total desconocimiento en el area de publicidad y promocion, ya que jamas han
realizado estrategias de promocion, las cuales ayuden a motivar a realizar una frecuencia de

compra por parte de sus clientes.

Jamas han realizado estrategias de comunicacion, las cuales ayuden a generar un
marketing boca a boca, ya que la falta de publicidad incide en que la marca pierda

posicionamiento en el mercado local.
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La falta de experiencias en el ambito publicitario a implicado a que la imagen
corporativa se encuentre mal direccionada, y también a que la competencia vaya marcando un
posicionamiento en el mercado local, ya que si bien es cierto ellos manejan de mejor manera

el &rea de publicidad e imagen corporativa.

La inestabilidad econémica y politica que esta atravesando el pais también ha incidido
a la disminucion de las ventas, ya que los clientes en su gran medida han sido despedidos de
sus trabajos, afectando de manera directa en el poder adquisitivo y por ende tratan de consumir

los mismos productos pero precios mas econémicos.

Analizando la situacion actual de la Cevicheria Quito es necesario la realizacion de un
“PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN DE VENTAS DE LA
CEVICHERIA QUITO EN LA CIUDAD DE OTAVALO?”, el cual permita incrementar el
volumen de ventas de los productos ofertantes, dando como preferencia una frecuencia de
consumo, permitiendo cumplir con las expectativas de los clientes y generando nuevas
experiencias positivas de consumo, captar, fidelizar, e interactuar con los clientes actuales y

potenciales.



CAPITULO II
2 BASES TEORICAS O CIENTIFICAS
2.1. Marketing
Segun los autores Kotler & Armstrong(2015) Menciona que “El marketing es la
administracion de relaciones redituables con el cliente. La meta doble del marketing consiste
en atraer a nuevos clientes prometiéndoles un valor superior y mantener y hacer crecer a los

clientes actuales satisfaciendo sus necesidades.” ( pag. 4)

El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual los individuos y
las organizaciones obtienen lo que necesitan y desean creando e intercambiando valor con
otros. En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing incluye el establecimiento de
relaciones redituables, de intercambio de valor agregado, con los clientes. (Kotler,
Marketing, 2012, pag. 5)

El marketing es una filosofia sencilla y atractiva que articula una orientacién al
mercado. Establece que la justificacion social y econémica de la existencia de una
organizacion es la satisfaccion de los deseos y las necesidades de los clientes, al tiempo que

se logran los objetivos de la organizacion. (Lamb & Mc, 2011, pag. 5)

El marketing se encarga de orientar a las empresas hacia las nuevas tendencias de
consumo que tiene el publico objetivo al cual se trata de apuntar todos los dias por medio de
distintas herramientas publicitarias. EI marketing se lo puede definir de una manera mas
sencilla como al arte de satisfacer las necesidades actuales y el cumplimiento de los deseos de

los clientes, aplicados de una manera mas formal en el punto de venta.

2.1.1. Marketing Operativo

Es mas agresivo y visible por corresponderse con la accion de la gestion de marketing
y opera en plazos de tiempo mas cortos. Su eficacia, sin embargo, dependera de la calidad
de las elecciones estratégicas fijadas previamente. Viene a ser el brazo comercial de la

empresa en su contribucién al logro de objetivos. (Marketing branding , 2014)

Segun el autor Sainz de Vicufa(2012) “El marketing operativo es mas urgente, ya que sobre
un rumbo ya trazado, trata de cumplir con los objetivos fijados -trata de hacer bien lo que hay

que hacer-.” (pag. 39)
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2.1.2 Marketing estratégico

El marketing estratégico busca conocer las necesidades actuales y futuras de nuestros

clientes, localizar nuevos nichos de mercado, identificar segmentos de mercado potenciales,

valorar el potencial e interés de esos mercados, orientar a la empresa en busca de esas

oportunidades y disefiar un plan de actuacién u hoja de ruta que consiga los objetivos
buscados. (Rafael , 2015)

El marketing estratégico y el marketing operativo son dos estructuras muy importantes

dentro del plan de marketing, ya que el uno depende del otro, es decir son complementarios, el

marketing estratégico analiza las necesidades y busca soluciones, trata de incursionar nuevos

nichos de mercado y se argumenta en estrategias contra la competencia, mientras que el

operativo es la ejecucion del estratégico, pone en marcha las estrategias planteadas con

anterioridad, este se ejecuta en lapso de tiempos.

2.2. Caracteristicas del marketing

Es una de las herramientas para la comercializacién de un producto o servicio que todo
administrador debe conocer.

Es utilizado en todas las operaciones de cualquier tipo de empresa, incluso sin que ellas
lo sepan.

Buscar disefiar y producir bienes y servicios que satisfagan las necesidades de los
consumidores.

Inicia su labor antes de llevar a cabo la venta del producto.

Sus decisiones se basan en investigaciones de mercado y el disefio, desarrollo y prueba
del producto a comercializarse.

Determina la segmentacion del mercado al que se debe dirigir.

Estudia e investiga la competencia

Estudio e investigacion del analisis FODA (analisis de fortalezas, oportunidades,
debilidades y amenazas). (Philip & Armstrong, 2012, pag. 105)

2.3. Tipos de marketing

Marketing directo

El marketing directo es un tipo de marketing que va dirigido a un determinado

consumidor individual a través de medios que permitan una comunicacion directa con éste

tales como el correo postal, el correo electronico y el teléfono. Un ejemplo del uso del


http://www.crecenegocios.com/marketing-directo
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marketing directo es cuando le enviamos un folleto via correo postal a un cliente en donde

le comunicamos nuestras nuevas promociones de ventas. (Crece negocios, 2015)

Email marketing

El email marketing es una forma de marketing directo que utiliza exclusivamente el
correo electrénico como medio de comunicacion para promocionar un producto o servicio,
pero también para mantener contacto con el cliente y procurar asi su fidelizacion. Un
ejemplo del uso del email marketing es cuando le enviamos un mensaje via correo
electrénico a un cliente en donde le comunicamos el lanzamiento de nuestros nuevos

productos. (Crece negocios, 2015)

Telemarketing

El telemarketing es otra forma de marketing directo que utiliza exclusivamente el
teléfono como medio de comunicacion para contactar clientes potenciales previamente
seleccionados, y ofrecerles un producto o servicio. Un ejemplo del uso del telemarketing es
cuando llamamos por teléfono a un cliente potencial con el fin de venderle nuestros

productos. (Crece negocios, 2015)

Marketing 1 a 1

El marketing 1 a 1 es una variacion del marketing directo que también va dirigido a un
solo consumidor, pero que a diferencia de este Gltimo se orienta mas en brindar un trato
personalizado. Un ejemplo del uso del marketing 1 a 1 es cuando luego de conocer las
necesidades y preferencias de un determinado cliente, le ofrecemos un producto
especialmente disefiado para él que se encargue de satisfacer dichas necesidades y

preferencias especificas. (Crece negocios, 2015)

Marketing relacional

El marketing relacional es un tipo de marketing que prioriza la buena relacién con el
cliente antes que la publicidad o la venta del producto o servicio. Un ejemplo del uso del
marketing relacional es cuando mantenemos comunicacion con un cliente con el fin de crear

una relacién duradera con él y lograr asi su fidelizacion. (Crece negocios, 2015)


http://www.crecenegocios.com/email-marketing
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Marketing en internet

El marketing en Internet (0 marketing online) es un tipo de marketing que utiliza
exclusivamente el Internet como medio de comunicacién para promocionar o vender un
producto o servicio. Un ejemplo del uso del marketing en Internet es cuando alquilamos un
espacio publicitario en el sitio web de un tercero para colocar en él un banner publicitario,

0 cuando hacemos uso de programas publicitarios en Internet. (Crece negocios, 2015)

Marketing en motores de busqueda

El marketing en motores de busqueda es una forma de marketing en Internet que tiene
como objetivo conseguir que un sitio web obtenga un buen posicionamiento en los
resultados de busqueda de los motores de busqueda tales como Google y Bing, y asi sea mas
facil de encontrar por los usuarios de Internet. Un ejemplo del uso del marketing en motores
de busqueda es cuando incluimos palabras claves en el contenido de nuestra pagina web con
el fin de que los usuarios de Internet que busquen dichas palabras claves en los motores de

busqueda, nos puedan encontrar. (Crece negocios, 2015)

Neuromarketing

El neuromarketing es un marketing de investigacion que utiliza herramientas propias de
la neurociencia tales como el electroencefalograma y el eye-tracking con el fin de analizar
conductas o decisiones en el consumidor, y lograr asi una mayor efectividad al momento de
crear 0 promocionar un producto o servicio. Un ejemplo del uso del neuromarketing es
cuando analizamos a un grupo de consumidores a través de herramientas propias de la
neurociencia con el fin de determinar por qué prefieren un producto antes que otro. (Crece

negocios, 2015)

Marketing experiencial

El marketing experiencial es un tipo de marketing que busca provocar sentimientos o
emociones positivas en el consumidor con respecto a una marca, producto o servicio, y asi
aumentar las posibilidades de que los adquiera o utilice. Un ejemplo del uso del marketing
experiencial es cuando propiciamos un ambiente adecuado para darle de probar un nuevo

producto a un consumidor. (Crece negocios, 2015)


http://www.crecenegocios.com/marketing-en-internet
http://www.crecenegocios.com/posicionamiento-web

85

Marketing 360°

El marketing 360° es un tipo de marketing que busca utilizar todos los medios de
comunicacion gue estén al alcance del consumidor para promocionar una marca, producto
0 servicio, y lograr asi que el mensaje enviado sea mas efectivo y quede mejor grabado en
su mente. Un ejemplo del uso del marketing 360° es cuando luego de averiguar que los
medios mas utilizados por nuestro publico objetivo son los smartphones, el Internet y las
redes sociales, lanzamos una campafia publicitaria que incluya la utilizacion de estos tres

medios. (Crece negocios, 2015)

Marketing social

El marketing social es un tipo de marketing que busca el bienestar de la comunidad antes
que maximizar las ventas e, incluso, que lograr la satisfaccion del cliente, lo cual a su vez le
permite proyectar una imagen positiva de la empresa. Un ejemplo del uso del marketing
social es cuando elaboramos y vendemos un producto saludable o un producto que no atenta

contra el medio ambiente. (Crece negocios, 2015)

Marketing de guerrilla

El marketing de guerrilla tiene como objetivo promocionar una marca, producto o
servicio a través de medios no convencionales y mensajes originales capaces de causar
sorpresa e impacto en el consumidor. Un ejemplo del uso del marketing de guerrilla es
cuando contratamos a un grupo de personas para que se retinan repentinamente en un lugar
publico y transitado, y realicen una coreografia a la vez que promocionan nuestra marca.

(Crece negocios, 2015)

Marketing viral

El marketing viral tiene como objetivo promocionar una marca, producto o servicio en
Internet, a través de un mensaje atractivo capaz de llegar rapidamente a un gran namero de
consumidores, generalmente, por medio de la recomendacion “boca a boca”. Un ejemplo
del uso del marketing viral es cuando publicamos en Internet un video capaz de llegar a
tener rapidamente miles de reproducciones y que al final del mismo incluya la direccion de

nuestra pagina web. (Crece negocios, 2015)


http://www.crecenegocios.com/marketing-de-guerrilla
http://www.crecenegocios.com/marketing-viral
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Marketing interno

El marketing interno es un tipo de marketing que se realiza dentro de una empresa y que
tiene como objetivo promocionar los valores y la identidad corporativa entre los propios
trabajadores, y lograr asi que éstos se identifiqguen mejor con la empresa y, por tanto, estén
mas motivados y sean mas fieles a ésta. Un ejemplo del uso del marketing interno es cuando
creamos un evento de empresa en donde fomentamos el trabajo en equipo entre nuestros

trabajadores. (Crece negocios, 2015)

Como podemos observar, todos los tipos de marketing buscan generar nuevos
sentimientos, emociones, tratan de tener contacto con los clientes de manera directa o
indirecta, se basan en investigaciones para saber sus necesidades, deseos, buscan mantener
relaciones perdurables y lo mas importante buscan promocionar una marca de algun

producto o servicio pero cada uno ataca de diferente manera a su publico objetivo.

2.4. Mix de marketing

Marketing mix es uno de los elementos clasicos del marketing, es un término creado
por McCarthy en 1960, el cual se utiliza para englobar a sus cuatro componentes
basicos: producto, precio, distribucion y comunicacion. Estas cuatro variables también son
conocidas como las 4Ps por su acepcion anglosajona (product, price, place y promotion).
Las 4Ps del marketing (el marketing mix de la empresa) pueden considerarse como las
variables tradicionales con las que cuenta una organizacidn para conseguir sus objetivos
comerciales. Para ello es totalmente necesario que las cuatro variables del marketing mix se
combinen con total coherencia y trabajen conjuntamente para lograr complementarse entre
si. (Gutierrez, 2016, pag. 8)

El mix de marketing, es la composicion de las 4p que se detalla como el producto,
precio, plaza y promocion, estas cuatro variables permiten realizar un analisis interno para

poder realizar estrategias dentro del mercado al cual nos vamos a dirigir.
Producto

El producto es la variable por excelencia del marketing mix ya que engloba tanto a los bienes
como a los servicios que comercializa una empresa. Es el medio por el cual se satisfacen las
necesidades de los consumidores. Por tanto el producto debe centrarse en resolver dichas

necesidades y no en sus caracteristicas tal y como se hacia afios atras. Dentro del producto
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encontramos aspectos tan importantes a trabajar como la imagen, la marca, el packaging o
los servicios posventa. El director de marketing también debe tomar decisiones acerca de la
cartera de productos, de su estrategia de diferenciacion de productos, del ciclo de vida o
incluso de lanzamiento de nuevos productos. (Gutierrez, 2016, pag. 9)

Se conoce como producto al bien o servicio, sea este tangible o intangible el cual una
empresa saca al mercado, su funcidn sera satisfacer las necesidades que tenga el cliente en

funcién de su utilizacion.

Precio

El precio es la variable del marketing mix por la cual entran los ingresos de una
empresa. Antes de fijar los precios de nuestros productos debemos estudiar ciertos aspectos
como el consumidor, mercado, costes, competencia, etc. En ultima instancia es el
consumidor quien dictaminard si hemos fijado correctamente el precio, puesto que
comparara el valor recibido del producto adquirido, frente al precio que ha desembolsado
por él.

Establecer correctamente nuestra estrategia de precios no es tarea facil y tal y como se
ha comentado anteriormente, todas las variables, incluido el precio tienen que trabajar
conjuntamente y con total coherencia. La variable del precio nos ayuda a posicionar nuestro
producto, es por ello que si comercializamos un producto de calidad, fijar un precio alto nos

ayudara a reforzar su imagen. (Gutierrez, 2016, pag. 9)

El precio es el valor que se le da al momento de realizar el intercambio entre un producto o
servicio a cambio de una unidad monetaria, esta variable es muy fundamental para distinguirse
de la competencia, ya que se debe analizar el poder adquisitivo que tiene nuestro posible

cliente, esta variable generara la decision de compra.

Plaza

En términos generales la plaza o distribucion consiste en un conjunto de tareas o
actividades necesarias para trasladar el producto acabado hasta los diferentes puntos de

venta. La plaza o distribucion juega un papel clave en la gestion comercial de cualquier
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compafiia. Es necesario trabajar continuamente para lograr poner el producto en manos del
consumidor en el tiempo y lugar adecuado. No hay una Unica forma de distribuir los
productos, sino que dependera de las caracteristicas del mercado, del mismo producto, de
los consumidores, y de los recursos disponibles. Dentro del marketing mix, la estrategia de
distribucidn trabaja aspectos como el almacenamiento, gestion de inventarios, transporte,
localizacion de puntos de venta, procesos de pedidos, etc. (Coro Medina, Martinez Chicaiza,
& Solis Miranda, 2016)

En esta variable se analiza las maneras de hacer llegar el producto hacia el cliente, es decir
que se analiza el cdmo, cuando, y donde. Por medio de esta variable se pueden realizar canales
de distribucion, los mismos que deberan garantizar la facil accesibilidad del cliente hacia el
producto, ya que entre mas cerca se mantenga el producto del consumidor mas rentabilidad

generara para la empresa.

Promocion

Gracias a la promocion o comunicacion las empresas pueden dar a conocer, cOmo Sus
productos pueden satisfacer las necesidades de su publico objetivo. Podemos encontrar
diferentes herramientas de comunicacién: venta personal, promocion de ventas, publicidad,
marketing directo y las relaciones publicas. La forma en que se combinen estas herramientas
dependeré de nuestro producto, del mercado, del publico objetivo, de nuestra competencia

y de la estrategia que hayamos definido. (Sanchez & Pico, 2016)

Es la manera de comunicar a sus clientes los atributos que cuenta su producto o servicio en
funcion de cubrir la necesidad que el cliente la tiene, esta P se agrupa con la publicidad, ya que
por medio de un mensaje publicitario bien definido podra generar el punto de diferenciacion al

momento de tomar la decision de compra por parte de sus clientes.

2.5. Promocion

Segun los autores Kotler & Amstron, Fundamentos del marketing(2013) “Es la
comunicacion de los mercaddlogos de la empresa con los consumidores potenciales para
hacerles saber las caracteristicas, bondades, ventajas, precios, ofertas, rebajas, etc. De sus

productos o servicios.”(pag. 98)
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La promocién es una herramienta fundamental dentro de todas las empresas, es una

manera en que la empresa pueda dar a conocer los productos o servicios ofertantes.

2.5.1. Estrategias de promocion

Distribuidores

Estas son implementadas por los productores (destinado a los distribuidores o minoristas)
0 por los distribuidores (hacia lo minoristas). Son utilizadas cuando se lanzan al mercado
nuevos productos o los mismos son relanzados, para aumentar la cantidad de ventas, para
que no disminuya el stock en determinadas épocas del afio, disminuir la competencia o

incentivar mejores relaciones comerciales. (Enciclopedia de clasificasiones, 2016)
Consumidor

Estas técnicas son implementadas por los productores, es usual que se realicen
descuentos sobre ciertos productos en un determinado periodo de tiempo. Suelen ser muy
efectivas, pero se han registrado casos donde los consumidores finales no acceden al
descuento, si no que queda a favor de los distribuidores. (Enciclopedia de clasificasiones,
2016)

Fuerza de Ventas

Seguln la pagina web Enciclopedia de clasificasiones (2016) “Son utilizadas con el fin de
aumentar la venta de ciertos productos, también a determinadas areas o clientes. Los medios

por los cuales son utilizados a través de entrega de viajes o recompensas.” (pag. 1)
También pueden ser clasificadas segun los medios utilizados:
Muestras

Segun la pagina web Enciclopedia de clasificasiones (2016) “En este caso se hace entrega
de pequefias presentaciones, exponiendo los beneficios del producto. También se realizan

degustaciones.” (pag. 1)

Personal

Segln la pagina web Enciclopedia de clasificasiones(2016) “Junto a los productos

expuestos, hay un enviado a de la marca para promocionarlos.” (pag. 1)
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Tickets

Seguln la pagina web Enciclopedia de clasificasiones (2016) “Se hace entrega de tickets o

cupones con el fin de tener descuentos en el precio final de determinado productos.”(pag. 1)

2X1

Segun la pagina web Enciclopedia de clasificasiones (2016) “En este caso con la compra de
un producto se puede acceder a otro de manera gratuita. También es comdn que con la compra
de un producto el segundo tendra un descuento, por ejemplo, del diez, veinte, cincuenta por

ciento.” (pag. 2)

Presentaciones

Segun la pagina web Enciclopedia de clasificasiones (2016) “Se modifican la presentacion

de los productos, como por ejemplo su embalaje.” (pag. 2)

Regalos

Segun la pagina web Enciclopedia de clasificasiones (2016) “Dentro de los embalajes puede

haber sorpresas o regalos.” (pag. 2)

Canjes

Segun la pagina web Enciclopedia de clasificasiones (2016) “Su envoltorio o alguna parte

del mismo pueden ser utilizados para el intercambio por un producto igual o algin regalo.” (pag.
2)

2.6. Fundamentos del marketing
Necesidad
Segun el autor Belmonte (2013) “Es la insuficiencia de algo que se siente o percibe
necesario para el mantenimiento, permanencia y desarrollo del ser humano. Las necesidades

puedes ser fisicas, mentales, emocionales y sociales.” (pags. 8-9)

Deseo
Es el movimiento efectivo hacia algo que apetece. El deseo varia en funcién de las

caracteristicas personales de cada individuo, viéndose influenciados por factores sociales,
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culturales, ambientales y por los estimulos del marketing. El deseo se nace de la necesidad
del ser humano, que unicamente se satisface cumpliendo sus ganas. (Belmonte, 2013, pags.
8-9)

Demanda

Segun el autor Belmonte (2013) “La demanda es una materializacion de los deseos que
tiene las personas adquiriendo bienes o servicios para satisfacer las necesidades. La cantidad
de la demanda de los consumidores depende de la cantidad de renta disponible de las personas.”
(Belmonte, 2013, pags. 8-9)

Producto
Segun el autor Belmonte (2013) “El producto o servicio es la materializacion de una
idea o la transformacion de una materia prima por un empresario o profesional para satisfacer

las necesidades de los mercados o demandantes.” (Belmonte, 2013, pags. 8-9)

Utilidad
La utilidad es la satisfaccion que recibe una empresa por la compra de un producto o
servicio. A mayor cantidad de compra de un producto mayor utilidad, pero llega un
momento en el cual la compra adicional de un producto comienza a disminuir su utilidad,

por problemas de espacio. (Belmonte, 2013, pags. 8-9)

Proceso de intercambio
El proceso de intercambio es el acto por el cual una de las partes, llamada vendedor,
pone a disposicion de la otra, llamada comprador, un producto o servicio para satisfacer una
necesidad o deseo a cambio de una contra presentacion econémica. Para que se produzca el
intercambio las dos partes, tanto comprador como vendedor, tienen que aportar algo a la
otra. En los mercados, el punto de equilibrio de intercambio es donde coinciden la curva de
oferta (representa a los vendedores) con la curva de la demanda (representa a los

compradores). (Belmonte, 2013, pags. 8-9)

2.6.1. Procesos de marketing
Segun los autores Kotler & Armstrong (2015) “Entender el mercado, las necesidades y los
deseos del cliente.” (pag. 5)
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Creacidn de valor para los clientes y establecimiento de relaciones con ellos
Disefiar una estrategia de marketing impulsada por el cliente.
Elaborar un programa de marketing integrado que proporcione un valor superior.
Establecer relaciones redituables y lograr el deleite del cliente.

Captar a cambio valor de los clientes

Captar valor de los clientes para obtener utilidades y activo de ellos. (Kotler &

Armstrong, 2015, pag. 5)

2.7. Plan de marketing

Segun el autor Maldonado Pinto (2013) “Es un documento formal de trabajo donde se
define un escenario de negocio y donde se enumeran unas estrategias de mercadeo concretas y
especificas, todas ellas dirigidas hacia un objetivo general y las acciones dirigidas hacia
objetivos especificos alcanzables.” (Maldonado Pinto, 2013, pag. 91)

Se entiende al plan de marketing como una herramienta de gestion empresarial, la cual
se la califica como muy Util para todas las empresas sin tener importancia de su tamafio, esto
permite asignar preferencias o prioridades en la distribucion de los recursos. También el plan
de marketing es un documento en el cual se Ileva escrito la mision, vision, valores corporativos,

estrategias y tacticas, todo esto conlleva a obtener resultados de manera ordenada y dirigida.

2.7.1. Ventajas del plan de marketing
Segun el autor Maldonado Pinto (2013) detalla “las ventajas que se obtiene al momento de

poner en practica un plan de marketing.” (Maldonado Pinto, 2013, pag. 91)
Existen al menos cuatro ventajas que resultan de la planeacion.
1.- Se estimula el pensamiento sistematico de la gerencia de marketing.

2.- Orienta a la organizacion sobre los objetivos, politicas y estrategias que se deberan

llevar a cabo.
3.- Evita que existan desarrollos sorpresivos dentro de las actividades de toda la empresa.

4.- Contribuye a que haya mayor participacion de los ejecutivos, al interrelacionar sus
responsabilidades conforme cambien los proyectos de la empresa y el escenario en que se

desenvuelve. (Maldonado Pinto, 2013, pag. 91)
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2.8. Comparacion entre los conceptos de ventas y marketing
El concepto de ventas implica una perspectiva de adentro hacia afuera, que se concentra
en los productos existentes en una gran cantidad de ventas. Su objetivo es vender lo que la

compafiia fabrica, en lugar de fabricar lo que el cliente desea.

El concepto de marketing toma una perspectiva de afuera hacia adentro, que se enfoca
en satisfacer las necesidades del cliente para obtener utilidades.” Como sefiala el pintoresco
fundador de Southwest Airlines: “No contamos con un departamento de marketing; tenemos

un departamento del cliente. (Kotler & Armstrong, 2015, pag. 10)

Para comprender de mejor manera, el marketing tiene la orientacion a hacia el cliente,
establecen relaciones perdurables con sus clientes, sus productos y servicios generan nuevas
expectativas, satisface las necesidades actuales y se anticipa a las necesidades futuras, la
rentabilidad del marketing siempre seré la satisfaccion de sus clientes, Mientras que las ventas
se concentra solo en vender lo que fabrica, no cuenta con orientacién al cliente y mientras

mayor sea el volumen de ventas, mayor sera su utilidad.

2.9. Relacion entre el marketing y la publicidad

El marketing es el proceso de planificacién de una estrategia para la venta de un
producto y el conjunto de todos los pasos que se requieren para este fin; en cambio, la
publicidad tiene que ver con los medios mediante el cual se difunde dicho producto.
(Publiworld, 2012, pag. 1)

Su relacion va en funcién del producto o servicio ofertante, ya que el marketing trata
de cubrir las necesidades que tienen las personas, y la publicidad es el medio de comunicacion
que tendra entre el producto y el publico objetivo, todos los esfuerzos de comunicacion se veran
reflejados en la calidad de publicidad que se genere.

2.9.1. Publicidad
Segun el autor Kotler & Armstrong(2015) lo define a la publicidad como “Cualquier
forma pagada de representacion y promocion no personales acerca de ideas, bienes o servicios

por un patrocinador identificado.” (pag. 36)

La publicidad es una manera de hacer conocer un producto o servicio, se menciona sus

caracteristicas y bondades producto en funcion de la competencia, la publicidad tratara de
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incentivar la compra de los productos. Se puede realizar publicidad por los distintos medios de

comunicacion, tales como radio, prensa escrita, television, internet, etc.

2.9.2. Objetivo de la publicidad
Segun los autores Kotler & Armstrong (2015) Lo definen como “Es una tarea especifica
de comunicacion que se realiza con un publico meta especifico, durante un periodo especifico.
Los objetivos de publicidad se clasifican de acuerdo con su propoésito principal: informar,

persuadir o recordar.” (pag. 437)

La publicidad informativa

Segun los autores Kotler & Armstrong (2015) afirma que ““Se utiliza mucho cuando se
introduce una nueva categoria de producto, el objetivo consiste en crear una demanda

primaria.” (pag. 437)

La publicidad persuasiva

Segun los autores Kotler & Armstrong(2015) “Se vuelve mas importante conforme aumenta

la competencia. Aqui, el objetivo de la compaiiia es crear una demanda selectiva.” (pag. 438)

La publicidad de recordatorio

Segun los autores Kotler & Armstrong(2015) “Es importante para los productos maduros,
ayuda a conservar las relaciones con los clientes y mantiene a los consumidores pensando en

el producto.” (pag. 438)

2.9.3. Mensaje publicitario
Segun Publiworld (2012) “Los mensajes publicitarios, son el resultado del trabajo
creativo del publicista, es el conjunto de ideas que se pretende trasmitir al cliente, para

lograr sensibilizarlo sobre la necesidad de comprar o adquirir el producto o servicio.” (pag. 2)

Segn Publiworld (2012) “Los mensajes publicitarios, deben ser inéditos, creativos, con
ideas innovadoras que brinden claridad al cliente sobre la diferencia del producto o servicio en

relacion con otros que se encuentren en el mercado.” (pag. 2)
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El publicista tiene que conocer muy bien el producto o servicio antes de realizar el
mensaje publicitario, ya que este sera el punto de diferenciacion para apuntar al mercado
objetivo, sin un mensaje bien definido, una campafia publicitaria puede decaer y echar de baja
al producto ofertante.

2.9.4. Planeacion de medios
Segun Rivera Camino (2012) “El plan de medios combina los soportes que seran
utilizados para alcanzar el mayor nimero de individuos del segmento, el mayor nimero de
veces, valorizando lo mejor posible la expresion del mensaje en el marco del presupuesto
dado.” (pag. 390)

La planeacion de medios es la parte fundamental en la publicidad, ya que se escoge
porque tipo de medios se va a realizar la publicidad en funcion del presupuesto existente.
Existen medios de comunicacion masiva, medios complementarios y medios alternativos. Por

lo general se escoge segmentos con mayor aceptacion del pablico objetivo.

2.10. Definicion FODA

Segun los autores Kotler & Amstron, Fundamentos del marketing (2013) “Mencionan que
el FODA permite realizar un diagnostico rapido de la situacion de la empresa, considerando
los factores internos y externos que le afecten y asi poder analizar estrategias para lograr las

metas satisfactoriamente.” (pag. 53)

Fortalezas

Las fortalezas incluyen capacidades internas, recursos y factores situacionales
positivos que podrian ayudar a la empresa a atender a sus clientes y lograr sus objetivos.
Son todas aquellas actividades que realiza la empresa con un alto grado de eficiencia, que a
su vez ayuda ante la competencia. (Kotler & Amstron, Fundamentos del marketing, 2013,
pag. 53)

Oportunidades

Las oportunidades son factores o tendencias favorables en el entorno externo que la
empresa podria ser capaz de aprovechar a su favor. Son todos aquellos eventos que se dan
en el medio ambiente que de presentarse en la competencia, facilitarian el logro de la
empresa. (Kotler & Amstron, Fundamentos del marketing, 2013, pag. 53)
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Debilidades

Segun los autores Kotler & Amstron, Fundamentos del marketing (2013) “Las debilidades
incluyen las limitaciones internas y los factores situacionales negativos que podrian interferir

con el desempefio de la empresa.” (pag. 54)

Amenazas

Segun los autores Kotler & Amstron, Fundamentos del marketing (2013) “Las amenazas
son factores o tendencias externas y desfavorables que podrian presentar desafios al
desempefio. Son todos aquellos del medio ambiente externo que de representarse, complicarian
o evitarian el logro de los objetivos.” (pag. 54)

2.11. Definicion de Identidad corporativa

Es lo que la empresa es: su objetivo social, su mision y los objetivos corporativos que
se propone alcanzar (en consecuencia, también su visién). La identidad corporativa es el ser
de la empresa u organizacion. De ello se derivaran los atributos de identidad a proyectar, al

servicio de los objetivos corporativos de la organizacion. (Sainz de Vicufia, 2012, pag. 2)

2.11.1. Componentes de la imagen corporativa.
La imagen corporativa puede estar compuesta por uno o mas elementos, que de

manera conjunta o independiente todos cumplen una misma funcion, acentuar la grafica y

la solidez de la imagen corporativa, mediante la cual, los usuarios puede reconocer quien

factura el producto o servicio, por consiguiente determinar caracteristicas y valores del
mismo.

Dentro de los elementos podemos encontrar los siguientes:

1.- Isotipo. 2.- Logotipo.  3.- Monograma.  4.- Eslogan. 5.- El nombre.

6.- Emblema. 7.- Tipograma. 8.- Pictograma. 9.- Anagrama. 10.- Imagotipo. (Kotler
& Amstron, Fundamentos del marketing, 2013, pag. 124)
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2.12. Tipos de estrategias
Las estrategias se pueden clasificar en cuatro grupos importantes los que mencionamos a

continuacion:

Intensivas: Penetracion en el mercado, desarrollo del mercado y desarrollo del producto.

Integrativas: Integracion hacia adelante, integracion hacia atras, integracion horizontal.

Diversificadas: Diversificacion concéntrica, diversificacion de conglomerado y

diversificacion horizontal. (Rojas Risco, 2013, pag. 78)

2.13. Entorno Demografico

La demografia es el estudio de poblaciones humanas en términos de tamafio, densidad,
ubicacion, edad, sexo, raza, ocupacién y otros datos estadisticos. El entorno demogréafico
resulta de gran interés para el responsable de marketing, ya que se refiere a las personas que

constituyen los mercados. (Philip & Armstrong, 2012, pag. 67)

El estudio estadistico de la poblacion y su distribucion es esencial para conocer el
mercado y elaborar la estrategia de mercadotecnia. Se requiere definir las caracteristicas de la
poblacion objetivo: composicion por edades, principales grupos socioecondémicos, origenes
étnicos, grupos socioculturales, estilo de vida, educacion, demandas de cada segmento,

preferencias, objetivos, vision de la vida, etcétera. (Sandoval Torres & Ricalde, 2015, pag. 38)

La demografia es el estudio estadistico de la poblacidn objetivo, sujeta a estudio en
termino de raza, edad, estilo de vida, sexo que son de gran ayuda para realizar las estrategias

de marketing, tener mayor efectividad y no sesgar la informacion.
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2.13.1. Entorno Econémico

Segun el autor Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde (2015) “La situacién economica y
la capacidad de compra inciden en el proceso de mercadotecnia; la gente no constituye por si
misma un mercado, necesita de disponer de dinero para gastarlo y estar dispuesta a

hacerlo.”(pag. 42)

Segun el autor Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan (2011) “El entorno
econdmico estd compuesto por los factores que afectan al poder de compra y los patrones de

gasto de los consumidores” (pag. 74)

Segun el autor lldefonso Grande (2012) ““Se puede sintetizar en un conjunto de factores

que afectan la capacidad de comprar de los consumidores y a su estructura de gasto” (pag.291)

El entorno econdmico son los factores que llegan a influenciar y afectan el poder de

adquisicion y el limite de gasto de las personas.

2.13.2. Entorno Sociocultural

(Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan, 2011) “El entorno cultural se compone
de instituciones y otras fuerzas que afectan a los valores, las percepciones, las preferencias y

los comportamientos basicos de una sociedad” (pag. 81)

(Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde, 2015) “El grado maximo de estudios, la carrera
o profesion, elegida, el ambito laboral, las expectativas culturales, tienen mucho que ver con el
comportamiento; dificilmente veremos a un joven con aires de bohemio interesado en comprar

ropa de marca (pag. 40)”.
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En entorno cultural constituye factores que influyen en el comportamiento de las
personas como pueden ser: estudios educativos, valores, cultura, ambito laboral, gustos,

preferencias que identifican a un grupo o grupos sociales.

2.13.3. Entorno Ambiental

(Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan, 2011) “El entorno ambiental abarca los
recursos naturales que se requieren como materias primas o que resultan afectados por las

actividades de marketing” (pag.76)

Los consumidores son conscientes del problema ecoldgico y lo expresan
abiertamente, es un movimiento que no se limita a un pais, esta inquietud es una
manifestacion mundial, en los ultimos tiempos han aparecido un sin nimero de
organizaciones que protegen el medio ambiente como son: Greenpeace, Secretaria de Medio

Ambiente y Recursos Naturales entre otras. (Fischer & Espejo, 2011, pag. 52)

El entorno ambiental son los recursos ecoldgicos, naturales que son afectados al
momento de obtener materias primas o realizar actividades de produccién industrial y que hoy

en dia se encuentran protegidos para evitar su alteracion.

2.13.4. Entorno Politico

Segun el autor Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan (2011) “El entorno politico

esta compuesto por las leyes, las instituciones publicas y los grupos de presion o lobbies”

(pag.78)

Muchas organizaciones perciben los factores politicos como maés alla de su control

y hacen poco méas que ajustar sus estrategias para acomodar los cambios en esos factores.
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Sin embargo otras empresas toman una posicion mas proactiva al buscar influir en los

funcionarios electos. (Ferrel & Hartline, 2012, pag. 106)

Segun el autor Fischer & Espejo (2011) “Las fuerzas econdémicas influyen en las

reacciones de los consumidores ante las decisiones de mercadotecnia de una empresa” (pag.

53)

El entorno politico trata de leyes reguladoras, fuerzas econdémicas que afectan a la
empresa y que esta difilamente son controlables y afectan en las decisiones de compra o

adquisicion de bienes y servicios.

2.13.5. Entorno Tecnolégico

El entorno tecnoldgico es tal vez la fuerza que estd modelando mas drasticamente nuestro
destino. La tecnologia ha creado productos tan valiosos como los abi6ticos, los ordenadores
portatiles e internet, pero también productos destructivos como las armas quimicas, los
proyectiles nucleares y los rifles de asalto. (Amstrong, Kotler, Merino, J, & J, M, 2011, pég.

77)

Segun el autor lldefonso Grande (2012) “El entorno tecnoldgico lo constituyen la
técnica actual, sus prestaciones y la evolucion esperada. La tecnologia contribuye a crear

servicios nuevos o mejorar las prestaciones de otros ya existentes” (pag.294)

El entorno tecnoldgico trata de las tendencias tecnologicas actuales que ayudan en el
desarrollo y mejora de productos, servicios y en el &ambito empresarial a mantenerse en auge y

evitar el declive de los mismos.
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2.14. Micro Entorno

Segun el autor Rojas Risco (2013) “El entorno interno esta conformado por la direccion,
produccion, contabilidad, departamentos de compras-ventas, finanzas, investigacion de

mercados y personal” (pag.68)

El éxito del departamento de marketing de la empresa requiere la creacion de
relaciones con el resto de departamentos de la empresa, Los proveedores, los intermediarios
de marketing, los clientes, los competidores y diversos publicos cuya combinacion genera

la entrega de valor de la empresa. (Amstrong, Kotler, Merino, J, & J, M, 2011, pag. 63)

El Micro entorno son todos los actores cercanos a la empresa y que afectan en su
capacidad de servir a los clientes tales como: proveedores, intermediarios, competidores,

publicos.

2.14.1. Proveedores

Segun el autor Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan (2011) “Los proveedores
son un eslabon muy importante del sistema global de entrega de valor a los clientes de la
empresa; proporcionan los recursos que la empresa necesita para producir sus bienes y

servicios.” (pag. 64)

Segun el autor Ildefonso Grande (2012) “Sobre ellos deben conocerse aspectos como
su numero, vinculacion a grupos, poder de negociacion, calidad, seriedad, cumplimiento de

plazos, los conflictos sus causas y soluciones, etc.” (pag. 297)

Proveedores son aquellos que proporcionan a la empresa insumos o recursos necesarios
para elaborar productos o servicios, bajo parametros de negociacion y cumplimiento de los

mismos para garantizar la productividad y obtener resultados.
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2.15. Competencia

Algunos factores que limitan la posibilidad de entrar en el negocio a los
competidores potenciales son las necesidades de capital, el acceso a los canales de
distribucion, la diferenciacion del producto por parte de las empresas que operan en el sector
(lo que lo hace dificilmente imitable), las economias de escala, etc. (Escobar & Gonzales,

2011, pag. 205)

La empresa debe hacer algo méas que adaptarse a las necesidades de los consumidores
meta; también debe obtener una ventaja estratégica mediante un fuerte posicionamiento de
su oferta en la mente de los consumidores en comparacion con las ofertas de la competencia.

(Amstrong, Kotler, Merino, J, & J, M, 2011, pag. 66)

Competencia son las ventajas diferenciadoras que tienen las empresas productos o
servicios que se dedican a actividades similares, poniéndolos en constante trabajo por mejorar

e innovar para ganar mercado y aceptacion de sus clientes.

2.15.1. Clientes

Segun el autor Huaman & Rios (2015) “Las organizaciones existen para satisfacer las
necesidades de los clientes, pues ellos son los que absorben la produccion de una organizacion.

Representan una incertidumbre potencial de gustos, grado de satisfaccion.” (pag. 91)

Son personas o individuos quienes tienen gustos, preferencias, actitudes propias que se
identifican mediante el consumo de un producto o servicio de una organizacién para cubrir su

necesidad o demanda.
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2.16. Investigacion de Mercados

Segun el autor Rojas Risco (2013) “La investigacion de mercados es una herramienta
con las que cuenta una empresa para disminuir al maximo la incertidumbre en la toma de

decisiones” (pag. 17)

Segun el autor Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde (2015) “La investigacion de
mercados consiste en recopilar, analizar e interpretar en forma sistematica los datos relevantes
del mercado mediante encuestas, cuestionarios, entrevistas y la aplicacién de técnicas

estadisticas.” (pag. 64)

Segun los autores Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan (2011) “La investigacion
de mercados comprende un proceso sistematico de disefio, obtencion, analisis y presentacion

de los datos pertinentes a una situacion de marketing especifica.” (pag.93)

La investigacion de mercados es una herramienta que ayuda a recopilar, analizar e
interpretar datos o informacion de forma ordenada y organizada mediante técnicas de
investigacion que serdn de gran apoyo y ayuda en la toma de decisiones estratégicas para la

empresa.

2.16.1. Mercado

Segun los autores Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan (2011) “Un mercado es
un conjunto de compradores reales y potenciales de un producto. Estos compradores compartes
una necesidad o deseo determinado que pueden satisfacer mediante una necesidad de

intercambio.” (pag. 8)

Segun el autor Fischer & Espejo (2011) “Consumidores reales y potenciales de un

producto o servicio.” (pag. 58)
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Lugar en el cual se ofertan y demandan productos y servicios y que son sujetos a

intercambio para cubrir las necesidades de los clientes y consumidores reales.

2.16.2. Muestra

Segun los autores Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde (2015) “Muestra es un aparte
de la poblacion en la que cada uno de sus elementos tiene una probabilidad conocida o

caracteristicas representativas.” (pag.70)

Muestra es una parte representativa de la poblacion sujeta a investigar a la cual se
realizara la respectiva encuesta y levantamiento de informacion que servira para realizar las

estrategias de marketing y la toma de decisiones.

2.16.3. Observacion

Segun los autores Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde (2015) “Consiste en recabar
datos observando las acciones de una persona. En esta clase de investigacion no existe

interaccion directa con los sujetos estudiados.” (pag.71)

Segun el autor Ferrell & Hartline (2012) “El investigador registra las conductas

aparentes de los clientes, los competidores o los proveedores en entornos naturales” (pag. 115)

La observacion es la recoleccién de informacidn, datos de personas o individuos sin

interaccion fisica mediante la ayuda de observar

2.16.4. Encuesta

La encuesta puede aplicarse en forma personal, por teléfono o por correo, ya sea a través

de cuestionarios 0 de entrevistas. Tiene la ventaja de que la informacion se obtiene
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directamente de las personas cuyo punto de vista nos interesa conocer. Sin embargo, las

encuestas tienen varias limitaciones. (Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde, 2015, pag. 71)

Segun el autor Ferrell & Hartline (2012) “El encuestador pide a los encuestados

responder una serie de preguntas acerca de un tema en particular.” (pag.115)

Segun los autores Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan (2011) ”Es el método de
investigacién mas utilizado con datos primarios y el enfoque idéneo para obtener informacién

descriptiva.” (pag.97)

La encuesta es una técnica de recopilar informacién directa de la persona o individuo
encuestado a través de un cuestionario de un tema especifico que se desee conocer para luego

ser interpretado y analizado.

2.16.5. Segmentacion de Mercado

Segun los autores Armstrong, Kotler, Merino, Pintado, & Juan (2011) “Mediante la
segmentacion de mercados, las empresas dividen los mercados, grandes y heterogéneos, en
segmentos mas pequefios, a los que se puede llegar de una forma mas eficaz con productos y

servicios adecuados a sus necesidades tinicas.” (pag. 135)

Segun el autor Ferrell & Hartline (2012) “La segmentacion debe crear grupos donde
sus miembros tengan aficiones, gustos, necesidades, deseos o preferencias similares, pero

donde los grupos mismos sean diferentes entre si.” (pag.167)

Segmentacion de mercado es dividir un mercado amplio o grande en uno mas accesible
para llegar con mayor efectividad hacia los clientes potenciales y de esta forma cubrir sus

necesidades.
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2.17. Emprendedor

Segun el autor Prieto Sierra (2014) “Persona que identifica una oportunidad de negocio,
necesidad de un producto servicio o simplemente quiere comenzar un proyecto por su propio

entusiasmo.” (pag.194)

Emprendedor es una persona que se caracteriza por tener iniciativa a la creacion e
identificar oportunidades de negocio con sus ideas, generando nuevos productos y servicios

que cubriran las necesidades de los clientes y consumidores.

2.18. Sustentabilidad

Segun los autores Kotler & Kartajaya, Marketing 3.0 (2012) “Las dos tendencias
descritas, la polarizacion, y la escasez de recursos, aceleran la tendencia hacia la sostenibilidad.
Las empresas son cada vez mas conscientes de la ventaja competitiva que pueden adquirir si

suben al carro de la sostenibilidad.” (pag.138)

Segun el autor Armstrong, Fundamentos de marketing (2013) “Enfoque de direccion
que implica desarrollar estrategias que apoyen al medio ambiente y a la vez generen utilidad

para la empresa.” (pag. 491)

Sustentabilidad es la nueva tendencia que estan adoptando las empresas en realizar sus
actividades con responsabilidad social y ambiental, en el cual gane la empresa y el medio

ambiente sin alterarlo.



107

2.18.1. Desarrollo Sostenible

Segun el autor Prieto Sierra (2014) “Desarrollo que satisface las necesidades del
presente sin comprometer las capacidades que tienen las futuras generaciones para satisfacer

sus propias necesidades.” (pag. 48)

La reglamentacion 1SO-14000, la demanda y la disposicion a pagar precios
adicionales por productos verdes, las exigencias de andlisis de impacto ambiental que para
todo tipo de proyecto hacen, los gobiernos del mundo, la preocupacion de los paises
desarrollados por la conservaciéon de la flora, la fauna, y en general de la biodiversidad y del
ambiente, y el desarrollo del ecoturismo, parten de la conciencia global que ha venido
formandose sobre la necesidad de construir un sistema de desarrollo sostenible. (Varela,

2014)

El desarrollo sostenible es aquel que busca ayudar y trabajar por el medio ambiente sin
olvidar los intereses que puede tener la organizacion al cumplir sus objetivos, permite un

equilibrio y mejoras en los procesos relacionados a lo econémico, ambiental y social.

2.18.2. Reportes de Responsabilidad Social Empresarial

Segun el autor Prieto Sierra (2014) “Informes elaborados periddicamente por las
empresas para dar a conocer los stakeholders, los resultados econdmicos, practicas sociales e

impactos medioambientales de la organizacion.” (pag.48)

Segun el autor Quiionez Rizo (2015) “El reporte de responsabilidad es el medio a través
del cual, las empresas exponen, miden y divulgan su impacto y desempefio ambiental, social y

econdémico, contribuyendo a aumentar los niveles de reputacion corporativa.” (pag.143)
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Es una obligacion de las empresas que practican responsabilidad social empresarial en
el cual se da a conocer la gestion realizada en un periodo determinado, sus objetivos,
estrategias, y formas de medicion utilizada para conocer los impactos positivos o negativos que

la organizacion ha generado.

2.19. Stakeholders

Segun el autor Prieto Sierra (2014) “Son los grupos de interés internos y externos que
se ven afectados por las decisiones de la empresa (inversionistas, comunidad, empleados,

etcétera)” (pag. 48)

Son las partes interesadas o involucradas por las distintas actividades relacionadas a las
actividades de la empresa que pueden ser otras empresas, clientes, proveedores, personal,

inversionistas etcétera.



CAPITULO HI
3. ESTUDIO DE MERCADO
3.1. Presentacion

El proposito de este estudio de mercado se lo realizara para determinar el nivel de
posicionamiento que tiene la Cevicheria Quito, mediante la realizacion he interpretacion de
interrogantes planteadas en la encuesta, las mismas que ayudaran a obtener y definir el nivel
de conocimiento que tiene la poblacién de Otavalo ante la Imagen corporativa y sus productos
ofertados. Se busca conocer cudles son las necesidades y preferencias de consumo que tiene la
poblacion en la actualidad, para con ello determinar un plan de marketing, mediante el analisis
de los resultados se podra determinar la propuesta mercadoldgica, para ayudar a incrementar

el volumen de ventas.

Otro de los propdsitos es identificar los medios de comunicacion méas aceptados y
utilizados por los clientes de la Cevicheria Quito, los cuales ayudaran a difundir con mayor
eficiencia los productos y promociones ofertantes, a su vez también nos ayudara a elaborar

estrategias de posicionamiento en la mente de los consumidores la marca Cevicheria Quito.

En la actualidad, la empresa jamas ha realizado ninguna actividad de investigacion de

mercados, es la primera vez que se lo realizara.

3.2. Identificacion del producto
La Cevicheria Quito esta ubicada en la ciudad de Otavalo, en la calles 31 de Octubre y
Quito esquina, Se dedica a la venta de mariscos en diferentes presentaciones, los platos cuentan
con porciones enteras 0 medias porciones, en funcion de la cantidad que el cliente lo prefiera,
lo mismo que ha influido a que las ventas vayan decayendo en los dos Ultimos afios, motivo
por el cual se ha visto la necesidad de realizar este estudio de mercado, con la finalidad de saber
las preferencias y necesidades que tienen los clientes, en funcion de las cantidades y los

precios.

3.3 Objetivos del estudio de mercado
3.3.1. Objetivo general
Realizar un estudio de mercado a la poblacion urbana y rural de la ciudad de Otavalo,
para identificar el nivel de aceptacion y posicionamiento de la Cevicheria Quito en conjunto
con sus platos ofertantes. Esto permitird determinar las posibles estrategias de marketing mas

adecuadas a implementarse, para incrementar el volumen de ventas.



110

3.3.2 Objetivos especificos

3.4. Matriz

Analizar la aceptacion y el posicionamiento que tiene la Cevicheria Quito y sus
productos ofertantes, por medio de la informacion levantada en la investigacion
de mercados.

Conocer el motivo de preferencia de consumo, si el cliente prefiere degustar en
la Cevicheria Quito o en la competencia y por queé lo realiza.

Determinar la percepcion que tienen los clientes sobre la Cevicheria Quito,
saber que piensan de la marca y de las demas marcas.

Identificar los competidores existentes en el mercado local, por medio de la
evaluacion de informacion.

Determinar los medios de publicidad mas utilizados por los clientes de la
Cevicheria Quito, con la finalidad de realizar publicidad enfocada al cliente
actual y potencial.

Determinar la oferta y la demanda existente en el mercado local, segun el
analisis de la investigacion, ya que mediante esta informacion se podré realizar
nuevas ofertas, direccionadas a sus consumidores actuales y potenciales,

cumpliendo con las expectativas en el entorno social y econémico.

relacion estudio de mercado

Tabla 35 Matriz de estudio de mercado

Objetivos Variable Indicadores Fuente Técnica Publico
especificos

Analizar la Posicionamiento  Conocimiento  Primaria  Encuesta ~ Consumidores
aceptacion y él acerca de la actuales y
posicionamiento Cevicheria potenciales.
que tiene la Quito en la

Cevicheria ciudad de

Quito Otavalo.

Competencia.

Micro entorno




Macro entorno
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Conocer el Preferencia Cantidad Primaria Encuesta Consumidores
motivo de Calidad actuales y
preferencia de Precio potenciales.
consumo Servicio

Determinar la ~ Experiencias Sorpresas Primaria  Encuesta Consumidores
percepcion que positivas o actuales y
tienen los negativas potenciales.

clientes sobre la

ocasionadas por

Cevicheria la Cevicheria

Quito. Quito.

Identificar los ~ Competencia Beneficios Primaria Encuesta Consumidores
competidores gue brinda la actuales y
existentes en el competencia. Potenciales.
mercado local.

Determinar los Medios Medios Primaria  Encuesta ~ Consumidores
medios de publicitarios tradicionales actuales y
publicidad mas potenciales.
utilizados por Medios no

los clientes de tradicionales

la Cevicheria

Quito.

Determinar la Oferta Preferenciasy Primaria Encuesta Consumidores
ofertay la Demanda frecuencias de actualesy
demanda. Compra. potenciales.

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado
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2.5. Mecénica operativa
La ejecucién de la investigacion de mercado necesita datos especificos que ayuden a
identificar la poblacidn, muestra, segmentacion, mercado meta e instrumentos necesarios para

la elaboracion del respectivo estudio.
Tipo de investigacion

Primaria: Este tipo de investigacion dara a conocer informacion real ya que es un estudio

directo mediante la aplicacion de encuestas a la poblacion a investigar.

Secundaria: Para la recoleccion de informacion secundaria es necesario datos reales

existentes de fuentes cientificas o evidencias disponibles para sustentar el trabajo a realizar.
Métodos
Método deductivo

Segtin el autor Sanchez (2012) “Es el camino Idgico para buscar la solucion a los
problemas que nos planteamos. Consiste en emitir hipotesis acerca de las posibles soluciones
al problema planteado y en comprobar con los datos disponibles si estos estan de acuerdo con

aquellas.” (pag.82)

Meétodo inductivo

Segun el autor Sanchez (2012) “Consiste en basarse en descripciones de los resultados
de observaciones o experiencias para plantear enunciados universales, tales como hipdtesis o

teorias.” (pag.83)

Este método se caracteriza ya que va de lo particular a lo general, este método es
cientifico y la informacién recolectada se la puede obtener de entrevistas, encuestas,

observacion directa.
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Técnicas

Encuesta

La encuesta puede aplicarse en forma personal, por teléfono o por correo, ya sea a través de
cuestionarios o de entrevistas. Tiene la ventaja de que la informacién se obtiene directamente
de las personas cuyo punto de vista nos interesa conocer. Sin embargo, las encuestas tienen

varias limitaciones.

Con la aplicacion de encuestas re recolectard informacion necesaria para el desarrollo

de la propuesta.

Observacion

Segun el autor Munch, Sandoval, Torres, & Ricalde (2015) “Consiste en recabar datos
observando las acciones de una persona. En esta clase de investigacion no existe interaccion

directa con los sujetos estudiados.” (pag.71).

Para la investigacion de mercado se utilizara la observacion directa lo que permitira

evidenciar informacion mas precisa y real.

Segmentacion de mercado

Para la realizacion de la investigacion de mercado es necesario determinar puntos que
ayudaran al correcto direccionamiento de las personas a investigar, y que se detallaraen la tabla

siguiente:
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Tabla 36 Segmentacién de la poblacién a investigar

SEGMENTACION DEMOGRAFICA

Genero Hombres y Mujeres
Edad 18 afos en adelante
hasta las 59
Ingresos econémicos Sin distincién
Estado civil Solter@s, Casad@s

Divorciad@s, etc.

SEGMENTACION GEOGRAFICA

Ciudad Otavalo

Sector Urbano y rural

SEGMENTACION PSICOGRAFICA

Estilo de vida tendencia de gustos por los
mariscos.

Clase social Medio bajo , Medio y
Medio alto

Elaborado: por el Autor

3.5.1. Poblacion
La poblacion a investigar, son las personas mayores de 18 afios de la ciudad de Otavalo
perteneciente a la provincia de Imbabura, calificada como poblacion econémicamente activa,
la cual equivale a 42553 personas segun el analisis de la municipalidad de Otavalo en el afio
2010, y segun la tasa de crecimiento es del 1,63% obteniendo al afio 2016 una estimacion de

poblacion de 46889 personas.
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3.5.2 Muestra

Formula del calculo: Z2d?N

n= n?(N-1) + z% d?
Simbologia:

Tabla 37 Simbologia de la muestra

n= Tamafo de la muestra

N= Tamafio de la poblacién

e= Error maximo admisible del tamafio de la muestra (0,05)

d’ = Varianza 0,25

z%= Nivel de confianza

Datos
n="72 d*=0,25
N = 46.889 e = 0,05 y 95% de confiabilidad
Z=1,96
n= z2d?N

n?(N-1) + z* d?

n= (1,96)*0,25*46889

((0,05)2 *(46889-1) + (1,96)2* 0,25)

n= 45032 n= 381
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La investigacion de campo se aplicé a 381 personas, dato que se obtuvo de la formula

de muestreo, las cuales representan la poblacion objetivo a estudiar. (Yépez Reascos, 2015)
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3.5.3. Instrumentos
La investigacion de mercados se realizara por medio de las siguientes herramientas,
encuestas, observacion directa, fuentes confiables del INEC, estudios de mercado ya antes

realizados.

3.6. Merado meta
En el presente estudio de mercado se pretende identificar las posibles falencias que
tienen las ventas de la Cevicheria Quito, y el grado de percepcion que tienen los clientes a cerca
de los productos ofertados, para lo cual el mercado meta son los clientes y publico en general

que tengan gustos y aceptacion para la comida marina.

3.7. Segmento de mercado
La poblacidn a investigar en la ciudad de Otavalo provincia de Imbabura, es a personas
que sean clientes de la Cevicheria Quito y personas que sean econdmicamente activas las

cuales tengan gustos por la gastronomia marina.

Las cuales se segmenta por ingresos y se encuentren calificados con una economia de
target medio bajo, medio y medio alto, tales como los son conductores profesionales,
empleados publico y privados, artesanos calificados, estudiantes de tercer nivel y otras

profesiones.
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Investigacion de mercados

Véase también en anexo N°3

1.- ¢ A usted, le gusta los mariscos?

Tabla 38 Le gusta los mariscos

¢A usted, le gusta los mariscos?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Validos Si 381 100,0 100,0 100,0

Grafico 20 le gustan los mariscos
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LE GUSTA LOS MARISCOS

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Esto es muy positivo para la investigacion de mercados, ya que permite recabar la
mayor informacion posible a cerca de personas que suelen consumir mariscos, ya que Si se

investiga a una persona gue no tenga esta tendencia de gusto, la informacion seria sesgada.
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2.- ¢ Qué tipo de mariscos usted prefiere?

Tabla 39 Qué tipo de mariscos usted prefiere

¢ Que tipo de mariscos usted prefiere?

Frecuencia % % Valido % Acumulado

Camarén 222 58,3 58,3 58,3
Concha 61 16,0 16,0 74,3

Vélidos  Cangrejo 39 10,2 10,2 84,5
Calamar 3 .8 .8 85,3
Pescado 56 14,7 14,7 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 21 Que mariscos prefiere
o
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Segun el criterio de las personas investigadas, 10s mariscos que tienen la mayor acogida
por el publico de la ciudad de Otavalo, es el Camaron y concha, con esta informacion se puede
sacar una oferta de un plato el cual tenga los dos mariscos u uno de ellos, ya que en la actualidad

la Cevicheria Quito no cuenta con ningun combo ofertante.



119

3.- ¢ En donde frecuenta comprar, o degustar estos mariscos?

Tabla 40 En donde frecuenta comprar

¢En donde frecuenta comprar, o degustar estos mariscos?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Cevicheria 377 99,0 99,0 99,0
Validos  Restaurante 4 1,0 1,0 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 22 Frecuencia de compra
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

El publico investigado menciona que suele consumir mariscos en cevicherias, esta
informacion es muy positiva ya que permite saber qué es lo que prefiere el cliente, y si alguna
de las Cevicherias que forman parte de la competencia se ha enfocado en cubrir esta demanda

existente.



4.- ¢ En caso de ser Cevicheria podria mencionar el nombre del local?

Tabla 41 Podria mencionar el nombre del local
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¢En caso de ser Cevicheria podria mencionar el nombre del local?

Frecuencia % % Vélido %

Acumulado

Oro mar 31 8,1 8,1 8,1

Cevicheria Quito 304 79,8 79,8 87,9

Ceviche 593 25 6,6 6,6 94,5
Validos La casa del cangrejo 9 2,4 2,4 96,9

Los ceviches de Alberto 7 1,8 1,8 98,7

Camardn reventado 5 1,3 1,3 100,0

TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 23 Nombre del local
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Se pude identificar facilmente, que el lugar méas acogido para degustar de esta comida

marina en la ciudad de Otavalo es la Cevicheria Quito con un 79,9%, esto es muy beneficioso

para la marca ya que es la mas conocida en el mercado local, pero a la misma ves es

preocupante, ya que su volumen de ventas tiende a disminuir, esto implica que se esta

realizando errores los cuales no permiten generar una recompra.
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5.- ¢ Por qué compra en este lugar?

Tabla 42 Por qué compra en este lugar

¢Por qué compra en este lugar?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Por el sabor 188 49,3 49,3 493
Por la atencidn 85 22,3 22,3 71,7
Por la calidad de materia 67 17,6 17,6 89,2
Vélidos prima

Por la cantidad 39 10,2 10,2 99,5
Por el precio méas 2 5 5 100,0
econdmico

TOTAL 381 100,0 100,0

Gréfico 24 Por que compra en este lugar
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POR QUE COMPRA EMNM ESTE LUGAR

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

La poblacion investigada menciona que el factor mas importante para decidir donde
degustar de esta comida marina es el sabor, la atencion al cliente y la materia prima. Estos tres
puntos se los debe analizar de una manera muy detallada ya que posiblemente se esta realizando
uno de estos factores de mala manera, y esto puede afectar directamente a las ventas diarias del

local.
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6.- ¢ Normalmente usted que plato es lo que degusta en este lugar?

Tabla 43 Qué plato degusta en este lugar

¢Normalmente usted que plato es lo que degusta en este lugar?

Frecuencia % % Valido % A

cumulado
Arroz con Camarén o Concha 126 33,1 33,1 33,1
Cazuela de mariscos 27 7,1 7,1 40,2
Ceviches 118 31,0 31,0 71,1
Encebollados 60 15,7 15,7 86,9

Validos Sancocho de bagre 14 3,7 3,7 90,6
Sopa de cangrejo 24 6,3 6,3 96,9
Pescado frito 11 2,9 2,9 99,7
Camaron apanado 1 3 3 100,0
TOTAL 381 100,0  100,0

Grafico 25 Que platos degusta
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Segun el criterio de las personas encuestadas, 1o que mas les gusta comer en las
Cevicherias es el arroz con camardn o concha, los ceviches y el encebollado. Estos tres platos
demandados podrian ser utilizados como estrategias para generar un mayor trafico en el local,
ofreciendo de una manera directa combos que traten de satisfacer la necesidad de saciar su

hambre y que se encuentres enfocados en su poder adquisitivo.
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7.- ¢Usted al momento que va a degustar de esta comida, como prefiere ir a un local?

Tabla 44 Cémo prefiere ir a un local

¢Usted al momento que va a degustar de esta comida, como prefiere ir a un local?

Frecuencia % % Vélido % A cumulado
Solo 62 16,3 16,3 16,3
Con la familia 102 26,8 26,8 43,0
Validos Con los amigos 95 24,9 24,9 68,0
Con la pareja 122 32,0 32,0 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Gréfico 26 Como prefiere ir
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Se pude verificar que la poblacion de la ciudad de Otavalo, al momento que va a degustar de
una comida marina, suelen acudir a un local acompafiados, esto es muy beneficioso ya que se
puede generar estrategias para el target el cual esta acudiendo al local, se podria incorporar
estrategias en las cuales los clientes puedan asimilar la presentacion del plato a degustar, ya
gue muchas veces los clientes optan por lo mas barato, por no saber cémo es el tamafio y la

presentacion de los platos fuertes.
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8.- ¢ Qué dia normalmente usted acude a la Cevicheria?

Tabla 45 Qué dia acude a la Cevicheria

¢ Qué dia normalmente usted acude a la Cevicheria?

Frecuencia % % Vélido % A cumulado

Lunes 12 3,1 3,1 3,1
Martes 19 50 50 8,1
Miércoles 21 55 55 13,6

Validos Jueves 25 6,6 6,6 20,2
Viernes 39 10,2 10,2 30,4
Sabado 168 441 441 74,5
Domingo 97 25,5 25,5 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 27 Que dia acude a consumir mariscos
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Segun el criterio del publico investigado, los dias que prefieren consumir mariscos son
los fines de semana, motivo por el cual se podria analizar qué estrategia se puede implementar

para que la Cevicheria Quito conste como el lugar favorito a degustar de la comida marina.
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9.- ¢ Normalmente cuénto de dinero dispone para consumir en un solo plato de

mariscos?

Tabla 46 Cuéanto de dinero dispone para comprar un plato de mariscos

¢Normalmente cuanto de dinero dispone para consumir en un solo plato de mariscos?

Frecuencia % % Vélido % A cumulado
Dos 2 5 5 9
Tres 30 7,9 7,9 8,4
Cuatro 37 9,7 9,7 18,1
Cinco 53 13,9 13,9 32,0
Seis 105 27,6 27,6 59,6
Validos  Siete 17 4,5 4,5 64,0
Ocho 18 20,5 20,5 84,5
Nueve 1 3 3 84,8
Diez 37 9,7 9,7 94,5
Once 0 0 0 100,0
Doce 21 55 5,5
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 28 Cuanto de dinero dispone
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado
Segun el pablico investigado, menciona que normalmente cuando acuden a una
marisqueria, tiene destinado a gastar de 6 a 8 ddlares por persona o por plato, esta informacion
es muy buena ya que se puede ofertar combos que se adapten a este poder adquisitivo con los

maricos mas consumidos el cual fue el camarén y la concha.



10.- ¢ Usted conoce o ha escuchado sobre la Cevicheria Quito?

Tabla 47Conoce la Cevicheria Quito
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¢ Usted conoce o ha escuchado sobre la Cevicheria Quito?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado
Si 376 98,7 98,7 98,7
Validos No 5 1,3 1.3 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Graéfico 29 Ha escuchado sobre la Cevicheria Quito

Elaborado por: Cristian Meza
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Fuente: Estudio de mercado

La Cevicheria Quito es muy conocida en el mercado local, pero se debe tomar medidas

correctivas en funcion de los criterios que mencionan los clientes o consumidores de mariscos,

ya que si no se ha logrado incrementar el volumen de ventas es porque se esta fallando en algo.



11.- ¢ Usted alguna vez ha comido en la Cevicheria Quito?

Tabla 48 Alguna vez ha comido en la Cevicheria Quito
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¢Usted alguna vez ha comido en la Cevicheria Quito?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado
Si 375 98,4 98,4 98,4
No 5 1.3 1.3 99,7
Validos N.S.P 1 3 3 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 30 Ha comido en
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado
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USTED A COMIDO EN LA CEVICHERIA QUITO

El 98,4% de la poblacién investigada menciona que si ha comido alguna vez en la

Cevicheria Quito, esto implica a realizar un andlisis muy detallado de que esta pasando en el

local, para que los clientes decidan no regresar a consumir, posiblemente el incremento de la

competencia haya incidido en este volumen de ventas, pero es necesario saber que ofrece la

competencia, para lograr atraer a los consumidores de mariscos.
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12.- ¢ Le gusta o le gusto la comida de la Cevicheria Quito?

Tabla 49 Le gusto la comida de la Cevicheria Quito

¢Le gusta o le gusto la comida de la Cevicheria Quito?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Si 375 98,4 98,4 98,4
No 2 5 5 99,9
Validos N.S.P 4 1,0 1,0 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 31 Le gusta o le gusto la comida de la Cevicheria Quito
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Segun el criterio de las personas que fueron investigadas, el 98,4% mencionan que si
les ha gustado la comida de la Cevicheria Quito, motivo por el cual se debe plantear, que es lo
que estd pasando o se esta haciendo de manera errada, para que influya a que los clientes no

opten por la recompra.
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13.- ¢Segun su criterio, que es lo que mas le gusta de la Cevicheria Quito?

Tabla 50 Qué es lo que mas le gusta de la Cevicheria Quito

¢Segun su criterio, que es lo que mas le gusta de la Cevicheria Quito?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado

La higiene 155 40,7 40,7 40,7

La cantidad 5 1,3 1,3 42,0

La atencidn al cliente 22 58 58 47,8

El sabor 165 43,3 43,3 91,1
Validos El local 29 7,6 7,6 98,7

N.S.P 5 1,3 13 100,0

TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 32 Que le gusta de la Cevicheria Quito
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QUE ES LO QUE MAS LE GUSTA DE LA CEVICHERIA QUITO

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Segun el criterio del publico investigado, lo que mas les gusta de la Cevicheria Quito
es el sabor y la higiene que tiene en sus instalaciones, dando un valor positivo para el local,
pero si tomamos la valoracién en atencién al cliente y la cantidad en la porcién de comida
podemos evidenciar que es demasiado bajo y talvez sea una de las principales causas para que

el cliente decida no regresar al local.
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14.- ¢ Si usted tuviese la oportunidad de cambiar algo de la Cevicheria Quito, que es

lo que cambiaria?

Tabla 51 Que cambiaria de la Cevicheria Quito

¢ Si usted tuviese la oportunidad de cambiar algo de la Cevicheria Quito, que es lo que

cambiaria?
Frecuencia % %Vaéalido % Acumulado

El precio 139 36,5 36,5 36,5

La cantidad 91 23,9 23,9 60,4

Servicio mas rapido 52 13,6 13,6 74,0
Vélidos La atencidn al cliente 34 8,9 8,9 82,9

Todo esta perfecto 54 14,2 14,2 97,1

Uniforme 9 2,4 2,4 99,5

Otro local 2 5 5 100,0

TOTAL 381 100,0 100,0

Graéfico 33 Que cambiaria de la Cevicheria Quito
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Segun el criterio de las personas, podemos evidenciar a que el precio y la cantidad en
las porciones de los platos, es demasiado caro en comparacion con sus competidores, motivo
por el cual se puede verificar claramente en este grafico las principales debilidades que cuenta

esta marca y se podra realizar estrategias que suplementen estos errores.
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15.- ¢ Al momento de ingresar a un local, en que es lo que usted mas se fija para

sentirse comodo?

Tabla 52 En qué se fija para sentirse cémodo en un local

¢Al momento de ingresar a un local, en que es lo que usted mas se fija para sentirse

comodo?
Frecuencia % % Valido % Acumulado

La imagen del local 220 57,7 57,7 57,7

La atencion al cliente 86 22,6 22,6 80,3
Vélidos El aseo del personal 28 7,3 7,3 87,7

La presentacién del plato 12 3,1 3,1 90,8

La amplitud del local 35 9,2 9,2 100,0

TOTAL 381 100,0 100,0

Gréfico 34 En que se fija para sentirse comodo
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Segun el criterio del pablico investigado, mencionan que para sentirse comodos primero
se fijan en la imagen del local, y como segundo requerimiento es la atencion al cliente, son
estos dos puntos que se debera trabajar lo mas pronto posible ya que el servicio es una de las

falencias que tiene la Cevicheria Quito en este momento.
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16.- ¢ Con que frecuencia usted acude a consumir mariscos?

Tabla 53 Con qué frecuencia acude a consumir mariscos

¢ Con que frecuencia usted acude a consumir mariscos?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Semanal 36 9,4 9,4 9,4
Quincenal 133 34,9 34,9 44,4
Vélidos Mensual 157 41,2 41,2 85,6
Trimestral 31 8,1 8,1 93,7
Semestral 24 6,3 6,3 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 35 Con qué frecuencia acude a consumir mariscos
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

La poblacion investigada menciona que suele acudir normalmente una o dos veces al
mes, para lo cual se debe realizar estrategias en las cuales motiven a los consumidores de
mariscos a realizar un mayor trafico en la Cevicheria Quito, estas estrategias deberan estar
enfocadas en los productos mas consumidos y que se adapten al poder adquisitivo que han

mencionado con anterioridad.



17.- ¢ Usted, como prefiere realizar los pagos?

Tabla 54 Como prefiere realizar sus pagos
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¢Usted, como prefiere realizar los pagos?

Frecuencia % % Valido %Acumulado
Al contado 378 99,2 99,2 99,2
Con tarjeta 2 5 5 99,7
Validos 3 1 3 3 100,0
Total 381 100,0 100,0

Gréfico 36 Preferencia de realizar los pagos
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Fuente: Estudio de mercado
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Segun el criterio del publico investigado, en la Ciudad de Otavalo prefieren realizar los

pagos al contado y es una manera muy acertada la cual ha optado la Cevicheria Quito, es por

ello que no se realizara ninguna observacion en esta pregunta.
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18.- ¢ Coémo usted prefiere comprar el producto de las Cevicherias?

Tabla 55 Cémo prefiere comprar el producto de la Cevicheria Quito

¢ Como usted prefiere comprar el producto de las Cevicherias?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Por encomiendas 10 2,6 2,6 2,6
Por llamadas telefdnicas 7 1,8 1,8 4,5
Validos Personalmente 364 95,5 95,5 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Gréfico 37 Como prefiere comprar el producto
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Se puede evidenciar que el 17% de la poblacidn investigada prefiere realizar las
compras por encomiendas y seria una estrategia bastante acertada a implementar, ya que se
tomaria como punto de diferenciacion de la competencia y se estaria adaptando a las

necesidades actuales de los clientes.
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19.- ¢ Usted cuenta con un teléfono que tenga acceso a internet?

Tabla 56 Cuenta con teléfono que tenga acceso a internet

¢Usted cuenta con un teléfono que tenga acceso a internet?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado
Si 340 89,2 89,2 89,2
Validos No 40 10,5 10,5 99,7
N.S.P 1 3 3 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Graéfico 38 Cuenta con un teléfono que tenga acceso a internet
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

El 89,2% de la poblacion investigada cuenta con teléfonos que tienen acceso a internet,
para lo cual se propone implementar una red wifi dentro de las instalaciones, y por este medio
se puede tratar de hacer llegar afiches publicitarios que ayuden a motivar una frecuencia de
consumo en el local y también se estaria adaptando a esta nueva tendencia tecnologica entre

marca y cliente.
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20.- ¢ Podria mencionar que aplicacion cuenta en su teléfono movil?

Tabla 57 Podria mencionar la aplicacion que cuenta en su teléfono

¢Podria mencionar que aplicacion cuenta en su teléfono movil?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
Facebook 269 70,6 70,6 70,6
WhatsApp 69 18,1 18,1 88,7
Vélidos Instagram 3 8 8 89,5
Ninguna 40 10,5 10,5 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Gréfico 39 Que aplicacion cuenta en su teléfono
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

El pablico investigado menciona que cuentan con Facebook y WhatsApp, lo cual indica
claramente por donde se podria iniciar a realizar estrategias de comunicacién para mejorar la
comunicacion entre marca y clientes, estos dos medios de comunicacion son bastante cémodos

en costos de publicidad.
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21.- ¢ Usted que radio es la que mas escucha?

Tabla 58 Qué radio escucha

¢Usted que radio es la que mas escucha?

Frecuencia % % Vélido % Acumulado

Canela 226 59,3 59,3 59,3
Los lagos 84 22,0 22,0 81,4
Exa 51 13,4 13,4 94,8
América 10 2,6 2,6 97,4
Sonorama 3 8 8 98,2

Validos Otro 1 3 3 98,4
Ninguna 2 9 5 99,0
La bruja 2 5 5 99,5
Armonia 1 3 3 99,7
Fabrica Imbabura 1 3 3 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 40 Que radio escucha
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

La radio méas escuchada en la Ciudad de Otavalo es la radio canela, esto permite
evidenciar y proponer cuiias publicitarias las cuales mejoren el posicionamiento del local por
este medio, ya que cuenta con la mayor cobertura en el entorno al cual la Cevicheria Quito esta

orientada.



22. ¢ Que periodico compra usted?

Tabla 59 Qué periddico compra usted
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¢ Qué periodico compra usted?

Frecuencia % % Valido % Acumulado
El norte 330 86,6 86,6 86,6
El comercio 17 4,5 4,5 91,1
Valido Lahora 12 3,1 3,1 94,2
El extra 3 8 8 95,0
Ninguno 19 50 5,0 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Gréfico 41 Usted que periddico compra
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

El diario mas leido en la Ciudad de Otavalo es el Norte, y se propone realizar anuncios
publicitarios ya que el mercado objetivo suele comprar con frecuencia este medio de

comunicacion.
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Edad

Tabla 60 Edad de los encuestados

¢ Edad de los encuestados?

Frecuencia % % Valido % Acumulado

15-19 4 1,0 1,0 1,0
20-24 18 4.7 4.7 5,8
25-29 93 24 4 24 .4 30,2

Vélidos 30-34 155 40,7 40,7 70,9
35-39 74 19,4 19,4 90,3
40-44 25 6,6 6,6 96,9
45-49 12 3,1 3,1 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Gréfico 42 Edad
« 20— 40,7
[Ball
15-19 20-24 25.29 EBE)-:::) 35-39 40-44 45-49

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

El publico que més consume los mariscos se encuentra desde los 25 afios hasta 39 afios,
para el cual se puede sacar estrategias de consumo, ya que normalmente cuentan con familia 'y
suelen acudir con ella a degustar de mariscos, pero también podria existir ofertas a las personas
de 40 a 49 afios, con nuevos platos cuales tengan cuidados con su salud, ya que ellos cuentan

con problemas de salud y en muchos casos no pueden consumir la comida con grasa.



Género

Tabla 61 Género de los encuestados
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¢Geénero de las personas encuestadas?

Frecuencia % %Valido % Acumulado
Masculino 276 72,4 72,4 72,4
Vélido Femenino 105 27,6 27,6 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0
Gréafico 43 Género
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Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Se puede evidenciar que el género masculino es el que mas consume mariscos, y que

se puede sacar estrategias los cuales motiven a generar mayor trafico de personas por la

Cevicheria Quito, dando promociones en el dia del padre, dia del hombre, o de la familia.



Nivel de instruccion

Tabla 62 Nivel de instruccion
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¢Nivel de instruccién?

Frecuencia % %Valido % Acumulado
Primaria 29 7,6 7,6 7,6
Vélidos Secundaria 215 56,4 56,4 64,0
Instruccion superior 137 36,0 36,0 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 44 Nivel de instruccion
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Segun el publico investigado, existe una poblacién del 36% que tiene instruccion

superior a los cuales les gusta consumir mariscos en las Cevicherias, lo cual implica a que son

mas exigentes con la calidad en el servicio y atencion al cliente.
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Ocupacion

Tabla 63 Ocupacion

¢ Ocupacion de las personas investigadas?

Frecuencia % %Valido % Acumulado

Estudiante 21 55 55 55
Profesional 55 14,4 14,4 19,9
Empleado publico 32 8,4 8,4 28,3
Empleado privado 35 9,2 9,2 37,5

Validos Comerciante 81 21,3 21,3 58,8
Agricultor 5 1,3 1,3 60,1
Artesano 58 15,2 15,2 75,3
Ama de casa 35 9,2 9,2 84,5
Conductor profesional 59 15,5 15,5 100,0
TOTAL 381 100,0 100,0

Grafico 45 Ocupacion
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Fuente: Estudio de mercado

El pablico cuenta con distintas ocupaciones, pero 10os grupos mas representativos son
los comerciantes, los conductores profesionales, los artesanos y profesionales de distintas
areas. El poder adquisitivo es bastante bueno ya que normalmente un comerciante no cuenta

con salario menor a los 700 doélares.



Cruce de variables

Resumen del procesamiento de los casos

Casos

Validos

Perdidos

Total

Porcentaje

Porcentaje

Porcentaje

NORMALMENTE USTED QUE
PLATO DEGUSTA EN ESTE LUGAR *
CON QUE FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR MARISCOS

381

100,0%

0,0%

381

100,0%
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Tabla de contingencia NORMALMENTE USTED QUE PLATO DEGUSTA EN ESTE LUGAR * CON QUE FRECUENCIA USTED ACUDE A CONSUMIR MARISCOS

CON QUE FRECUENCIA USTED ACUDE A CONSUMIR MARISCOS Total
Semanal Quincenal Mensual Trimestra Semestral
|
Recuento 11 48 51 10 6 126
% dentro de 8,7% 38,1% 40,5% 7,9% 4,8% 100,0%
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
NORMALMENTE USTED  Arroz con Camaron o ESTE LUGAR
QUE PLATO DEGUSTAEN Concha % dentro de CON QUE 30,6% 36,1% 32,5% 32,3% 25,0% 33,1%
ESTE LUGAR FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS
% del total 2,9% 12,6% 13,4% 2,6% 1,6% 33,1%
Cazuela de mariscos Recuento 3 7 9 5 3 27




Ceviches

Encebollados

% dentro de
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
ESTE LUGAR

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
ESTE LUGAR

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
ESTE LUGAR

11,1%

8,3%

0,8%

5,9%

19,4%

1,8%
11
18,3%

25,9%

5,3%

1,8%
47
39,8%

35,3%

12,3%
17
28,3%

33,3%

57%

2,4%
46
39,0%

29,3%

12,1%
26
43,3%

18,5%

16,1%

1,3%

7,6%

29,0%

2,4%

3,3%

11,1%

12,5%

0,8%

7,6%

37,5%

2,4%

6,7%
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100,0%

7,1%

7,1%
118
100,0%

31,0%

31,0%
60
100,0%




Sancocho de bagre

Sopa de cangrejo

Pescado frito

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
ESTE LUGAR

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% del total
Recuento

% dentro de
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
ESTE LUGAR

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% del total

Recuento

30,6%

2,9%

14,3%

5,6%

0,5%

4,2%

2,8%

0,3%

12,8%

4,5%

14,3%

1,5%

0,5%
8
33,3%

6,0%

2,1%

16,6%

6,8%

42,9%

3,8%

1,6%
13
54,2%

8,3%

3,4%

6,5%

0,5%

21,4%

9,7%

0,8%

8,3%

6,5%

0,5%

16,7%

1,0%

7,1%

4,2%

0,3%

0,0%

0,0%

0,0%
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15,7%

15,7%
14
100,0%

3,7%

3,7%
24
100,0%

6,3%

6,3%
11




Total

Camaron apanado

% dentro de
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
ESTE LUGAR

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
ESTE LUGAR

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE USTED
QUE PLATO DEGUSTA EN
ESTE LUGAR

9,1%

2,8%

0,3%

0,0%

0,0%

0,0%
36
9,4%

36,4%

3,0%

1,0%

0,0%

0,0%

0,0%
133
34,9%

45,5%

3,2%

1,3%
1
100,0%

0,6%

0,3%
157
41,2%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%
31
8,1%

9,1%

4,2%

0,3%

0,0%

0,0%

0,0%
24
6,3%
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100,0%

2,9%

2,9%
1
100,0%

0,3%

0,3%
381

100,0%
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Tabla de contingencia NORMALMENTE USTED QUE PLATO DEGUSTA EN ESTE LUGAR * EN CASO DE SER CEVICHERIA PODRIA MENCIONAR EL NOMBRE

DEL LOCAL
EN CASO DE SER CEVICHERIA PODRIA MENCIONAR EL NOMBRE DEL Total
LOCAL
Oro | Cevicheria Ceviche La Casa Los Camaroén
Mar Quito 593 del Cangrejo ceviches de reventado
Alberto
Recuento 16 98 5 1 1 5 126
% dentro de 12,7% 77,8% 4,0% 0,8% 0,8% 4,0% 100,
NORMALMENTE 0%
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR
Arroz con Camarén o
Concha % dentro de EN 51,6% 32,2% 20,0% 11,1% 14,3% 100,0% 33,1
CASO DE SER %
NORMALMENTE
CEVICHERIA PODRIA
USTED QUE PLATO
MENCIONAR EL
DEGUSTA EN ESTE
NOMBRE DEL LOCAL
LUGAR
4.2% 25,7% 1,3% 0,3% 0,3% 1,3% 33,1
% del total
%
Recuento 1 20 5 0 1 0 27
% dentro de 3, 7% 74,1% 18,5% 0,0% 3,7% 0,0% 100,
. NORMALMENTE 0%
Cazuela de mariscos
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR




Ceviches

Encebollados

% dentro de EN
CASO DE SER
CEVICHERIA PODRIA
MENCIONAR EL
NOMBRE DEL LOCAL

% del total
Recuento

% dentro de
NORMALMENTE
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR

% dentro de EN
CASO DE SER
CEVICHERIA PODRIA
MENCIONAR EL
NOMBRE DEL LOCAL

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR

% dentro de EN
CASO DE SER

3,2%

0,3%

5,9%

22,6%

1,8%

8,3%

16,1%

6,6%

52%
94
79,7%

30,9%

24,7%

51
85,0%

16,8%

20,0%

1,3%
10
8,5%

40,0%

2,6%

6,7%

16,0%

0,0%

0,0%

2,5%

33,3%

0,8%

0,0%

0,0%

14,3%

0,3%

3,4%

57,1%

1,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%
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7,1%

7,1%
118

100,
0%

31,0
%

31,0
%
60

100,
0%

15,7
%




Sancocho de bagre

Sopa de cangrejo

CEVICHERIA PODRIA
MENCIONAR EL
NOMBRE DEL LOCAL

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR

% dentro de EN
CASO DE SER
CEVICHERIA PODRIA
MENCIONAR EL
NOMBRE DEL LOCAL

% del total
Recuento

% dentro de
NORMALMENTE
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR

% dentro de EN
CASO DE SER
CEVICHERIA PODRIA

1,3%

0,0%

0,0%

0,0%

8,3%

6,5%

13,4%

13
92,9%

4,3%

3,4%
16
66,7%

5,3%

1,0%

7,1%

4,0%

0,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

20,8%

55,6%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

4,2%

14,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%
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15,7
%
14

100,
0%

3,7%

3,7%
24

100,
0%

6,3%




Pescado frito

Camar6n apanado

MENCIONAR EL
NOMBRE DEL LOCAL

% del total
Recuento

% dentro de
NORMALMENTE
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR

% dentro de EN
CASO DE SER
CEVICHERIA PODRIA
MENCIONAR EL
NOMBRE DEL LOCAL

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR

% dentro de EN
CASO DE SER
CEVICHERIA PODRIA
MENCIONAR EL
NOMBRE DEL LOCAL

0,5%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

4,2%
11
100,0%

3,6%

2,9%
1
100,0%

0,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,3%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%
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6,3%
11

100,
0%

2,9%

2,9%

100,
0%

0,3%




Total

% del total

Recuento

% dentro de
NORMALMENTE
USTED QUE PLATO
DEGUSTA EN ESTE
LUGAR

% dentro de EN
CASO DE SER
CEVICHERIA PODRIA
MENCIONAR EL
NOMBRE DEL LOCAL

% del total

0,0%
31

8,1%

100,0
%

8,1%

0,3%
304

79,8%

100,0%

79,8%

0,0%
25

6,6%

100,0%

6,6%

0,0%

2,4%

100,0%

2,4%

0,0%

1,8%

100,0%

1,8%

0,0%

1,3%

100,0%

1,3%

152

0,3%
381

100,
0%

100,
0%

100,
0%




Recuento
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NORMALMENTE USTED QUE PLATO DEGUSTA
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EN CASC DE SER
CEVICHERIA
FODRIA
MENCIONAR EL
NOMBEE DEL
LOCAL

B Cro Mar

E cevicheria Guito

[ ceviche 593

Bl La Casa del Cangrejo
CLos ceviches de Alberto
B camaron reventado
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Tabla de contingencia CON QUE FRECUENCIA USTED ACUDE A CONSUMIR MARISCOS * EN CASO DE SER CEVICHERIA PODRIA MENCIONAR EL NOMBRE

DEL LOCAL
EN CASO DE SER CEVICHERIA PODRIA MENCIONAR EL NOMBRE DEL LOCAL Total
Oro Mar Cevicheria Ceviche La Casa del Los Camardn
Quito 593 Cangrejo ceviches de reventado
Alberto
Recuento 1 35 0 0 0 0 36
% dentro de CON QUE 2,8% 97,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 100,0
FRECUENCIA USTED %
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS
Semanal % dentro de EN CASO 3,2% 11,5% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 9,4%
CON QUE DE SER CEVICHERIA
FRECUENCIA USTED PODRIA MENCIONAR
ACUDE A CONSUMIR EL NOMBRE DEL
MARISCOS LOCAL
% del total 0,3% 9,2% 0,0% 0,0% 0,0% 0,0% 9,4%
Recuento 8 117 2 3 2 1 133
% dentro de CON QUE 6,0% 88,0% 1,5% 2,3% 1,5% 0,8% 100,0
Quincenal FRECUENCIA USTED %
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS




Mensual

Trimestral

% dentro de EN CASO
DE SER CEVICHERIA
PODRIA MENCIONAR
EL NOMBRE DEL
LOCAL

% del total
Recuento

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% dentro de EN CASO
DE SER CEVICHERIA
PODRIA MENCIONAR
EL NOMBRE DEL
LOCAL

% del total
Recuento

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% dentro de EN CASO
DE SER CEVICHERIA
PODRIA MENCIONAR
EL NOMBRE DEL
LOCAL

25,8%

2,1%
16
10,2%

51,6%

4,2%

9,7%

9,7%

38,5%

30,7%
115
73,2%

37,8%

30,2%
19
61,3%

6,3%

8,0%

0,5%
14
8,9%

56,0%

3,7%

19,4%

24,0%

33,3%

0,8%

1,9%

33,3%

0,8%

9,7%

33,3%

28,6%

0,5%

3,2%

71,4%

1,3%

0,0%

0,0%

20,0%

0,3%

2,5%

80,0%

1,0%

0,0%

0,0%

155

34,9%

34,9%
157

100,0
%

41,2%

41,2%

31

100,0
%

8,1%




Total

Semestral

% del total
Recuento

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% dentro de EN CASO
DE SER CEVICHERIA
PODRIA MENCIONAR
EL NOMBRE DEL
LOCAL

% del total

Recuento

% dentro de CON QUE
FRECUENCIA USTED
ACUDE A CONSUMIR
MARISCOS

% dentro de EN CASO
DE SER CEVICHERIA
PODRIA MENCIONAR
EL NOMBRE DEL
LOCAL

% del total

0,8%

12,5%

9,7%

0,8%
31

8,1%

100,0%

8,1%

5,0%
18
75,0%

5,9%

4,7%
304

79,8%

100,0%

79,8%

1,6%

12,5%

12,0%

0,8%
25

6,6%

100,0%

6,6%

0,8%

0,0%

0,0%

0,0%

2,4%

100,0%

2,4%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,8%

100,0%

1,8%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

1,3%

100,0%

1,3%

156

8,1%
24

100,0
%

6,3%

6,3%
381

100,0
%

100,0
%

100,0
%
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3.8. Identificacion de la demanda
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Con la aceptacion que tiene la comida marina en el la poblacion econémicamente activa

perteneciente a la Ciudad de Otavalo, ha permitido identificar la demanda que existe en funcion

de sus distintas presentaciones que tienen cada una de las Cevicherias locales.

Tabla 64 ldentificacion de la demanda

Productos N° de clientes Porcentaje
Arroz con Camaro6n o Concha 15520 33,1%
Ceviches 14535 31%
Encebollados 7361 15,7%
Cazuela de mariscos 3329 7,1%
Sopa de cangrejos 2954 6,3%
Sancocho de bagre 1734 3,7%
Pescado frito 1359 2,9%
Camardn apanado 140 0,3%
Total 46889 100%

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Tabla 65 Valoracion de frecuencia de consumo
Demanda de productos estrella de la Cevicheria Quito

Arroz con camaron o concha Ceviches
Semanal 2,9% 1,8%
Quincenal 12,6 % 12,3 %
Mensual 13,4% 12,1%
Trimestral 2,6% 2,4%
Semestral 1,6% 2,4%
Total 33,1% 31%

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado



Tabla 66 Identificacion de la demanda Arroz con camarén y concha en platos
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Producto Tasa de NuUmero de personas | Proyeccion estimada | Frecuencia Resultado Total de personas
crecimiento afo de personas. estimadas afio
poblacional 2017 - 2018
Arroz con camarén o 1,63% 2016 2017 2016 2017 Periodo 2016 2017 2017 2018
concha
Semanal 1,63% 1360 1382 22 23 Semanal | 1056 1104 2416 2486
2,9% 48
Quincenal 1,63% 5908 6004 96 98 Quincenal 2304 2352 8212 8356
12,6% 24
Mensual 1,63% 6283 6385 102 104 Mensual 1224 1248 7507 7633
13,4% 12
Trimestral 1,63% 1219 1239 20 20 Trimestral 80 80 1299 1319
2,6% 4
Semestral 1,63% 750 762 12 12 Semestral 24 24 774 786
1,6% 2
Total 252 257 4688 4808 20208 20581

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado
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Tabla 67 Identificacion de la demanda de Ceviches en platos

Producto Tasa de Numero de personas | Proyeccion estimada | Frecuencia Resultado Total de personas
crecimiento afo de personas. estimadas afio 2017 -
poblacional 2018
Ceviches 1,63% 2016 2017 2016 2017 Semanal 2016 2017 2017 2018
Semanal 1,63% 844 858 14 14 Semanal | 672 672 1516 1530
1,8% 48
Quincenal 1,63% 5767 5861 94 96 Quincenal 2256 2304 8023 8165
12,3% 24
Mensual 1,63% 5674 5767 93 94 Mensual 1116 1128 6790 6895
12,1% 12
Trimestral 1,63% 1125 1143 18 19 Trimestral 72 76 1197 1219
2,4% 4
Semestral 1,63% 1125 1143 18 19 Semestral 72 76 1197 1219
2,4% 2
Total 237 242 4188 4256 18723 19019

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado
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3.8.1. Proyeccion de la demanda

La proyeccion de la demanda serd aplicada segin la tasa de crecimiento de la
poblacional del canton Otavalo, segun los datos obtenidos por el Instituto Nacional de
Estadisticas y Censos del afio 2010 en la provincia de Imbabura fue de 1,63 y la Poblacion

Econdmicamente activa es de 46889 personas.

Tabla 68 Proyeccién de la demanda

ANO DEMANDA INCREMENTO
2016 47653 764
2017 48429 776
2018 49218 789
2019 50020 802
2020 50835 815
2021 51663 828

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

3.9. Identificacion de la oferta

En la Ciudad de Otavalo existe una gran aceptacion por la comida marina, es cierto que
los platos ofrecidos por parte de las marisquerias no son muy accesibles ya que sus precios no
son muy econémicos, pero el flujo de efectivo que mantiene la ciudad por la gran acogida de
los turistas permite a que las personas se den sus gustos, y por ello conlleva a que se deba
aplicar de mejor manera estrategias competitivas, que permitan fidelizar a sus clientes, también
que permitan a la Cevicheria Quito mantenerse y posicionarse en el mercado local. (Yépez
Reascos, 2015)

3.9.1. Proyeccion de la oferta
La proyeccion de la oferta se elabor6 partiendo de la tasa de crecimiento empresarial
de la ciudad de Otavalo con el 0,90%, el dato de la poblacién econdmicamente activa del Afio

2010, los cuales son 46889 personas, y es de donde se partié para realizar la proyeccion.



Tabla 69 Proyeccion de la oferta

ANO OFERTA
2016 46889
2017 47311
2018 47737
2019 48161
2020 48594
2021 49031

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Tabla 70 Identificacion de la oferta en funcion de la competencia

NUmero de personas que consumen en la competencia

Arroz con camarén o concha % personas
Cevicheria Oro Mar 4,2 1969
Ceviche 593 1,3 610
La casa del cangrejo 0,3 141
Los ceviches de Alberto 0,3 141
Camardn reventado 1,3 610
TOTAL 7,40 3471

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Tabla 71 Identificacion de los producto estrella de la competencia

NUmero de personas que consumen en la competencia

Ceviches % personas
Cevicheria Oro Mar 1,8 844
Ceviche 593 2,6 1219

La casa del cangrejo 0,8 375

Los ceviches de Alberto 1,0 469
Camaron reventado 0 0
TOTAL 6,20 2907

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado
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Tabla 72 Numero de personas que vende la competencia

Frecuencia de consumo en la competencia

Semanal Quincenal Mensual Trimestral Semestral TOTAL
% poblacion % poblacién % poblacion %  poblacion %  poblacion

Cevicheria Oro Mar 0,3 141 2,1 981 4,2 1969 08 375 0,8 375 3141
Ceviche 593 0 0 0,5 234 3,7 1735 16 750 0,8 375 3094
La casa del cangrejo 0 0 0,8 375 0,8 375 0,8 375 0 0 1125
Los ceviches de Alberto 0 0 0,5 610 1.3 610 0 0 0 0 1220
Camaron reventado 0 0 0,3 469 1,0 469 0 0 0 0 938
TOTAL 141 1965 5158 1500 750 9518

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado
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3.10. Balance demanda- oferta, demanda insatisfecha

Tabla 73 Balance demanda- oferta

ANOS OFERTA DEMANDA DEMANDA

INSATISTECHA

(B) (A) C=A-B
2017 47311 48429 1118
2018 47737 49218 1481
2019 48161 50020 1859
2020 48594 50835 2241
2021 49031 51663 2632

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

Tabla 74 Demanda insatisfecha que podria cubrir la Cevicheria Quito.

Demanda insatisfecha que podria cubrir la Cevicheria Quito 79,8%

Ao Personas al afo Personas al mes
2017 892 74
2018 1181 98
2019 1483 124
2020 1788 149
2021 2100 175

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Estudio de mercado

3.11. Analisis de competidores
Debido a la alta demanda y aceptacion que tiene la comida marina en la ciudad de
Otavalo, la competencia ha ido creciendo, aln mas en estos dos ultimos afios, debido a que ha
existido un incremento de desempleos en todo el pais, y por ello personas de la costa han

buscado la manera de emigrar a esta ciudad a impulsar nuevas marisquerias, esto implica una
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mayor competencia, ya que ofrecen los mismos productos con mayor cantidad a un precio
inferior.

Entre los principales competidores se encuentran:
1.- Cevicheria Oro mar

2.- Ceviche 593

3.- La casa del cangrejo

4.- Los ceviches de Alberto

5.- Camaroén reventado

3.12. Proyecciones de precios
3.12.1. Precios de productos
En el estudio de mercado, las personas investigadas mencionaron el plato que
normalmente frecuentan comprar y su precio, lo cual justifica los lugares donde frecuentan

degustar de esta comida.

Tabla 75 Precios de los productos

DESCRIPCION | COSTO $ VENTA $ | MARGEN MARGEN
UTILIDAD $ | UTILIDAD %
Ceviche concha 3,50 7 3 50%
Ceviche camaron 3,50 7 3 50%
Ceviche de 3,50 7 3,50 50%
pescado
Ceviche mixto 4 8 3 50%
Ceviche loco 5 10 4 50%
Arroz camaron 3 6 3 50%
Arroz concha 3 6 3 50%
Arroz mixto 4 8 4 50%
Arroz marinero 5 10 5 50%
Encebollados 1,50 3 1,50 50%
Camaron 4 8 4 50%
apanado

Corvina apanada 4 8 4 50%
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Corvinaa la 4 8 4 50%
plancha

Cazuela de 4 6 2 50%
camaron

Cazuela de mixta 4 8 4 50%

Cazuela de la 4 8 4 50%
quito

Cazuela marinera 5 10 5 50%

Levantamuertos 5 10 5) 50%

Sancocho de 2 4 2 50%
bagre

Sopa marinera 5 10 5 50%

Encebollado 4,5 9 4,50 50%
mixto

Fuente: Entrevista a Sra. Gerente propietaria

Elaborado por: Cristian Meza

3.12.2. Proyecciones de precios

Para realizar la proyeccion del precio, se tomd la tasa de inflacién anual del 2016 segun

el INEC Instituto Nacional de Estadisticas y Censos en el ambito de alimentos y bebidas sin

alcohol.

Tabla 76 Proyeccion de precios

Descripcion Ventas | Inflacion 2017 2018 2019 2020 2021

Ceviche 7 1,82% 0,13 0,13 0,13 0,13 0,14
concha

Ceviche 7 1,82% 0,13 0,13 0,13 0,13 0,14
camaron

Ceviche de 7 1,82% 0,13 0,13 0,13 0,13 0,14
pescado

Ceviche mixto 8 1,82% 0,15 0,15 0,15 0,15 0,16

Ceviche loco 10 1,82% 0,18 0,19 0,19 0,19 0,20

Arroz camaron 6 1,82% 0,11 0,11 0,11 0,12 0,12
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Arroz concha 6 1,82% 0,11 0,11 0,11 0,12 0,12

Arroz mixto 8 1,82% 0,15 0,15 0,15 0,15 0,16

Arroz 10 1,82% 0,18 0,19 0,19 0,19 0,20
marinero

Encebollados 3 1,82% 0,05 0,05 0,06 0,06 0,06

Camaron 8 1,82% 0,15 0,15 0,15 0,15 0,16
apanado

Corvina 8 1,82% 0,15 0,15 0,15 0,15 0,16
apanada

Corvinaala 8 1,82% 0,15 0,15 0,15 0,15 0,16
plancha
Cazuela de 6 1,82% 0,11 0,11 0,11 0,12 0,12
camaron
Cazuela de mixta 8 1,82% 0,15 0,15 0,15 0,15 0,16
Cazuela de la 8 1,82% 0,15 0,15 0,15 0,15 0,16
quito
Cazuela marinera 10 1,82% 0,18 0,19 0,19 0,19 0,20
Levantamuertos 10 1,82% 0,18 0,19 0,19 0,19 0,20
Sancocho de 4 1,82% 0,07 0,07 0,08 0,08 0,08
bagre

Sopa marinera 10 1,82% 0,18 0,19 0,19 0,19 0,20
Encebollado 9 1,82% 0,16 0,17 0,17 0,17 0,18
mixto

Fuente: entrevista con la Sra. Gerente

Elaborado por: Cristian Meza

3.13. Comercializacion de los productos

Todos los productos de la Cevicheria Quito se ofertan de manera personalizada, con el

Unico proposito de dejar muy cautivado a cada uno de los clientes, por su sabor, por el aroma,

por su presentacion de sus platos, y por la calidad de materia prima implementada en cada una

de sus distintas presentaciones.
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3.14. Estrategias de productos, precio, plaza'y promocion de productos.

3.14.1. Estrategias de productos

Todos los productos de la Cevicheria Quito cuentan con su sabor Unico, el
secreto de la casa, y sus presentaciones son originales ya que son producto de
su imaginacion, sin tomar en cuenta a su competencia.

La Cevicheria Quito cuenta con Mano de obra familiar, es decir que sus chefs o
cocineros son pertenecientes a la familia.

La calidad esta presente en cada uno de sus insumos de materia prima.

Somos la unica Cevicheria local que vende materia prima a las demas

marisquerias.

3.14.2. Estrategias de precios

Se mantienen descuentos, cuando existen pedidos en grandes cantidades, y estos
son para llevar.
Existen productos para distintas presentaciones, sean estas en medias y enteras

porciones, tratando asi de llegar al alcance del mercado local.

3.14.3. Estrategia de plaza

Se cuenta con venta directa en el punto de venta.

Se tiene una buena ubicacion en el sector, ya que es facil dirigirse al local por
el nombre de la calle y el movimiento que existe los fines de semana en este
sector.

Existe un amplio espacio en el cual pueden parquearse los clientes sin ningun

inconveniente.

3.14.4. Estrategias promocion

Se tratara de implementar promociones por internet, ya que la mayoria de la
poblacidn investigada tienen teléfonos con acceso a internet.
Se tratara de implementar zona wifi, para que los clientes puedan publicar fotos

y experiencias nuevas con la ubicacion de la Cevicheria Quito.
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3.15. Conclusiones del estudio

La investigacion de mercado realizada dio a conocer que la Cevicheria Quito
es muy reconocida en la ciudad de Otavalo por personas que pertenecen a la
zona urbana y rural, las mismas que les gusta degustar de los mariscos en

cevicherias.

La investigacion de mercado realizada ayudo a definir de manera real, que
cevicherias son las méas reconocidas en el mercado local, y su preferencia de
consumo en los mariscos. Otro factor que se dio a conocer es la frecuencia de
compra de cada uno de los platos ofertados, como primera opcion se dio a
conocer que la compra es mensual y como segunda opcién es quincenal.

Los factores que impulsan a las personas a comprar en una marisqueria son, la
imagen del local, el sabor, la atencion, la calidad de materia prima, la cantidad,
el precio y el aseo de sus instalaciones.

Se dio a conocer que la Cevicheria Quito es muy acogida por el sabor que tienen
en cada una de sus presentaciones y por el aseo que maneja en sus instalaciones,

las mismas que pueden ser observadas de manera directa por todos sus clientes.

Las marcas mas reconocidas en la ciudad de Otavalo son: Cevicheria Quito,
Cevicheria Oro mar, Ceviche 593, La casa del cangrejo, Los ceviches de don
Alberto y el Camardn reventado.

Se estimo la identificacion de la frecuencia de compra de productos mas
consumidos, Yy se obtuvo que el camardn, la concha y el pescado son los méas
acogidos en el mercado local. Pueden ser consumidos en distintas

presentaciones, pero las que tienen mayor frecuencia son en arroz y ceviches.

Se determind que la imagen corporativa que tiene la Cevicheria Quito no esta
bien direccionada y que es una de las peticiones que realizan sus clientes ya que
no se sienten bien identificados con la gama cromatica la cual maneja en la

actualidad.
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Se puede concluir en que la Ciudad de Otavalo es un mercado muy atractivo
para las marisquerias, ya que la poblacion econdmicamente activa le gusta

acudir a degustar de esta comida en las marisquerias y no en restaurantes.

Se logré identificar que el uso de internet es alto y que las personas tienen
preferencias por las aplicaciones en redes sociales tales como: Facebook vy
WhatsApp, estas aplicaciones les permite estar en comunicacion de nuevas

noticias y productos.

Los medios de comunicacion més utilizados son el diario el norte y la radio
canela, motivo por el cual se debe realizar por estos dos medios las estrategias

de comunicacién dentro del mercado local.



CAPITULO IV
4. PROPUESTA
4.1. TITULO
“PLAN DE MARKETING PARA INCREMENTAR EL VOLUMEN DE VENTAS
DE LA CEVICHERIA QUITO EN LA CIUDAD DE OTAVALO”.

4.1.1 PRESENTACION
Se presenta a continuacion la propuesta que se realizara para la Cevicheria Quito en la
Ciudad de Otavalo, perteneciente a la provincia de Imbabura, esta micro empresa se dedica a

la coccion y venta de alimentos marinos en distintas presentaciones.

Se realizara un plan de marketing el cual implemente estrategias de comunicacion y
publicidad para el segmento de mercado al cual estd dirigido, permitiendo captar nuevos

clientes y a estos fidelizarlos.

Para el presente trabajo se realizé primeramente un diagnostico situacional del cual se
pudo identificar las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, en el cual se obtuvieron
resultados que permiten a la Cevicheria plasmar de mejor manera su situacion en el mercado,
de igual manera con el andlisis e interpretacion de los resultados del estudio e investigacion de
mercado, se implementaran las estrategias de mercado y ventas, para llegar a los objetivos que
se han propuesto al término de la implantacion del proyecto dio las direcciones con las que se

plantea las estrategias de la presente propuesta.

Al crear politicas y lineamientos claros a seguir, la empresa se reposicionara en el
mercado local, los clientes conoceran sus productos y acudirdn con mas frecuencia a adquirir
los mismos, aumentando asi las ventas, motivo causado por la recompra y el marketing boca a
boca, ya que entre amigos y vecinos se empezaran a avisar los cambios generados dentro de la
Cevicheria, y por ende existira un aumento de rentabilidad en los ingresos de la Cevicheria
Quito.

4.2. Objetivos de la propuesta
4.2.1. Objetivo general
Realizar un Plan de Marketing para la Cevicheria Quito en la Ciudad de Otavalo, con

el unico objetivo el cual ayude a mejorar el volumen de ventas de sus productos ofertantes.
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4.2.2. Objetivos especificos

e Implementar un plan de marketing el cual contenga las herramientas de promocion y
publicidad mas adecuadas, las mismas que ayuden a incrementar el posicionamiento de

la marca Quito con | finalidad de incrementar el volumen de ventas de la misma.

e Aumentar y diversificar los platos ofertantes de la Cevicheria Quito, los mismos que
permitan adaptarse a las nuevas tendencias de consumo de los clientes actuales y

potenciales.

e Diversificar las bebidas sin alcohol, con marcas mas conocidas, permitira dar un realce
a la marca Cevicheria Quito ya que los productos generan una mayor aceptacion y

apreciacion por los clientes.

e Implementar politicas de servicio y atencion al cliente, las cuales permitan dar un realce
en la calidad del servicio prestado por los empleados de la Cevicheria Quito, con esto

se busca generar relaciones perdurables con los clientes.

4.3. Estructura de la propuesta
La estructura que se propone implementar en la realizacion del plan de marketing para

incrementar el volumen de ventas es la siguiente:

1. Estructuray organizacion de la Cevicheria Quito.
e Base legal
e Diagnostico
e Organigrama institucional
e Mision
e Vision
e Valores

e Principios

2. Disefio de la matriz, (Politica, Objetivo, Estrategia, Tactica).

3. Realizacion del presupuesto, para la implementacion de la propuesta.
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4. Elaboracion de la matriz, relacion beneficio costo.

5. Desarrollo de la propuesta.

6. Cronograma anual de ejecucion del plan estratégico de marketing.

7. Responsabilidades.

4.4. Desarrollo de las etapas de la propuesta.
4.4.1. Base legal
Es necesario disponer de las siguientes bases legales, para no tener inconvenientes en

su apertura.

e PATENTE MUNICIPAL. Este requisito es importante al momento que quieren dar

funcionamiento al local.

e RUC. La Cevicheria Quito dispone con el RUC, también conocido como Registro
Unico de Contribuyentes, Este es un requisito para poder emitir facturas a los clientes

los cuales son obligados a llevar contabilidad.

e PERMISOS DE FUNCIONAMIENTO. Cuenta con permisos de funcionamiento

otorgados por los bomberos, ministerio de salud publica, RUC, patentes,etc.

e PERMISO DE BOMBEROS. Igualmente un documento habilitante con el que cuenta

la Cevicheria Quito y resguarda la seguridad de las instalaciones.

4.4.2. Diagnostico
En la ciudad de Otavalo, provincia de Imbabura, aproximadamente hace 15 afios se
crea la Cevicheria Quito, con el propoésito de ofertar productos marinos y venta de materia

prima a las demas marisquerias de la ciudad.

A momento que transcurre el tiempo ha ido incrementando la competencia en el
mercado local, motivo por el cual la Cevicheria Quito se vio en la necesidad de desarrollar
nuevas presentaciones de los platos ofertantes, con la finalidad de que estas le permitan captar
un nuevo mercado el cual no ha sido por el momento explotado. Al incrementar esta nueva

oferta de productos la Cevicheria Quito deberad generar estrategias de comunicacion y
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publicidad lo cual ayude a comunicar a los clientes las nuevas presentaciones de sus ofertas,

logrando de esta manera posicionar en la mente de sus clientes los nuevos combos a salir.

La implementacién del plan de marketing ayudara a incrementar el volumen de ventas al

momento que empiecen a funcionar las estrategias de captacion y fidelizacion.

4.4.3 Elaboracion plan de mejoramiento

Tabla 77 Plan de mejoramiento

Politica/ lineamiento Objetivos Estrategia Técticas

Captacion de nuevos Lograr maximizar las Publicar masivamente A partir del segundo mes, el

Clientes, Crear un plan de ventas de la Cevicheria los productos que ofrece segundo sabado de cada mes,

Promocion y publicidad.  Quito en un 15% para el la Cevicheria Quito por se sacara en el diario el norte
afio 2017. medios de comunicacion una publicacion de la

Cevicheria

tradicionales y digitales.

Quito.

A partir del primer mes
elaborar vallas publicitarias
con los productos ofertantes,
los cuales se los ubicara en
la entrada y salida de la

ciudad.

A partir del primer mes, se
debera crear y entregar
tarjetas de presentacion a

todos los clientes de la
Cevicheria Quito, y también

al pablico en general.

En el primer mes implementar

una pagina comercial de
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Facebook, y todos los dias
Subir una publicacién con
ofertas existentes en los

productos ofertantes.

Fortalecer la imagen
Corporativa de la

Cevicheria Quito.

orientacion

Mejorar la imagen
corporativa de la
Cevicheria Quito, hasta

el primer trimestre del

afio 2017, de manera que un

75% de la poblacion objetivo

reconozca la Cevicheria.

Creacion del Isologotipo

de la Cevicheria Quito.

Este Isologotipo permitira
dar un realce a la marca
Cevicheria Quito, ya que

brindara una mejor

hacia el producto ofertante.

Acortar el slogan actual de la

Cevicheria Quito.

Remodelacion del letrero

actual de la Cevicheria Quito.

Realizar adornos para las

paredes del local.

Realizar nueva cartelera

de productos ofertantes.

Implementacion de uniformes,

para todos los trabajadores.

Crear una base de datos, de
todos los clientes que realicen
pedidos por encomiendas o

llamadas telefdnicas.

Fidelizacion de

clientes.

Realizar una base de datos,
La misma que permita

realizar un seguimiento de

Es buscar una comunicacion
directa entre clientes y

Cevicherfa, lo cual nos

Crear un grupo en WhatsApp,
e integrar a todos los clientes

potenciales, lo cual nos




Implementar politicas

De atencion al cliente

post venta a los clientes que
hayan realizado su compra
por encomiendas o Ilamadas
telefonicas, con la finalidad
de verificar que el producto
llego con las especificaciones
necesarias para que el cliente

se sienta satisfecho y seguro.

Mejorar la experiencia y

. cumplir con las expectativas

de los clientes, con la

finalidad de incrementar en

un 10% la satisfaccion del
cliente en el afio 2017,
mediante la mejora de
calidad en el servicio y

atencion al cliente.

permitira realizar mejoras
segun las expectativas que
mantiene cada cliente, esto
permitira generar un
marketing boca a boca
positivo por parte de los

clientes satisfechos.

Mejorar la calidad del
servicio y atencion al

cliente.

Realizar capacitaciones
al personal en servicio y

atencion al cliente.
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permitira realizar ofertas

especiales a todos los clientes.

Con la base de datos creada,
se puede segmentar a los
clientes potenciales, y se
puede enviar mensajes
emocionales adjunto con
ofertas de consumo por sus
cumpleafos, o fechas de

feriados, etc.

Implementacion del servicio

post venta.

Mejorar el tiempo de
respuesta en las quejas y
sugerencias, en caso de
existirlas.

Disefiar un cuestionario, y
levantar informacion a los
clientes en funcién de la
atencion y servicio de la

Cevicheria Quito.

Realizar mediante un

curso gratuito para los
empleados, ya que la Sra.
Gerente propietaria lo pagara

en su totalidad.

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Analisis de investigacion de mercados
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4.4.3.1 Mision
¢ Quiénes somos? Una marisqueria que ofrece productos del mar con la més alta calidad

posible.
¢ Qué buscamos? Ser lideres en el area de venta de mariscos.

¢ Qué hacemos? Brindar atencidon a las personas que le gusta la gastronomia marina,

cumpliendo con los estandares de calidad en toda su materia prima.
¢Por qué lo hacemos? Para dar cumplimiento a todas las expectativas de los clientes.

¢Para quién trabajamos? Para clientes, personas naturales e instituciones publicas y

privadas.

La Cevicheria Quito, es una marisqueria comprometida con la satisfaccion del cliente,
dedicada a brindar servicios de gastronomia marina con productos de alta calidad, brinda una
amplia variedad de platos marinos de tal manera que pueda cumplir con las expectativas de

cada uno de sus clientes.

4.4.3.2 Vision
¢ Cual es la imagen deseada de nuestro negocio? Frescura y garantias en cada una de sus

materias primas.
¢ Cémo seremos en el futuro? Ser lider en su area.
¢Quée aremos en el futuro? Brindar productos de calidad

¢ Qué actividades desarrollaremos en el futuro? Mantener las actividades iniciadas de

marketing, para mantenerse en el mercado local.

La Cevicheria Quito, para el afio 2021 serd una marisqueria lider en el mercado local,
con un ambiente acogedor y tranquilo, brindara confianza y responsabilidad en el servicio

otorgado por parte del personal altamente capacitado en cada una sus areas de trabajo.
4.4.3.3 Politicas
En la presente propuesta de un plan de marketing para incrementar el volumen de ventas

de la Cevicheria Quito, se establecen las diferentes politicas, con sus respectivas tacticas, cuya

implementacion se detalla a continuacion.
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4.4.3.3.1 Politica 1

Crear un plan de promocion y publicidad.

Objetivo 1

Incrementar las ventas de la Cevicheria Quito en un 15% en el afio 2017, dando a

conocer masivamente los productos ofertantes.

Estrategia 1.1

Publicitar masivamente los productos que ofrece la Cevicheria por medios de

comunicacion tradicionales y digitales.

Téactica 1.1.1.

A partir del segundo mes, el segundo sdbado de cada mes, se sacara en el diario el norte

una publicacion de la Cevicheria.

El diario es un segmento masivo que penetra a todos los segmentos del mercado, y la
mayoria de los consumidores lo leen, por lo que se contara el segundo sabado de cada mes, a
partir del segundo mes que se implemente el proyecto, un espacio en el Diario del Norte de 1/4

de péagina full color, de 12 médulos por un costo de $ 174, cada publicacion.

El Diario del Norte es un medio local, tiene un amplio alcance y cubre la zona
geogréfica en la que se desempefia la Cevicheria Quito, la cual estd ubicada en la ciudad de
Otavalo, provincia de Imbabura, la cual abarca por completo el mercado local.

lustracién 3 Publicidad propuesta para realizar en el diario el norte
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rCEVICHES - CANVIARONES
- PESCADOS rCAZUELAS B
=

s PNIIDXT OS r CORWVINAS ==
s NVIARINEROS =a
— _ — 32

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados
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Téactica 1.1.2

A partir del primer mes, elaborar vallas publicitarias con los productos ofertantes, los

cuales se los ubicara en la entrada y salida de la ciudad.

Uno de los segmentos de mercado el cual se enfoca la Cevicheria Quito es la poblacién
econdmicamente activa, es por eso que se recomienda realizar esta publicidad, ya que existen
conductores profesionales, empleados publicos y privados, comerciantes, estudiantes de tercer

nivel, que salen y entran de la ciudad a diario.

Una de las ventajas de este tipo de publicidad es que son muy impactantes y tienen una
buena afluencia de personas, por lo que se ha presupuestado $ 1600 para todo el afio de
desarrollo del proyecto. En el mismo se daran a conocer la imagen de la empresa y sus

productos ofertantes, los cuales estan dirigidos a personas econémicamente activos.

lustracion 4 Propuesta para valla publicitaria full color

Cevicheria

uito

La locura del sabor

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados

Téactica 1.1.3.
A partir del primer mes, se debera crear y entregar tarjetas de presentacién a todos los
clientes de la Cevicheria Quito, y también a pablico en general.

Las tarjetas de presentacion es una herramienta publicitaria que sigue siendo eficaz a

pesar de la acogida de los medios digitales, estimulan las ventas de las empresas, son flexibles,



180

puesto que se adaptan a la necesidad de cada empresa anunciante, y en ellos se puede plasmar
la presentacion que tiene la empresa. Motivo por el cual se ha presupuestado $ 200 ddlares para
todo el afio de desarrollo del proyecto. EI mismo que se dara a conocer laimagen de laempresa

y sus productos ofertantes.

lustracion 5 Tarjetas de presentacion

Cevicheria »)SOPAS »MIXTOS  CAZUELAS
u I o 'CEVICHES »CONCHAS CORVINAS
'PESCADOS »CAMARONES »MARINEROS

.\v La locura del sabor

OTAVALQ.
Av 31 de Octubre y Quito

® 2927 356
K1 Cevicheria Quito

Sra. Judith Valencia
Propietaria

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados

Tactical.1.4

En el tercer mes implementar una pagina comercial de Facebook, y todos los dias subir

una publicacion con ofertas existentes en los productos ofertantes.

Una de las ventajas de publicitar en este medio es la cercania que existe entre empresa

y cliente, y por ende se crea una comunicacion directa.

Los clientes usuarios de Facebook al momento de recomendar, ayudan a las camparias
promocionales a difundir a otros usuarios y posibles clientes. Ademas Facebook permite
segmentar el perfil del publico al que se quiere dirigir, segun lugar, datos demograficos,

Intereses, comportamientos, similitud etc.

La publicidad de la pagina de Facebook se realizara en el primer mes de desarrollo del plan

presupuestado el $300 por mes para el pago de este servicio.
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llustracion 6 Pagina de Facebook
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Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Anélisis de investigacion de mercados

Estrategia 1.2

Crear estrategias promocionales para la Cevicheria

Tactica 1.2.1

Desde el segundo domingo del segundo mes, para todas las personas que se dirijan a la
Cevicheria por la publicidad realizada en el Diario el Norte y realicen una compra superior o

igual a los veinte dolares, se obsequiara un llavero con la marca Cevicheria Quito.

Esta estrategia nos ayudara a realizar publicidad boca a boca, ya que las personas suelen
preguntar, quien te dio, donde te dieron, que tal es la comida de ese lugar, etc. Buscaremos
generar mayor pronunciacion de la marca Cevicheria Quito en el mercado local.
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llustracion 7 Llavero para la propuesta

~~—f

&jiito_

& Av 31 de Octutwe y Gusto
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Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados

Tactica 1.2.2.

Desde el primer mes implementar un descuento del 5% a clientes potenciales, los cuales
realicen un consumo minimo de $ 50 délares.
Se implementara esta estrategia desde el segundo mes de ejecucion del plan
Tactica 1.2.3.
Se aplicara una tarjeta de descuento a clientes frecuentes, sin importar la cantidad de

dinero que gasten al momento de acudir a la Cevicheria, sino por el nmero de veces que acuda

dentro de la semana.

Esta estrategia busca fidelizar a clientes e incrementar la frecuencia de compra, por lo
cual se implementara un descuento del 10% del plato que mas frecuenta comer en el local desde

el segundo mes de la ejecucion del plan.

Politica 2

Fortalecer la imagen corporativa de la Cevicheria Quito

Objetivo 2.1.

Mejorar la imagen corporativa de la Cevicheria Quito, hasta el primer trimestre del Afio

2017, de manera que un 75% de la poblacion objetivo reconozca la Cevicheria.
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Estrategia 2.1.

Creacion del Isologotipo de la Cevicheria

Tactica 2.1.

Este Isologotipo permitira dar un realce a la marca Cevicheria Quito, ya que brindara

una mejor orientacion hacia el producto ofertante.

lustracion 8 Imagotipo anterior

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados

lustracion 9 Isologotipo propuesto

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados

TAactica 2.2.

Acortar el eslogan actual de la Cevicheria Quito

Esto permitird ser mas contundentes a la hora de comunicar a sus clientes potenciales,

ya que es una comunicacion directa y concreta con la opinion de sus clientes actuales.



184

lustracion 10 Slogan anterior

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Andlisis de investigacion de mercados

llustracion 11 Slogan propuesto

La locura del sabor

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacién de mercados

Tactica 2.3

Remodelacion del letrero actual de la Cevicheria Quito

Esto permitird dar un realce de la marca Cevicheria Quito, ya que los clientes

potenciales mencionaron que se debe realizar una mejora de la imagen del local.

Mantendrd la misma gama cromatica, pero seran mejor ubicados sus colores lo cual

permitira dar el realce esperado para la marca.

llustracion 12 Rotulo anterior

Liegando & fa focurs dei sabot

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados
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llustracion 13 Modelo para rotulo e impresiones para blanco y negro, camisetas y gorra

Cevicheria

uiIto

La locura del sabor

—_—

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Anélisis de investigacion de mercados

Tactica 2.4.

Realizar adornos para las paredes del local

Con estos adornos se pretende que los clientes puedan asimilar que son productos del
mar, por lo general esto hace recordar a la paz que brinda la zona costera de nuestro pais.

Se pretende que el cliente al momento de ingresar al local, tenga un ambiente fresco, calido,
en el cual pueda acoger una tranquilidad y paz al momento de degustar de la gastronomia
costefia.

lustracion 14 Adornos para las paredes del local
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Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Andlisis de investigacion de mercados
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Tactica 2.5.

Realizar una nueva cartelera de productos ofertantes.

Esta cartelera de productos ofertantes tratara de brindar un realce a la imagen
corporativa de la Cevicheria Quito, se pretende que sea mas atractivo para los clientes, ya que
la anterior cartelera es muy saturada y no permite tener una buena asimilacion de los productos

existentes.

Imagen de cartelera anterior

llustracion 15 Cartelera anterior de productos
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Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacién de mercados

Imagen propuesta para la cartelera de productos

llustracion 16 Cartelera propuesta

ESPECIALIDADES

Arroz con camaron.........( Bandeja de la Quito.....
Arroz con concha Pescado frito........ .
Encebollado mixto ... Ceviche de concha......... Arroz mixto...... Ceviche de la Quito........

Sancocho de bagre.. Ceviche de camaron....... Arroz de la Quito

Levantamuertos. Ceviche MiXto ... Arroz Marinero ... Jarra de limonada......

CEVICHES

Encebollado..... Ceviche de pescado........(

Sopa marinera.... - Ceviche 1060 s CAMARONES Mora......
Camarén apanado..... Borojo.....
Camaran al ajillo Tomate de arbol.

GC ad . - Camarén a la plancha.... Guanabana.
azuela de camaron .. Estofado de corvina ... Naranja..

Cazuela mixta....... Estofado de camarén..... CORVINAS Papaya..

CAZUELAS ESTOFADO

Corvina frita...
Corvina apanada.
Corvina a la plancha.......

Cazuela de la Quito........ Estofado de mariscos ...
Cazuela marinera

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados



187

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Andlisis de investigacion de mercados

Tactica 2.6

Implementacion de uniformes.

Esto permitira a los clientes identificar a los miembros que forman parte del equipo de

atencion por parte de la Cevicheria Quito.

Se implementara esta tactica a partir de segundo mes de la ejecucién del plan.

lHustracion 17 Uniforme de la propuesta

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Anélisis de investigacion de mercados

Politica 3.1

Fidelizacion de los clientes

Estrategia 3.1

Realizar una base de datos, la misma que permita realizar un seguimiento de post venta

a los clientes que hayan realizado sus comprar por encomiendas o llamadas telefénicas, con la
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finalidad de verificar que el producto llego con las especificaciones necesarias para que el
cliente se sienta satisfecho.

Objetivo3.1
Es buscar una comunicacion directa entre cliente y Cevicheria, lo cual nos permitira

realizar mejoras segun las expectativas que mantiene cada cliente, esto permitira generar una

marketing boca a boca positivo por parte de los clientes satisfechos.
Tactica 3.1
Crear una base de datos, de todos los clientes que realicen pedidos por encomiendas o
Ilamadas telefonicas.

Se implantaré esta tactica a partir del cuarto mes de la ejecucion del plan.

llustracién 18 Base de datos propuesta

d ©- = BASE DE DATOS CEVICHERIA QUITO - Excel ? BH - *®
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34 TOTAL:

Hoja1 ® [ »
Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Anélisis de investigacion de mercados

Tactica 3.2

Crear un grupo en WhatsApp, e integrar a todos los clientes potenciales, lo cual nos

permitira realizar ofertas especiales directas todos estos clientes.

Se implantara esta tactica a partir de quinto mes de la ejecucion del plan.
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lustracion 19 Grupo de WhatsApp propuesto
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Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Anélisis de investigacion de mercados

Tactica 3.3

Con la base de datos creada, se puede segmentar a los clientes potenciales, y se puede
enviar mensajes emocionales adjunto con ofertas de consumo por sus cumpleafios, o fechas de

feriados, etc.

Ilustracién 20 Base de datos para clientes potenciales

m H ©- - BASE DE DATOS CEVICHERIA QUITO - Excel ? B - *
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Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacién de mercados
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Politica 4.

Implementar politicas de atencion al cliente
Objetivo 4.1.
Mejorar la experiencia y cumplir con las expectativas de los clientes, con la finalidad

de incrementar en un 10% la satisfaccion del cliente en el afio 2017, mediante la mejora de

calidad en el servicio y atencién al cliente.

Estrategia 4.1.

Mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente.

Téactica 4.1

Implementacion del servicio post venta, con esto lo que se busca es realizar un
seguimiento a los pedidos realizados por encomiendas, servird como un factor positivo y
diferenciador de la competencia, permitird obtener ventajas competitivas al momento de

generar la satisfaccion del cliente, busca darle la importancia necesaria a todos los clientes.
Se implantara esta tactica a partir del segundo mes del plan.

Tactica 4.2

Dar soluciones a las quejas o sugerencias que realicen los clientes y consumidores, el
personal debe estar capacitado para dar respuesta en todo momento y hacer que el cliente se
encuentre respaldado sin hacerle sentir mal y sin mostrarle un mal comportamiento, esto
ayudara a generar una mejor experiencia dentro de la Cevicheria y mantendra la confianza

generada.
Tactica 4.3
Disefar un cuestionario, y levantar informacion a los clientes en funcién de la atencion

y servicio de la Cevicheria Quito, esto permitira sacar estadisticas de satisfaccion del cliente,

con la finalidad de verificar las mejoras implementadas y los errores existentes.

Se implementara a partir del séptimo mes de ejecucion del plan.



Cuestionario

g_ — La locura del sabor

Objetivo: Conocer el grado de satisfaccion del cliente al momento de ingresar a las

instalaciones de la Cevicheria Quito.

1.

¢como califica la atencion y servicio al cliente?

Muy bueno.......... Bueno....... Regular........ Malo.......... Muy malo.......
¢el tiempo de espera por su pedido es el apropiado?

Muy rapido....... Rapido...... Medio.... Medio lento...... Muy lento.......
¢La presentacion del plato y su porcion es?

Muy bueno....... Bueno...... Medio...... Malo....... Muy malo..........
¢Coémo califica el sabor del plato que degusto?

Muy rico...... Rico....... Medio........ Feo...... Muy feo.......

Estrategia 4.2

Realizar capacitaciones al personal en servicio y atencién al cliente.

Tactica 4.2.1.

Se realizara mediante un curso gratuito para los empleados de la Cevicheria Quito, pero

su costo sera asumido por la Sra. Gerente propietaria ya que sera la primera beneficiaria en la

realizacion e implementacion de esta tactica. En la capacitacion se dictara los siguientes temas,

a partir del tercer mes de la ejecucion del plan.

Los empleados recibirdn este curso por el tiempo de dos meses, y se realizara cuatro

dias a la semana, dos horas por dia, de lunes a jueves, ya que el viernes, sdbado y domingo

podran ir aplicando en sus distintas areas de trabajo, y se podra evidenciar los cambios

generados.

La capacitacion estara a cargo de un ingeniero en marketing, con una amplia

experiencia en comunicacion social, el costo total del curso sera de 1300 ddlares, los mismos

que seran cancelados al culminar con el curso planteado.
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Para mejorar la imagen del local, la comunicacion entre cliente y empleado del local, los
tipos de clientes, el teléfono y otros medios de comunicacion. Todos estos temas se los debe
impartir por medio de charlas ya que lograr la satisfaccion del cliente es una tarea manejable
al momento de concretar una venta. (Yépez Reascos, 2015, pag. 123)

La imagen de la Cevicheria

e Aspecto fisico

e Ademanes y gestos

e Como se habla

e El lenguaje del cuerpo

e Que es negativo y positivo en una comunicacion
La comunicacion

e La Motivacion.

e Ladisposicion al cambio.

e Como desarrollar la actitud.

e Lossentidos.

e El proceso de la comunicacion.

e Las interferencias en la comunicacion.
e Barreras de la comunicacion.

e Relaciones publicas.

e Aptitudes para desarrollar actividades de relacionista.
Los clientes

e Tipos de clientes: Introvertido, duro, extrovertido, condicionado, nervioso.

e Las quejas: tratamiento de las quejas y reclamaciones.

e El ciclo del enojo del cliente.

e Como evitar los errores comunes de la atencion al cliente: La apatia, evadirse, no saber
hacer.

e Las actitudes de los clientes: Conformidad, objeciones, indiferencia, excusas y dudas
El teléfono y otros medios de comunicacion.

e Aspectos fundamentales de la atencién telefénica.

e Estrategia y objetivo de la atencion telefonica.
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e Que debe decirse y que 1no debe decirse.
e Otros medios: Internet 124 Comunicacion a través de email.
e Los modismos y los paises.

e El chat. Administracion de un call center.

4.4.3.4. Estructura organizacional

Tabla 78 Estructura organizacional

GERENTE

GENERAL

AUXILIAR

CONTABLE

ADMINISTRADOR

ADMINISTRADOR W

DE PERSONAL )

‘ DE VENTAS
CHEE AUXILIAR DE MESERA r T
COCINA CAJA ATENCION AL
CLIENTE

4.4.3.5 Objetivos estratégicos

1.- Disefiar estrategias de publicidad que permitan promocionar la marca Cevicheria Quito
en la ciudad de Otavalo, utilizando medios de publicidad locales y lideres en la provincia de

Imbabura, esto permitira captar nuevos clientes.

2.- Remodelar la imagen corporativa de la Cevicheria Quito, buscando la manera de utilizar

la misma gama cromatica, pero de una manera mas ordenada, clara y concisa.
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3.- Implementar estrategias de fidelizacion de los clientes, con esta propuesta se pretende
generar una mejor interaccion entre cliente y Cevicheria, para lo cual se generara una base de

datos de los clientes, en los cuales se pueda generar seguimiento de satisfaccion de compra.

4.- Realizar politicas de servicio y atencion al cliente, esto permitird disefiar estrategias en
las cuales los clientes se sientan importantes para la Cevicheria, se podra generar mejoras en

funcion de las expectativas de los clientes.

4.4.3.6. Propdsito estratégico del plan
El proposito estratégico consta de incrementar el volumen de ventas de la Cevicheria
Quito en la ciudad de Otavalo, para lo cual se debe analizar distintas variables, tales como
atencion y servicio al cliente, imagen corporativa de la Cevicheria, competencia local,

promocidn y publicidad generada, target al cual se dirige, horarios de atencion, etc.

4.4.3.7. Presupuesto para realizar el plan estratégico.

Tabla 79 Propuesta para el plan de marketing

ACTIVIDADES PRESUPUESTO

Politica 1, Crear un plan de promocion y publicidad.

Objetivo, Incrementar las ventas de la Cevicheria Quito
En un 15% en el afio 2017, dando a conocer masivamente

Los productos ofertantes.

Estrategia, Publicitar masivamente los productos que ofrece la
Cevicheria Quito por medios de comunicacion tradicionales y

digitales.

Tacticas:
A partir del segundo mes, el segundo sadbado de cada mes, se

sacara en el diario el norte una publicacion de la Cevicheria Quito, $1900




ubicada en la orejilla superior del diario.

A partir del primer mes, se elaborara vallas publicitarias las mimas
que resaltaran los productos ofertantes, estas vallas publicitarias se

las ubicara en la entrada y salida de la ciudad.

A partir del primer mes, se debera crear y entregar tarjetas de
presentacion a todos los clientes de la Cevicheria Quito y al

Publico en general.

En el primer mes implementar una pagina comercial de Facebook,
y todos los dias subir una publicacién con ofertas existentes en los
productos ofertantes.

TOTAL

Politica 2, Fortalecer la imagen corporativa de la Cevicheria Quito

Objetivo, Mejorar la imagen corporativa de la Cevicheria Quito, hasta
El primer trimestre del afio 2017, de manera que un 75% de la poblacién

Obijetivo reconozca la Cevicheria, y se pueda sentir identificada con la

marca.

Estrategia, Creacion del Isologotipo de la Cevicheria Quito.

Tacticas:

Creacion del Isologotipo
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$900

$ 200

$300

$ 3300

$ 250
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Acortar el slogan de la Cevicheria Quito $40
Remodelacion del letrero actual de la Cevicheria Quito $ 1000
Realizar adornos para las paredes del local $ 100
Realizar una nueva cartelera de productos ofertantes $ 500
Implementacion de uniformes $ 200
Total $ 2090

Politica 3, Fidelizacion de los clientes.

Estrategia, Realizar una base de datos, la misma que permita
realizar un seguimiento de post venta a los clientes que hayan
realizado sus compras por encomiendas o llamadas telefonicas,
con la finalidad de verificar que el producto llego con las
especificaciones necesarias, para que el clienta se sienta seguro

Y satisfecho.

Objetivo, Buscar una comunicacion directa entre cliente y Cevicheria,
esto nos permitira realizar mejoras segun las expectativas que mantiene

cada cliente con la marca, y generara un marketing boca o boca muy positivo.

Tacticas:
Crear una base de datos, de todos los clientes que realicen pedidos por $40

encomiendas o llamadas telefonicas.

Crear un grupo de WhatsApp, e integrar a todos los clientes potenciales, $ 150

Lo cual nos permitira realizar ofertas especiales directas a todos los clientes.




Con la base de datos creada, se puede segmentar a los clientes potenciales,
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y se puede enviar mensajes emocionales, adjunto con ofertas de consumo $ 300

por sus cumpleafios, fechas especiales o feriados, etc.

Politica 4, Implementar politicas de atencion al cliente

Objetivo, Mejorar la experiencia y cumplir con las expectativas de

los clientes, con la finalidad de incrementar en un 10% la satisfaccion

del cliente en el afio 2017, mediante la mejora de calidad en el servicio

y atencién al cliente.

Estrategia, Mejorar la calidad del servicio y atencion al cliente

TActicas:

Implementar el servicio de post venta $ 240

Realizar capacitaciones al personal en servicio y atencion al cliente $ 1300

Disefiar un cuestionario de satisfaccion del cliente $ 30

Asesor de marketing, para verificar y controlar las acciones a realizar. $900

TOTAL $ 2960

COSTO TOTAL DEL PLAN DE MARKETING $ 8350

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Analisis de investigacion de mercados
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4.4.3.8. Matriz de relacion beneficio-costo

Tabla 80 Matriz de relacion beneficio- costo

Proceso Situacioén actual

del servicio
%
Generar publicidad

No existe ningin

de la Cevicheria tipo de publicidad por

Quito. parte de la Cevicheria
Quito, en ningun medio
de comunicacion ni
promocion de los

publico
productos de la
Ccevicheria.

pueden

Estrategia para No se realizan

incrementar las actividades que
ventas de la busquen generar un
potenciales,

Cevicheria Quito. incremento de ventas.

Nuevos Situacion

productos desarrollada

Implementar un plan Al momento de dar

de promocion y a conocer al mercado
publicidad, en el cual actual, los productos
permita dar a conocer ofertantes por parte de
los productos ofertantes  la Cevicheria Quito,
de la Cevicheria Quito.  acudird mucho

hacia el local, de los

cuales el 30% se

convertir en clientes.

Captacién de nuevos

clientes.
Se disefia un modelo Se propone interactuar
de post venta, en el de mejor manera con
cual se podrd interactuar  los clientes
entre cliente y Cevicheria, ya que se va a contar
Con esto se podra obtener  con una base de datos,
mejores resultados al esto permitira
momento de satisfacer a fidelizar a los clientes

los clientes. actuales.



Actividades de El servicio y la

Calidad en el servicio  atencion al cliente
Y atencion al cliente.  es aplicado sin los

conocimientos de

nueva

las técnicas y

procedimientos basicos,

los cuales permitan una

Plasmar politicas de
atencion y servicio al
cliente, las cuales

permitan aumentar la

satisfaccion del cliente,
con el producto y

servicio adquirido.

mejor comunicacion verbal

y de gestos entre cliente y

empleado.

atendido
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Mejorara la calidad
del servicio y producto
al momento que el

cliente tenga una

experiencia de compra
con los gestos y palabras
halagadoras por parte
del personal encargado
en el area de atencion

al cliente.

Un cliente bien

casi siempre estara

satisfecho.

Elaborado por: Cristian Meza

Fuente: Analisis de investigacion de mercados
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4.4.3.9. Cronograma anual de ejecucion del plan de marketing

Tabla 81 Cronograma anual

Apetividad

ANO IMPLEMENTACTON DEL PLAN

hies 1 hies 2 Mes3 | Mdes 4 MMes 5 | MMes 6 hdez 7 hdes 8 Mes @ [ hes 10 | Ddes 11 | Mdes
12
1f 21 3 23 133 IR ERNEEENFEEERNEEERNFFEEN R ERNFEERNEEENEEE

Craar e implementar

Imagen corporativa

Craar papslaria
publicitaria

Publicacion en 2l diario 21

norte

Crezacion de la pagina de
Facebook

Idedificarion de la gama
cromiahez en el letrero v

azlogam

Implemertaricn de la
valla publicitariz

Entrega de llaveros v

mizterizl Pl

A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
A
‘\u-ﬂl
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Actividad ANO IMPLEMENTACTON DEL PLAN
Mez1 | Mes2 |DMes3 |[Mes4 Mez 5 | Mesz 6 Mez7 | Mes3 | Mes9 | Mes 10 | Mes 11 | Mes 12
11 23 11 23 2341033481234 123 1 2 1l 2 3 1l 2 3 2 1 23 1| 2 3 4
Implementar unifonmeas
H H H HEEAAAAX A X A X E FE H H H H H H H H = H H H H H H X
Craar una baze de datos,
de los clhisntes potanciales I
Crazr un gropo da
WhatsApp v realizar
ofertas esnaciales 2 A EAEXEAEXEEE A H = H X A H X A bt H X = X H H =
cliantes potenciales
Comumicacicn directa
antra clisnts v local,
uzon de quejas o
suZarencias
Servicio post venta
H X X N XYEEXEAN XX EXNYNYY XA M X H X A H X A A H X X X X X
Capacitar al perzonal




4.4.3.11. Reparto de responsabilidades
Tabla 82 Responsabilidades
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PROCESO OBJETIVO
Realizar e implementar Incrementar en un 15%
un plan de publicidad, el las ventas al finalizar el
cual permita difundir los siguiente afo.

productos ofertantes, el
mismo que permitira captar

nuevos clientes.

RESPONSALE

Sra. Gerente propietaria.

Implementar estrategias de Implementar nuevos platos,
ventas, las cuales permitan 0 combos con los productos
incrementar el volumen de estrella de la Cevicheria Quito.

ventas de la Cevicheria Quito.

Sra. Gerente propietaria.
Jefe de cocina.
Personal de atencion al

cliente.

Implementar politicas de Satisfacer al cliente en

servicio y atencion al cliente,  tiempos reales, es decir

Personal de atencion al

cliente.

con la finalidad de obtener provoca una nueva Jefe de cocina.

una mejor relacion entre experiencia de consumo, Mesera.

cliente y empleado. al momento de acudir al local.

Implementacion del servicio Fidelizar a los clientes, con la  Sra. Gerente propietaria.

De post venta, la cual ayuda finalidad de interactuar de
a fidelizar a los clientes de manera directa, cliente y
manera directa, logrando un personal del local.
intercambio de opiniones

acerca del servicio y su pedido.

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Anélisis de investigacion de mercados

Cajera.



CAPITULO V
5. IMPACTOS DEL PROYECTO
5.1. Antecedentes
Para establecer los impactos que se generen en el proyecto, plan de marketing para
incrementar el volumen de ventas de la Cevicheria Quito en la ciudad de Otavalo, Provincia de
Imbabura, se debera realizar una evaluacion cualitativa y cuantitativa de la misma, para poder

detallar su aplicacion en el &ambito Social, Econdmico, Empresarial y Mercadologico.
La evaluacion y valoracion de los impactos se va a realizar segun la siguiente tabla.

Valoracion de los impactos

Tabla 83 Valoracion de impactos

Valor significado
3 Alto positivo
2 Medio positivo
1 Bajo positivo
0 Medio
-3 Bajo negativo
-2 Medio negativo
-1 Alto negativo

Elaborado pro: Cristian Meza

Se puede asimilar que el nimero 3, es una valoracién positiva y puntuacion alta y para

-3 es la puntuacion mas baja y negativa, existe también un porcentaje 0 que sirve como medio.

Formula del célculo.

La siguiente formula se aplica, para poder determinar la puntuacion de cada impacto.

Grado del impacto = )’ Sumatoria numérica

n Numero de los indicadores
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Lectura:
> = Sumatoria numérica

n= Numero de los indicadores

5.2. Anélisis de impactos.
Los impactos que genera laimplementacion del plan de marketing, seran valorados bajo

indicadores de cada uno de los siguientes impactos. Impactos que seran analizados:

e Impacto social
e Impacto econémico
e Impacto ambiental

e Impacto mercadoldgico

5.2.1 Impacto social

Tabla 84 Impacto social

Indicador 3 -2 -1 0 1 2 3 Total
Generacion de empleo X 1
Capacitacién del personal X 1
Calidad de vida X 1

TOTAL 4 3 7
Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing

Grado del impacto =)' Sumatoria numérica

n NUmero de los indicadores
Grado del impacto =7
3

Grado del impacto = 2



205
Anélisis
Generacion de empleo

Se puede asimilar y verificar que el indicador de generacion de empleo es positivo, y
considerado como medio positivo, ya que con la implementacion del plan de marketing se
puede incrementar el personal de la Cevicheria Quito con fuentes de empleo de manera directa

e indirecta.

Al aumentar la oferta de trabajo automaticamente se mejora el desarrollo del mercado
local, y también directamente mejora la economia de la ciudad ya que se mejora la calidad de
vida de las personas. Esto crea una cadena de valor ya que beneficia a todos los negocios y a
la sociedad en general.

Capacitacion del personal

Se puede asimilar y verificar que el indicador de capacitacion del personal es positivo,
y es considerado como alto positivo, ya que es necesario realizar la capacitacion del personal
para generar una satisfaccion del cliente al momento de recibir el servicio de atencién al cliente

en la post venta o venta directa.

La capacitacion del personal que labora en cualquier empresa puede ser considerada
como la parte fundamental en el futuro, ya que permite diferenciarse de la competencia desde
el primer cruce de palabras que mantienen entre clientes y empleado del local.

La capacitacion permite un desarrollo personal y profesional en cada uno de los empleados
del local, en las areas que se desempefien, permite tener un amplio conocimiento de lo que esta

ofreciendo ya que mejora su actitud y comportamiento de manera continua y permanente.

Calidad de vida

El indicador calidad de vida es medio positivo, debido a que contribuye a mejorar el
estilo de vida de cada uno de los empleados, el mismo hecho de tener un trabajo estable y un
salario a cambio de brindar sus destrezas en cada uno de sus lugares de trabajo hace que el

ambiente laboral se vuelva mas acogedor y tranquilo.
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Al mismo momento esto permite ir en funcién de la vision de la Cevicheria, ya que si
el empleado se encuentra feliz en su horario y lugar de trabajo, el empleado rinde sus labores

diarias a conciencia, esto beneficia de alguna manera a su condicion de vida y a la condicion
de vida de su empleador.

5.2.2 Impacto econémico

Tabla 85 Impacto econémico

Indicador 3 -2 -1 0 1 2 3 Total
Incremento de ingresos y ventas X 1
Optimizacion de materia prima X 1
Estabilidad economica X 1

TOTAL 2 6 8
Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing

Grado del impacto = Sumatoria numérica

n Numero de los indicadores

Grado del impacto =8

3

Grado del impacto =3

Andlisis:
Incremento de ingresos y ventas
Se puede asimilar y verificar que el incremento de ventas es considerado como positivo,

con una calificacidn alta positivo ya que es una parte fundamental en cualquier empresa, una

empresa no puede ser conformista, esta siempre debe apuntar a superar los pronésticos de
ventas normales y retinales.
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Para incrementar las ventas se debe lograr una mayor participacion en el mercado local,
si bien es cierto esto no es tan sencillo ya que existe una gran competencia, y esta ofrece el

mismo producto a menores precios y mayores cantidades.

Es por ello que se plantea generar y poner en marcha las tacticas ya antes mencionadas, ya
que la competencia no lo suele aplicar al seguimiento de ventas y post ventas, con esto

generamos un fidelizar a los clientes y hacerlos mas importantes que en la competencia.

Optimizacion de materia prima

Al momento de referirnos a la optimizacion de materia prima, podemos verificar que es
calificada como alta positiva, si bien es cierto la optimizaciéon de materia prima implica
disminuir los desperdicios, manejar cantidades exactas en cada uno de los platos ofertantes en
funcién de materia prima invertida, adecuar los procesos de adquisicion segun la materia prima,
con la eficiencia y el cumplimiento de cada uno de los procesos, permitira obtener mayores

beneficios a costos mas bajos.

Estabilidad econdmica

Si la Cevicheria Quito logra incrementar el volumen de ventas mensuales y por ende
sus ingresos, se podria mencionar que se encuentran en una estabilidad econdémica y que ha

desarrollado la capacidad para adaptarse a las condiciones financieras.

Normalmente cuando una empresa tiene una estabilidad econdmica, tiene garantizado
su existencia en el mercado y por ende a sus empleados les da una seguridad laboral, ya que

ellos tendran garantizada sus plazas de trabajo.
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5.2.3. Impacto ambiental

Tabla 86 Impacto ambiental

Indicador 3 2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Clasificacion de desechos X 1
Contaminacion ambiental X 1
Control de desperdicios X 1
TOTAL -1 6 5
Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing

Grado del impacto = ) Sumatoria numérica

n Numero de los indicadores
Grado del impacto =5

3
Grado del impacto=1,66 =2
Anélisis:

Clasificacion de desechos

La clasificacion de desechos como se puede verificar se encuentra valorada en un alto
positivo, ya que es un propoésito que lleva la municipalidad de Otavalo a lo largo de los afios,
y la Cevicheria Quito contribuye con este propésito de manera continua y permanente, la

operatividad de la Cevicheria esta comprometida con el medio ambiente.

Contaminacién ambiental

Como se puede asimilar, la contaminacion ambiental es inevitable en su totalidad, y por
ello esta con una valoracion -1 negativa, ya que siempre en un local, los clientes suelen realizar

pedidos para llevar, en los cuales incluyen tarinas, vasos, fundas, cartdn, etc.
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Control de desperdicios

En este proceso se lo puede verificar como un indicador alto positivo, ya que la
Cevicheria Quito cuenta con dos personas micro empresarias que son encargadas de retirar los
desperdicios del local, ellos se dedican a la crianza de cerdos y esto ayuda a que la poblacion

pueda mejorar sus condiciones de vida y la de sus familias.

5.2.4 Impacto mercadoldgico

Tabla 87 Impacto mercadolégico

Indicador -3 -2 -1 0 1 2 3 TOTAL
Posicionamiento X 1
Satisfaccion del cliente X 1
Respuesta de quejas o sugerencias X 1
TOTAL 2 6 8
Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing

Grado del impacto =)’ Sumatoria numerica

n Numero de los indicadores
Grado del impacto =8
3
Grado del impacto =2,66 =3
Andlisis:
Posicionamiento

Se tiene la valoracion de medio positivo, ya que se implementara imagen corporativa
en el local, esto ayudara a que los clientes mejoren su percepcién de la marca y producto
ofertante, se trata de brindar un mejor servicio a un mismo precio, esto servird como punto de
diferenciacion de la competencia, y permitira que el cliente obtenga una mejor satisfaccion en

sus experiencias de compra.
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Ayudara a generar un marketing boca a boca y servird como una auto publicidad la

mejora y satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es la parte fundamental para la realizacion y puesta en marcha
del plan de marketing, es por ellos que esta valorado como alto positivo, debido a que un
cliente satisfecho siempre recomendara acudir a consumir ese producto, 0 esa marca,

generando una auto publicidad a los amigos, familiares, vecinos, etc.

Un cliente satisfecho siempre va a regresar, eso genera una frecuencia de compra y
entre mas clientes satisfechos genere el local, mas rentabilidad obtendra, dando asi al

cumplimiento del plan de marketing.

Respuesta de quejas o sugerencias

Como se puede observar, tiene una valoracion alto positivo, ya que entre mas
sugerencias se admitan en el local, mas opciones se obtienen para realizar mejoras en el servicio
o en el producto ofertado, es decir la adaptacidn a sugerencias y preferencias sera el éxitos para
que la Cevicheria llegue a los gustos de las personas, asi se puede generar una mejor
satisfaccion ya que el cliente se sentird importante para la marca, y se vera identificado al

momento de conversar de ella.
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CONCLUSIONES

La Cevicheria Quito cuenta con 15 afios de experiencia dentro del mercado local, esto le
permite ser una de las Cevicherias méas conocidas en la Ciudad de Otavalo, tiene una amplia
acogida por sus clientes ya que maneja un exigente control de calidad en la materia prima
a utilizar.

La Cevicheria Quito es una micro empresa que se enfoca a sus clientes, y por ello saca
nuevos platos ofertantes, los mimos que cuiden se su salud y se encuentre orientados a sus
posibilidades econémicas.

La Cevicheria Quito tiene una deficiencia fundamental al momento de concretar una venta
y hacer que sus clientes se sientan satisfechos e identificados con la marca, segin la
valoracion en atencion al cliente e imagen corporativa es demasiada baja en cuanto lo
manifiestan las personas investigadas.

El incremento de la competencia informal es uno de los factores a tomar en cuenta, ya es
una competencia desleal, ofertan los mismos productos a un menor precio, no necesitan
pagar impuestos, empleados y local comercial, esto influye a que los clientes sacien los
deseos de consumir mariscos a un menor precio.

Segun el estudio de mercado, la poblacion Otavalefia tiene una amplia acogida por los
mariscos, entre los mas consumidos son: el camarén con el 58,3%, la concha el 16%, el
pescado 14,7% y el cangrejo 10%, con una frecuencia de consumo quincenal y mensual.
En el mercado local ha incrementado la competencia formal e informal ya que han
ingresado marcas muy reconocidas de la ciudad de Ibarra y personas costefias que ofrecen
sus productos en coches cocinas.

Segun el analisis realizado a la competencia, por medio de la herramienta observacién

directa, se ha podido concluir que los precios en un plato de arroz con camarén o concha
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lo podemos encontrar desde 4 dolares hasta los 6, y en los ceviches desde los 6 hasta los 8
dolares.

En el estudio de mercado se logré conocer que 15520 personas al afio comen arroz con
camarén o concha y 14535 personas al afio comen ceviches en la Ciudad de Otavalo.

La oferta que existe en el mercado actual es de 47311 personas para el afio 2017 y para el
afio 2018 tendremos 47737 personas.

La demanda insatisfecha para el afio 2017 es de 1118 personas y para el afio 2018 es de
1481 personas.

Se propone crear un plan de promocién y publicidad que permita incrementar en un 15%
las ventas de la Cevicheria Quito, publicitando masivamente por medios de comunicacion
tradicionales y digitales, para lo cual se recomienda publicitar en el diario el norte, elaborar
vallas publicitarias, crear y entregar tarjetas de presentacion e implementar una pagina
comercial en Facebook.

Se piensa fortalecer la imagen corporativa de la Cevicheria Quito, de manera que un 75%
de los clientes se sientan identificados con la marca, para lo cual se recomienda crear el
Isologotipo, acortar el slogan, remodelar el letrero, realizar adornos en las paredes del local,
realizar una nueva cartelera de productos ofertantes e implementar uniformes a todos los
miembros del local.

Se intenta fidelizar a los clientes, creando una base de datos con la finalidad de realizar un
seguimiento de post venta y generar una comunicacion directa, para lo cual se recomienda,
crear la base de datos en Excel, crear un grupo de WhatsApp, Yy enviar solicitudes de
amistad desde la pagina de Facebook.

Se crearan politicas que permitan fidelizar y mejorar la atencion al cliente, lo cual busca
generar nuevas experiencias de consumo que garanticen a los clientes una mayor

satisfaccion de acudir al local, para lo cual se recomienda implementar el servicio de post
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venta, mejorar el tiempo de respuesta a los clientes, disefiar un cuestionario de satisfaccion
del cliente, realizar capacitaciones en servicio y atencion al cliente a todos los empleados
del local, para lo cual se propone contratar una persona que tenga experiencia en marketing

y relaciones humanas.
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RECOMENDACIONES

La Cevicheria Quito debe dejarse guiar por una persona que tenga conocimientos en el area
de marketing, ya que le permitira ser mas competitiva y podra ser mas eficiente al momento
de sacar un nuevo plato a degustar, mejorara la comunicacion entre marca y cliente.

Se debe realizar mejoras en la imagen corporativa de la Cevicheria Quito, ya que la gama
cromatica esta distorsionada y no logra identificar a su publico objetivo, es la carta de
presentacion con la cual podra ser recordada facilmente.

Se recomienda ejecutar el plan de marketing, con la finalidad de mejorar la comunicacion
entre clientes y marca, esto permitird captar nuevos clientes en la ciudad de Otavalo.

La Cevicheria Quito debe tener bien identificada a toda su competencia y atacar a su
mercado meta, usando las estrategias de captacion, crecimiento, posicionamiento y
fidelizacion, las mismas que permitan generar un mayor trafico de personas en el local.

La Cevicheria Quito debe aprovechar sus ventajas en calidad de materia prima y
diversificacion de productos, los mismos que se caracterizan por su sabor y frescura, esto
ayudara a captar nuevos clientes.

Se debe realizar constantes investigaciones de mercado, las mismas que permitan conocer
el grado de satisfaccion del cliente, lo cual permitird seguir mejorando dia a dia segun las
quejas o sugerencias planteadas dentro del local.

La innovacion es un factor diferenciador que se debe ir poniendo en préactica en la
Cevicheria, porgque permite ser mas competitivos en el sector.

Esta propuesta se debe ejecutar de inmediato para empezar a mejorar la comercializacion
de cada uno de sus platos ofertantes y lograr conseguir con los objetivos planteados.
Es recomendable que la Cevicheria Quito siga adaptando tecnologia, la cual permita que se

mejore la comunicacién y publicidad por los medios digitales.
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ANEXO N°1. Levantamiento de informacion entrevista a la Sra. Gerente propietaria

llustracion 21 Levantamiento de informacion a la Sra. Gerente propietaria. N
P
Plan de marketing para la Cevicheria Quito \
rot1 a
i . X > : S n de marketing, @
Objetivo: Recopilar la mayor informacién posible para la realizacién del pla Cevicheria

través de la aplicacién de encuestas a la sefiora Gerente Propietaria y empleados gl
Quito en la ciudad de Otavalo.

Entrevista a Gercnﬁ Propictaria.
\6"\4.»(. N (_/d 0:)

¢Qué herramientas publicitarias utiliza para dar a conocer su negocio (por ¢Jemp lo,
presentacion, calendarios, flyers, etc.)?

Cuestionario:
tarjetas de

.................................................................................

I ' : . . : anto invierte
(Si utiliza herramientas para promocién y publicidad, podria decir cu
aproximadamente en ellas anualmente?

ot dne (s 4000, auania

. . far i itos,
;Qué medios utiliza para promocionar sus productos (ejemplo radio, televisién, medios escri
Facebook, whatsapp, paginas web, etc.)?

P « o2 ) H 'to?
¢;La Cevicheria Quito, cuenta con misién, vision y valores corporativos definidos por escrl

...........
..............................
......................
..........................

¢ Usted conoce a su competencia en el mercado local, Podria enunciar, a quienes considera los

mas fuertes?

....................................................

...........

.......................................
............................................
...............
.............

Zxcto a su competencia?

;Qué ventajas y desventajas tiene re
: Q«A%@M—cémmw ................

usted ha realizado algin tipo de innovacién en los platos que ofrece?

Goun G » [Boudewsy do 41 servici i hass
g,Usted ha reailzado alguna innovacion'o valor agregado 4l servicio y experiencia hacia el

cliente? M/m. . WJFM&MWMk"L“

": Qué. cree usted, que le hace diferenciar s! icheria de la competencia?
""" : t’ —Qém.lﬂbu—‘ .

¢(En los dos ultimos afios,

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Encuesta aplicada a empleados del local
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ANEXO N°1.1.

lHustracion 22 Entrevista a la Sra. Gerente propietaria

Plan de marketing para la Cevicheria Quito

g s )
¢Usted cree que las ventas en los dos tiltimos afios han crecido o disminuido? ;Por que? ‘

3 ;b - & Y 7 2 W .
A% p?%h—meum).,lf\f &m i ) CZ)«G/A ......................

¢La Cevicheria Quito, maneja un inventario de mercaderia?

JVMmoM.—srd.; SRR A b R DU G s sosisnis ssussensssussnswmnsussnnsaesssssggsssiasimnss
¢Maneja un registro de las ventas por producto y/o por periodo?

v(fa-cm.e.ﬁ',al:_‘//a,wz:

¢Coémo hace usted para obtener la materia prima, tiene algun criterio para seleccionar a sus
proveedores, (ejemplo calidad o cantidad, amistad, etc?

.................
.............
.....................................

.....................................
...........................................................................

¢Ha recibido algiin tipo de queja o sugerencia por parte de sus clientes? ;Podria enunciar cuales
son las principales?

......................................................................................................................

.......................................................................

¢Qué medidas correctivas ha tomado frente a las quejas o sugerencias?

wm’dggpmﬂmtc(t% "‘L.(é‘“—wt"“‘%.

..................
............
.............
..............

¢Sus empleados alguna vez han recibido algin tipo d
Cevicheria, manipulacion de alimentos, servicio al ¢l
capacitaciones han recibido y con qué frecuencia lo

€ capacitacion,
iente, etc)?
realiza?

; (ejemplo: de ingreso a la
&Si es afirmativo qué

cual le ayude a concretar una venta, (ejemplo, lla
formas de hacer llegar su producto al cliente?

¢Usted como propietaria de la Cevicheria Quito, ha ent
> re ) . .
trabajadores? gado algiin tipo de in

Ry
............
e

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Encuesta aplicada a empleados del local
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Anexo N°1.2.

lustracion 23 Entrevista Sra. Gerente propietaria

5
Plan de marketing para la Cevicheria Quito

g : : : etencia?
¢Qué elementos fisicos distintivos, ha disefiado su empresa para diferenciarse de la comp
(ejemplo gama cromatica, logotipo, eslogan, etc.)

CO’deM
d . 5 H enerar
¢Usted cuenta con alianzas estratégicas con otras empresas, las cuales le permitan i i
mayores voliimenes de venta? En caso de ser positiva la respuesta, mencione las emp

........
....................
............................................................................

Datos técnicos

Edad

0-4( ),5-9( ),10-14( ), 15-19( ),20-24 ( ),25-29( ),30-34( ), 35-39 (), 40-44 ( )
45-49 (), 50-54 (x), 55-59 ( ), otro

Género

Masculino ( ) Femenino ( ><.) Otro ( )

Nivel de instruccion:

Primaria ( ) Secundaria (<) Instruccién superior () Ninguna ( )

M%&/QM % Woweratra_ ol
et hdened Prspectorc
Q;;wﬂ ol

S ypeoyd LELS

N: dok qa>256

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Encuesta aplicada a empleados del local
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ANEXO N°2. Encuesta a empleados de la Cevicheria Quito.

llustracion 24 Encuesta a empleados de la Cevicheria Quito

Plan de marketing para la Cevicheria Quito B

an de marketing, a

Objetivo: Recopilar la mayor informacién posible para la realizacion del pl g, 3
dos de la Cevicheria

Ira\:'és de la aplicacién de encuestas a la sefiora Gerente Propietaria y emplea
Quito en la ciudad de Otavalo.

Encuestas a empleados de la Cevicheria Quito.
Cuestionario:

Sefiale si ha recibido alguna de las siguientes capacitaciones:

a) Capacitacion de ingreso al restaurante.
b)) Manipulacién de alimentos.
Servicio al cliente.
Y O v v s i M S AR R SN S e s e S e SRR
e) Ninguna.
¢ Usted conoce la historia de la Cevicheria Quito?

Si - No: aemasm

¢ Usted conoce la misién, visién y valores corporativos de la Cevicheria Quito?
Si X Nb, s

NOUBAE oessesssssems

¢La relacién laboral, que usted tiene con la Sra. Gerente propietaria? ;Cémo la considera?

Muy buena  .c....cceeee Buena s e

Regular  ....cceeeeeen Mala s

¢ Usted cree que el ambito laboral en el cual usted se desempefia estd acorde a su experiencia
laboral?

Totalmente de acuerdo ... Medianamente de acuerdo  .................
De acuerdo R HP Medianamente en desacuerdo ................
Total mente en desacuerdo  ............

(El ambiente laboral en el cual usted se desenvuelve, como lo considera?

Muy bueno  «eeeeeenees Bueno ... v

Regular  oeeeeeeenees Malo: o

; Usted ha visto o ha escuchado algin tipo de publicidad, que haya realizado Ja i ' :
:n el Giltimo afio? jPodria enunciarlo por favor? Cevicheria Quito

Qekes....chmles,..\SmwsT..Q\Qi\\a\n,

.........................................
............
................

...................................................
.....................................
---------
.........
...........

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Entrevista Sra. Gerente propietaria
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ANEXO N°2.1.

lHustracion 25 Encuesta a empleados de la Cevicheria Quito

|

Plan de marketing para la Cevicheria Quito

oUsted cree que su salario, reconoce su esfuerzo laborai?

Totalmente de acuerdo  ........... Medianamente de acuerdo
Deacuerdko = i Medianamente en dcsac;uerdo -------------
Total mente en desacuerdo  ............

. 2 H potca . 1 in? {
:Ha recibido aiguna vez, algiin incentivo por parte de la sefiora gerente propietaria: ;Podria

enunciar que incentivo ha recibido?
£ ‘\’“Q .‘s‘?.e'\\ﬂ%...hu T, o[- O o o P O K it

;Antes de empezar a trabajar en la Cevicheria Quito, a que se dedicaba?

.. 2-‘1 \\'.A B s s S e s s g S e ARG SRS PER R A S SR S SRR IR AR

. . . . ~ O
Usted cuenta con los materiales necesarios para realizar correctamente sus funciones laborales?

(ejemplo: maquinaria y utensilios de cocina, guantes, 2tc).

Totalmente de acuerdo R o Medianamente de acuerdo  .o.eveenenenaien
De acuerdo  eeeeeseeens Medianamente en desacuerdo  .....oeeeeineees
Total mente en desacuerdo  ............

:Segun su criterio, podria mencionar 3 de las empresas que le hace mayor competencia a la
Cevicheria Quito?

Qfomu Lommaxem.. \\uw\w&o, ka..Cg%...é‘A..fa\'\ﬁtﬂc ................................

.....................................................................................................................

;Alguna vez ha escuchado algin tipo de queja o sugerencia, por parte de los clientes hacia la
Cevicheria Quito? ;Podria mencionar por favor?

..@Q....\n...\*ﬁm\as ..... Y mj....q&*\m. ................................................................

...................................................................................................................

¢(Existen normas de higiene que usted debe cumplir dentro de la Cevicheria? Mencione al menos
tres.

XN,N‘ bl s magallaxee, Tosed im0k vorns. W veces. o).

...............................................................................................................

Usted considera que a calidad de la materia prima implementada en cada uno de los piatos es?
Muy buena ... Buena R
Regulay,  cevesnsine Mala  cicieseseses

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Entrevista Sra. Gerente propietaria
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Anexo N°2.2.

lHustracion 26 Encuesta a empleados de la Cevicheria Quito

} . s
Plan de marketing para la Cevicheria Quito

Datos téenicos

Edad

04 (),5-9( ). 10-14( ), 15-19( ),20-24( ), 25-29( ), 30-34 (). 35:39( ) 40440
4549 (), 50-34 (), 53-59( ), Otr0.vevivrivsnnene

Género

Masculino ()  Femenino ()X ) Otwo ( )

Nivel de instruccion:

Primaria ( ) Secundaria (X) [nstruccién superior () Ninguna ( )

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Entrevista Sra. Gerente propietaria
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ANEXO N°3. Encuesta de investigacién de mercados.

lustracion 27 Investigacion de mercados

201

Plan de marketing para la Cevicheria Quito %’. aiEsa

_ Objetivo: Recopilar la mayor informacién posible para lograr identificar las necesidades
qQue ticne el mercado local y poder plasmar las estrategias de marketing mds convenientes a
utilizar en el plan de marketing de la Cevicherfa Quito en la ciudad de Otavalo.

1.- ¢A usted, le gusta los mariscos? SI( 1/{ NO ( )

2.- ¢Qué tipo de mariscos usted prefiere?

Camardn V{ Concha () Cangrejo ( ) Calamar ( ) Pescado () OUO.iueeeiunnrecnsonens
3.- ¢(En dénde frecuenta comprar, o degustar estos mariscos?

Chifa () Cevicheria (*) REStBUTANE () OtO...rvesveeossrssessessessensissessses
4.- (En caso de ser Cevicherfa podrfa mencionar el nombre del local?

Oromar ( ) Cevicheria Quito (#§ Ceviche 593 ( ) La casa del cangrejo ( )
Los ceviches de Alberto ( ) Camarén reventado () OIFO.........eesessssesssasnssssassassnsasase

5.- ¢Por qué compra en este lugar?

Por el sabor (V)/ Por la atencién ( ) Por la calidad de materia prima ( ) Por la cantidad ()
Por el precio méas econdmico () Otr0.....evveecrrsesenns ¥

6.- ;Normal mente usted que plato es lo que degusta en este lugar?

Arroz con camardn o concha ( ) Cazuela de mariscos ( ) Ceviches (V)/ Encebollados ( )
Sancocho de bagre ( ) Otro...

7.- ¢Usted, al momento que va a degustar de esta comida, como prefiere ir a un local?

Solo ( ) Con la familia ( ) Con los amigos ( ) Con la pareja ( #)6&0 ........................

8.- ;Qué dia normalmente usted acude a la Cevicheria?

Lunes ( ) Martes ( ) Miércoles ( ) Jueves ( ) Viernes ( ) Sédbado (I/)/Domingo ()

9.- (Normalmenie cudnto de dinero dispone para consumir en un solo plato de mariscos? g
10.- ; Usted, conoce o ha escuchado sobre la Cevicheria Quito? SI (l/)/ NO ()

i 1.- Usted, alguna vez ha comido en la Cevicheria Quito? SI( ¥~ NO () NSP()
12.- ;Le gusta o le gusto, la comida de la Cevicherfa Quito? SI( 4)/ NO() NSP()
13.- ;Segun su criterio, que es lo que més le gusta de la Cevicheria Quito?

La higiene () La cantidad () La atencién al cliente () El sabor (bﬁ-:l local () N.S.P () Otro......

14.- ;Si usted tuviese la oportunidad de cambiar algo de la Cevicheria Quito, que es lo que
cambiaria?

El precio (})6 cantidad ( ) Servicio mas rapido () La atencion al cliente ( ) N.S.P ( ) Otro.......

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: investigacién de mercados
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ANEXO N°3.1.

llustracion 28 Investigacion de mercados

FPlan de marketing para ia Cevicheria Juto 2

I15.- ¢ Al moinento de ingresar a un local, en que o5 1o gue usted mds s¢ fija paia suitiise

cémodo?

La imagen del tocal (4{ Unatencidn al clionte () Elasco dol personal { )

R e e N T

La presentacion del plato ( ) La amplitud del local ( )  Otro......... ORI 1 SN or e
16.- (Con que frecuenciu usted sende o consumir mariseos?
Semanal ( ) Quincenal (f Mensual ( ) Trimestral ( ) Semestral ( ) Anual ( ) OtrO......couevues.
17.- Usted, Como preiiere reaiizar sus pagos? Al contado (I'{ Con tarjeta ( )
18.- ;Cémo usted prefiere comprar el producto de las Cevicherias?

Por encomiendas ( ) Por ilamadas teietonicas ( ) Personalmente ('ﬁ)tro ....................
19.- ;Usted cuenta con un teléfono que tenga acceso a internet? SI( ’{ NO( )
20.- ¢Podria mencionar que aplicacion cuenta en su teléfono movil?

Facebook (,/) Whatsapp () Instagram ( ) Ninguna () Otro.........cooimviniiinaniinn
21.- zUsted que radio es la que mas escucha?

Canelo (b{l.os lagos ¢ ) Exa( ) América{ ) Caricin ( ) Sonorama( }Otre.....ceoveni

22.- ;Qué periédico compra usted?

i Norw ( ‘)/ Eicomercio ( jLanora{ ) Eiexwa( ) WNinguno( ) Oro.....ccieeeen,
Datos técnicos
rdiad
0-4( ),59( ), 10-14( ), 15-19( ),20-24( ), 25-29( k),/30-34( ), 35-39( ),40-44 ( ),
45-49¢ %5054 )5559.( )OO . isuivsmsnsasvinsrasainivs
Géncro

Masculino ( +°)  Femenino ( )

iNivei de instruccion:

Primaria ( )  Secundaria (44  Instrucciénsuperior ( )  Ninguna ( )
Ocupacion

Estudiante ( ) Profesional ( ) Empleado pablico ( ) Empleado privado ( ) Comerciante (‘,)/
Agricultor ( ) Artesano (") Ama de casa () Conduetor Profesional { ) Otro

..................

Hora..29.5.30...... Lugar.. .QlékaéZ ......... Fecha...22 5./2.7.29/ ..

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Investigacion de mercados
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lustracion 29 fotografia investigacion de mercados

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing

lHustracion 30 Investigacion de mercados

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing
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llustracion 31 Investigacion de mercados en plaza de los ponchos

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing

lHustracion 32 Investigacion de mercados en el sector San Luis de Otavalo

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing
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llustracion 33 Investigacion de mercados en la Cevicheria Quito

Elaborado por: Cristian Meza Fuente: Plan de marketing



