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RESUMEN

El presente proyecto de investigacion se desarrolla en torno a la necesidad de
implementar un plan de marketing para el mejoramiento de la imagen corporativa y el
posicionamiento de la empresa Dhc Catering, ubicada en la ciudad de Quito, Ecuador. Esto
debido a la falta de satisfaccion en cuanto al servicio recibido por parte de los clientes y la
publicidad mostrada en redes sociales y paginas web. En la primera parte del presente trabajo
se realiza una breve introduccion sobre el problema y cémo se justifica la eleccion del tema a
desarrollar, la cual tiene como objetivo resolver la escasa presencia y nulo posicionamiento
de la marca Dhc Catering en el entorno digital; por ende, en el Capitulo I se definen y
analizan las principales teorias y conceptos en torno al tema de investigacion; en el Capitulo
IT se desarrolla la metodologia que servira como base para el plan de marketing; en el
Capitulo III se muestran y analizan los resultados de cada uno de los métodos de
investigacion utilizados para la recopilacion de datos e informacion relacionados con los
publicos externos (encuestas), que servirda como punto de partida para la elaboracion de
estrategias; en el Capitulo IV se presenta el plan de marketing, en el que se muestran por
medio de matrices las principales acciones y estrategias a implementar, basadas en todo el
andlisis antes establecido; finalmente se complementa el trabajo con conclusiones especificas

y recomendaciones alineadas al trabajo realizado y a las mejoras necesarias.

Palabras clave: imagen corporativa, satisfaccion del cliente, posicionamiento digital,
reputacion online, atencioén al cliente, estrategias de marketing digital, presencia online,

campafias publicitarias.



SUMMARY

The present project research is developed around the need to implement a marketing
plan to improve the corporate image and positioning of the company Dhc Catering, located in
the city of Quito, Ecuador. This is due to the lack of satisfaction regarding the service
received by customers and the advertising shown on social networks and web pages. In the
first part of this job, a quickly introduction is made about the problem and how the choice of
the topic to be developed is justified, which aims to solve the low presence and null
positioning of the Dhc Catering brand in the digital environment; therefore, in Chapter I the
main theories and concepts around the research topic are defined and analyzed; in Chapter 11
the methodology that will serve as the basis for the marketing plan is developed; Chapter 111
shows and analyzes the results of each of the research methods used to collect data and
information related to external audiences (surveys), which will serve as a starting point for
the development of strategies; in the chapter IV the marketing plan is show according
matrices the principal actions and the strategis, based on all the analyzed before established;
finally the job is complemented with specific conclusions and recommendations aligned to

job realized and the improvements need.

Keywords: corporate image, customer satisfaction, digital positioning, online reputation,

customer service, digital marketing strategies, online presence, advertising campaigns.
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Antecedentes

Hoy en dia, el sector de servicios de catering muestra una alta competitividad en el
mercado, lo que involucra que las empresas que brindan este tipo de servicio se vean en la
necesidad de trabajar constantemente en su imagen corporativa, tanto en medios tradicionales
como en los digitales. Esto con el fin de destacar y diferenciarse para atraer a mas clientes

cada vez mas exigentes e involucrados con la tecnologia.

En 2016 Dhc Catering inaugura sus servicios y se procede con el registro en el
SERCOP (Servicio Ecuatoriano de Contratacion Publica), para brindar servicios de catering

en hospitales y clinicas.

En 2018 la empresa obtuvo la certificacion de Responsabilidad Nutricional otorgada
por el MSP (Ministerio de Salud Publica). Para el siguiente afo expanden sus servicios,

llegando a mas hospitales de la ciudad de Quito.

Para el afo 2020 se levanto el Plan de Contingencia y Continuidad del Negocio que
asegurd su permanencia durante la pandemia y a su vez se certificaron en Protocolos COVID.
Al siguiente afio, certifican sus procesos de Inocuidad Alimentaria ISO 22000-2018 con

STAREGISTER.

Actualmente, en el 2023, cuentan otra destacada Certificacion, la de BPM (Buenas
Practicas de Manufactura) acreditada por la SAE. Ademads, amplian su entrega de servicios, y

se instalan en uno de los hospitales mas grandes del pais, Carlos Andrade Marin de Quito.

A pesar de la amplia experiencia en el mercado, Dhc Catering ha notado que su
imagen interna y externa esta debilitada, por un lado, debido a la disminucion en la
participacion en linea y su poco alcance; por otro lado, por la poca organizacion y manejo en
los procesos internos que involucre control de personal. Los estudios previos muestran un
bajo nivel de interaccidén en redes sociales de la empresa (Facebook e Instagram). Ademas, el
proceso de captacion de clientes es tradicional y muy limitado, pues no se aprovecha el gran

potencial que las plataformas digitales ofrecen.
Planteamiento del Problema

El presente proyecto aborda el desarrollo de un Plan de marketing para el

mejoramiento de la imagen corporativa y el posicionamiento digital de la empresa Dhc

13



Catering. La empresa Dhc Catering, a pesar de contar con una amplia experiencia en el
mercado y presencia en plataformas digitales como Facebook e Instagram, no cuenta con una
imagen corporativa posicionada o consolidada en buscadores, lo cual es fundamental
actualmente para las empresas. Esto significa un reto para Dhc Catering, ya que una imagen
corporativa sélida y una presencia digital efectiva son cruciales para generar confianza y
seguridad entre los clientes, permitiendo incluso destacar frente a la competencia al momento

de la toma de decisiones..

De la misma forma, la percepcion que tiene el ptblico sobre Dhc Catering se ha visto
afectada por comentarios negativos y falta de informacién actualizada sobre sus servicios en
linea. Ademas, la ausencia de una estrategia de comunicacion en el servicio al cliente y la
falta de aprovechamiento de las herramientas digitales para el desempefio de labores internas,
hace que los procesos no sean nada dptimos y eficientes. Esto dificulta que la empresa crezca

y contribuye a formar una imagen debilitada y poco atractiva ante el ptblico objetivo.

Otro problema a tomar en cuenta es el potencial no aprovechado de las redes sociales
y su publicidad. La empresa no tiene historial de pauta en redes sociales, ni para promocionar
los servicios ni para la difusién de su imagen corporativa. Por lo que es fundamental abordar
estos problemas y proponer un plan de marketing que aporte al mejoramiento de la imagen

corporativa y el posicionamiento digital de Dhc Catering.
Formulacion del problema

La necesidad de recomendar un plan de marketing integral se vuelve imprescindible
para mejorar la imagen de la empresa, fortalecer el posicionamiento digital y establecer una
conexion emocional con los clientes potenciales. Con un plan de marketing para el
mejoramiento de la imagen corporativa y el posicionamiento digital, Dhc Catering podra
destacar en el competitivo mercado de catering, ganar la confianza del ptblico y asegurar un

crecimiento sostenible en el futuro.
Objetivos del proyecto
Objetivo General

Sugerir un plan de marketing para el mejoramiento de la imagen corporativa y el

posicionamiento digital de la empresa Dhc Catering.

14



Objetivos Especificos

e Desarrollar un diagnostico de la imagen corporativa actual de Dhc Catering para
evaluar y entender la percepcion actual que tienen los publicos internos y externos

sobre la empresa.

e [Establecer un sistema efectivo de comunicacion interna y externa, para asi asegurar
una prestacion de servicio coherente con la imagen corporativa y la filosofia de la

empresa.

e Diseflar un plan de marketing para la promocion y difusion de Dhe Catering en las

redes sociales, incluyendo estrategia de pauta para un mayor alcance.
Justificacion

Dhc Catering enfrenta grandes desafios en su imagen corporativa y su presencia en el
mundo digital. La bdasica presencia en redes sociales y la invisibilidad en buscadores, son
aspectos que impactan en la percepcion de la marca por parte de los diferentes publicos. Es
por tal motivo, que la empresa se ve en la necesidad de adaptarse a las actuales necesidades

de sus publicos.

La elaboracién de este plan de marketing permitird desarrollar e implementar
estrategias efectivas para mejorar la imagen corporativa, en este caso de Dhc Catering, pero a
su vez permitiendo que otras empresas puedan tomarlo como ejemplo y partir de estas
estrategias para su adaptacion y aplicaciéon a sus negocios. Ademas, ofrecera un amplio
soporte y bases con informacion para el campo del marketing digital, pues no solo se trabaja
con conceptos y técnicas ya conocidas, sino que también se presenta un caso de estudio

diferente a lo que normalmente se esta acostumbrando a ver.

Por ultimo, el enfoque metodoldgico que se utilizara parte de la experiencia misma de
la autora del presente proyecto. Se combinaran los métodos tradicionales con los usados
actualmente en las empresas que trabajan con comunicacion, posicionamiento y marketing
digital, tomando como base la innovacidn tecnologica que el mundo ofrece hoy en dia. Esto
permitird entregar un trabajo actualizado y completo, tanto con bases tedricas como con

aplicaciones practicas reales.
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CAPITULO 1

1. MARCO REFERENCIAL

1.1. Marco Teorico

Este capitulo abordara definiciones bésicas con base al tema del proyecto. Se realizara
un recorrido por teorias y diferentes conceptos de distintos autores. Se presentard y analizara
la literatura académica y las investigaciones previas que se han realizado respecto al tema de
estudio. Esta seccion es primordial para establecer el contexto tedrico en el cual se basara el

presente trabajo de investigacion.
1.1.1. Marketing

El marketing trata de identificar y satisfacer las necesidades humanas y sociales. Una
de las mejores y mds cortas definiciones de marketing es satisfacer las necesidades de manera
rentable (Kotler y Keller, 2012). Es asi, que ambos autores centran la definiciéon de marketing
en la satisfaccion de necesidades. Esto involucra un analisis profundo de las actuales

demandas que hay en el mercado tanto en productos como en servicios.

El marketing en la actualidad es fundamental en el mundo empresarial, pues permite
mostrar, posicionar, vender y comunicar lo que se hace o lo que se vende. Incluso va mucho
mas alld de esto, pues genera una conexion con el mercado con los distintos publicos,
haciéndolos parte de la organizacion, dando paso a la creacion de valor para los consumidores

que buscan satisfacer sus necesidades.
1.1.2.  Plan de Marketing

Robbins y DeCenzo (2009), se refieren a la planeacion como aquella que “obliga a los
gerentes a mirar hacia el futuro, anticipar los cambios y considerar sus repercusiones, asi

como preparar respuestas adecuadas y, con ellos, reducir la incertidumbre”.

Luego de identificar con claridad lo que es marketing, se puede avanzar hacia una
definicion mas especifica y alineada a la planificacion que se desarrollara a lo largo de este
proyecto: el plan de marketing. Segiin McCarthy y Perrault (1996), el plan de marketing “es
la formulacion escrita de una estrategia de marketing y de los detalles relativos al tiempo

necesario para ponerla en practica”.
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A continuacion, abordaremos definiciones contenidas en un plan de marketing,

indispensables para entender el proceso de su elaboracion.

1.1.2.1.  Objetivos de un Plan de Marketing

Aqui partiremos desde la importancia que tiene un plan de marketing en las
organizaciones actualmente. Toda empresa, sin importar su modelo de negocio, si no se
muestra o comunica a través del mundo digital, no existe. Y es por eso que muchas de las
empresas que nacen hoy en dia ya tienen clara la vision de que necesitan implementar
estrategias digitales para crecer y atraer a su publico objetivo. Las empresas nuevas o ya
establecidas en el mercado, se ven en la necesidad de sumarse al mundo digital para alcanzar

sus objetivos.

Estos objetivos van a variar dependiendo de las metas de cada organizacién. Aqui es
donde entra el plan de marketing, este se adaptara a lo que se quiera lograr. A continuacion,

se muestra una figura representando la variedad de objetivos que pueden surgir.

Posicionar a Fidelizar Aumentar Lan.zaf m Cap?ar Optimizar el
la marca chientes ventas mevo nuevos embudo de
producto clientes ventas

Figura 1. Ejemplos de objetivos del Plan de Marketing. Elaboracion propia

1.1.2.2.  Etapas de un Plan de Marketing

La siguiente estructura se ha elaborado con base en los conocimientos propios,
experiencia laboral e investigacion durante la elaboracion de este capitulo; muestra las etapas

por las que se debe pasar en el desarrollo de un plan de marketing.

17



1. 5 3.

Analisis del Objetivos Elabo‘ramqn de
entorno estrategias
6. 5. 4
) ‘Co_ntrol Y., szlendano Y Plan de accion
refroalimnetacion presupuesto

Figura 2. Etapas de un Plan de Marketing. Elaboracion propia
1.1.2.2.1.  Analisis del Entorno
Para Kotler y Keller (2012), en Direccion de Marketing:

Una unidad de negocios debe analizar las fuerzas del macroentorno que sean clave, y
los factores del microentorno que afecten de manera significativa su capacidad de
generar ganancias. Ademads, tendra que establecer un sistema de inteligencia de
marketing que siga las tendencias y desarrollos importantes, asi como cualquier

amenaza u oportunidad relacionadas con ellos (Kotler y Keller, 2012, p. 48).

Se puede entender que el andlisis del entorno conlleva la examinacion de todos los
elementos y factores externos que pueden afectar en la estrategia o en los mismos planes de
una empresa. Esté profundo andlisis da paso a que las empresas tomen decisiones informadas

para asi ajustar sus objetivos de marketing y aprovechen oportunidades externas.
1.1.2.2.2.  Objetivos

Posterior al andlisis del entorno es indispensable el planteamiento de objetivos, que
permita definir hacia donde queremos ir en la organizacidon. Es con base en esto que se
delimitaran las estrategias, el plan de accion, calendario y presupuesto de la presente

planificacion.

Por lo tanto, los objetivos determinan numéricamente donde queremos llegar y de qué
forma; éstos ademds deben ser acordes al plan estratégico general, un objetivo representa
también la solucion deseada de un problema de mercado o la explotacion de una oportunidad

(Muiigz, s.f.).
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1.1.2.2.3.  Elaboracion de estrategias

Contreras (2013), en el El concepto de estrategia como fundamento de la planeacion

estratégica, afirma que:

Las organizaciones no pueden vagar sin rumbo, es decir, sin un norte que las oriente,
y para ello es necesario que se establezcan una serie de planes que involucren la
asignacion de recursos y tareas que deben ser tomadas en serio por cada uno de los
integrantes de esta, de tal manera que sea factible conseguir los objetivos propuestos

(Contreras, 2013, p. 170).

Partiendo de la idea de Contreras, se puede afirmar que las estrategias permitirdn
seguir un camino ordenado y planificado, esto con el fin de responder y alcanzar cada uno de
los objetivos planteados. Este paso es crucial en la planificacion, ya que aqui se establece la
direccion y el enfoque que la organizacion deberd tomar, identificando las acciones y tacticas

a emplear.
1.1.2.2.4. Plan de accion

Ya establecido lo que es una estrategia y teniendo clara su importancia en el
desarrollo de una planificacion, es necesario avanzar al siguiente nivel y entender lo que un
plan de accion implica dentro de este proceso. Yirda (2023), define al plan de accién como
“la presentacion de ciertas tareas que deben ser realizadas en un tiempo determinado”. Es

decir, representa una hoja de ruta a seguir, en donde se presentaran los siguientes elementos:

Objetivo 1
Estrategias Actividades Resultados Responsables Recursos Control
Objetivo 1
Estrategias Actividades Eesultados Responsables Recursos Control
Objetivo 1
Estrategias Actividades Resultados Responsables Recuorsos Control

Figura 3. Estructura del plan de accion. Elaboracion propia
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1.1.2.2.5. Calendario y presupuesto

Tanto el calendario como el presupuesto en un plan de marketing guardan una
estrecha relacion, pues ambos permitirdn trabajar de forma ordenada para planificar
temporalmente, controlar, ajustar y distribuir recursos financieros a las actividades dentro del

plan.

Para Talbert (2022), redactor del blog del portal web Asana, “en el calendario de un
proyecto se reunen todas las piezas de tu trabajo en un lugar visible y centralizado al que todo

el equipo puede acceder”.

Por otro lado, y con relacion al presupuesto en la planificacion estratégica, para la
revista digital del Centro Europeo de Postgrado y Empresa (CEUPE, 2019), el presupuesto
“representa el instrumento bdsico para la planificacion y control de los negocios a corto
plazo. Mas concretamente, el presupuesto de las operaciones resume y cuantifica, en términos

economicos, los resultados previstos para los planes de accion definidos por la Direccion™.
1.1.2.2.6.  Control y Retroalimentacion

Segin Kotler y Keller (2012), en Direccion de Marketing, se refiere al control y

retroalimentacion como:

El ajuste estratégico de una empresa al medio circundante terminard, inevitablemente,
por desgastarse, porque el entorno de mercado cambia con mayor rapidez que aquella
con la que se pueden ajustar los siete elementos de la empresa. De este modo, una
empresa podria seguir siendo eficiente aunque perdiendo eficacia (Kotler y Keller,

2012, p. 48).

Esto significa que, gracias al control de actividades y a la retroalimentacion por parte
del equipo de trabajo, colaboradores y lideres, se tendra la oportunidad de realizar las mejoras
eficientes y necesarias en el plan de marketing. Lo que a su vez, permitird optimizar los

procesos sobre la marcha.
1.1.3.  Estudio de mercado

Posterior a la explicacion y revision de literatura en torno a la estructura de un plan de

marketing, el siguiente paso y podria definirse como clave en este capitulo, es el estudio de
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mercado. En un plan de marketing, el estudio de mercado permite recopilar informaciéon y

analisis a detalle sobre el entorno y el publico objetivo de la empresa.

Un estudio de mercado es un conjunto de acciones realizadas por organizaciones
comerciales que tienen como objetivo obtener informacion sobre el estado actual de un
segmento determinado de mercado. Su finalidad es conocer en profundidad el nicho que se

pretende conquistar, como asi también su grado de rentabilidad. (Da Silva, 2021)

1.1.3.1.  Etapas de estudio de mercado

Segun Kotler, Bloom y Hayes (2004), un proyecto eficaz de estudio de mercado tiene

cuatro etapas basicas:

Establecimiento, de TR e
es‘t'}uiﬂi% J‘e de?i;icién investigacion informacion
del ﬁfobla‘:na exploratoria primaria

Anglisis de los datos
v toma de desiones

Figura 4. Etapas del estudio de mercado. Fuente: Kotler, Bloom y Hayes, 2004, p. 98.

Establecer este orden para la realizacion de un estudio de mercado, ayudara para
alcanzar los objetivos, no solo del mismo estudio, sino del plan de marketing en general. Es
por eso que, el hecho de seguir un proceso sistematico y bien estructurado es indispensable
dentro de una planificacidon, ya que asi se podran obtener datos e informacidén precisa y

relevante con relacion al mercado y el publico objetivo de la organizacion.
1.1.4. Segmentacion de mercado

Segun el Pujol (1999), en Diccionario de Marketing, la segmentacion de mercado es
una “estrategia utilizada para dividir el mercado en distintos grupos de compradores que se
estiman requieren productos diferentes o marketing mix distinto.” A continuacion se detallan

los tipos de segmentacion a tomar en cuenta en una planificacion estratégica.

1.1.4.1.  Tipos de segmentacion

Da Silva (2020), en el articulo ;Cuales son los tipos de segmentacion de mercados y
cudl es su importancia para tu empresa?, aborda cuatro tipos de segmentacion que se pueden

considerar al analizar el mercado:
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* Se refiere al espacio fisico y al entorno al que pertenece el publico
objetivo: continente, pais. region, estado, ciudad, barrio o clima, etc.

» Las variables de segmentacion que se foman en cuenta son: edad,
género, estado civil, ocupacion, orientacion sexual, etnia, nivel
educativo, nivel socioeconomico, nacionalidad.

* Sirve para aproximarse al consumidor y brindarle una experiencia que
esté lo mas cerca posible de sus ideales y creencias: personalidad,
caracter, estilo de vida, valores, actitudes, intereses y pasatiempos.

*En este tipo se estudian variables como intenciones de busqueda,
frecuencia de uso, momentos de compra, recompras, nivel de fidelidad,
gasto promedio por compra, sensibilidad al precio, entre otras.

Figura 5. Tipos de segmentacion. Fuente: Da Silva, 2020.

1.1.5. Mercado objetivo

Kotler y Keller (2012), afirman que “los especialistas en marketing usan el término
mercado para abarcar varias agrupaciones de clientes. Perciben a los vendedores como
miembros del sector industrial y a los compradores como miembros del mercado”. Es asi, que
se puede argumentar que definir el mercado meta en un estrategia dentro de un plan de
marketing es fundamental, ya que permitira trabajar con un enfoque determinado,
personalizando las acciones comerciales segiin cada grupo seleccionado, para asi mejorar la

satisfaccion de cada uno de estos grupos.
1.1.6. Posicionamiento
Segun lo expuesto por Kotler y Armstrong (2013), en Fundamentos de Marketing:

El posicionamiento es el arreglo de una oferta de mercado para que ocupe un lugar
claro, distintivo y deseable en relacion con productos competidores en las mentes de
los consumidores meta. Los mercaddlogos planean posiciones que distingan a sus
productos de las marcas competidoras y les den la mayor ventaja en sus mercados

meta (Kotler y Armstrong, 2013, p. 50).

Es sencillo entender lo que involucra el estar posicionado en el mercado. Un ejemplo
claro de este trabajo con relacion al posicionamiento tradicional, es ser el primero en el
mercado lanzando un tipo de producto. Este es el caso de la marca “Suavitel”, que fue
lanzada por primera vez en México en 1972, y rapidamente fue reconocida y tomo las

primeras posiciones entre las opciones de suavizante de ropa en muchos paises
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latinoamericanos. Con el pasar del tiempo surgieron mas marcas para este tipo de producto,
pero Suavitel al ser uno de los primeros en su tipo, ya tenia ganado el mercado, y las personas
ya no pedian suavizante de ropa, ahora lo solicitaban como “suavitel”, sin importar la marca

que terminaran comprando.

1.1.6.1.  Posicionamiento digital

Ya establecido lo que es el posicionamiento (estar en los primeros lugares dentro de la
mente de los consumidores, clientes o publicos), es momento de entender qué implica el
posicionamiento digital para una organizacion hoy en dia. Entendemos esto desde algunas
teorias basicas. Es importante comenzar abordando el posicionamiento organico o también
conocido como posicionamiento natural. El que se ha trabajado mediante herramientas,
procesos, optimizacion de textos, imagenes y demés elementos en un sitio web o plataforma

digital.

El posicionamiento en buscadores es la pieza clave del marketing digital para
construir la identidad y reputacion digitales, pero no es la unica estrategia. (Millan et al.,
2009). Se toma este concepto para ejemplificar que una empresa, el tener a su sitio web
posicionado de forma orgénica en los buscadores implica mayor visibilidad, conocimiento y
acercamiento con potenciales clientes que buscan un producto en especifico en la Internet.
Por tal motivo, el entender el rol fundamental de este trabajo en el mundo digital y llevarlo a
la ejecucion, no solo permitird a las empresas obtener mayor visibilidad en el mercado, sino
que ademas podran mejorar la cantidad de clientes potenciales, reducir costos en publicidad,

segmentar las audiencias, entre otros.
Para Gonzalez (2017), el posicionamiento orgdnico en buscadores:

También conocido como SEO se refiere sencillamente a los resultados de busqueda
enlazados a los textos que constituyen el contenido de una pagina web en concreto. El
buscador usa algoritmos de seleccion y ordenacién para mostrar las paginas de
resultados. Es por ello que es muy importante contar con un contenido extenso en
nuestras paginas webs para que el motor de busqueda en concreto pueda enlazar

cuantas mas consultas posibles con nuestra pagina web (Gonzalez, 2017, p. 15).

Ademas del posicionamiento orgdnico, también existe el posicionamiento pagado,

busqueda paga o SEM (Search Engine Marketing). Este tipo de posicionamiento es clave
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cuando queremos promocionar una campafia, lanzar un producto nuevo, cuando se quieren
obtener resultados rapidos se estd iniciando un negocio y se quiere generar trafico a nuevo
sitio web para que sea mas conocido. La combinacién de ambos tipos de posicionamiento es
clave para maximizar la presencia de la marca en los motores de busqueda (Google, Yahoo,

YouTube, etc.).

Juan Galera, define el posicionamiento web pagado como: “promocionar un sitio web
en busca de visibilidad para determinados criterios de busqueda relacionados con la empresa,
resultando fundamental definir adecuadamente estas palabras o frases clave debido a que una

seleccion correcta posibilita llegar al usuario realmente interesado” (Galera, s.f.).
1.1.7. Marketing MIX

Luego de entender los conceptos basicos sobre mercado, segmentos de mercado,
posicionamiento, entre otros, es relevante conocer las estrategias que se pueden combinar
dentro del marketing. La més utilizada y mas popular es la del marketing mix con el uso de
las 4 Ps. A continuacién, presentamos una definicion inicial para comprender lo que esto

implica.
Yépez, Quimis y Sumba (2021), consideran al marketing mix como:

El motor del marketing, su aplicacion estd presente en casi todos los productos que
desarrollan su comercializacion en el Ecuador, las estrategias que utilizan abarcan las
principales areas de producto, precio, plaza y promocion. Las empresas ecuatorianas
cuentan e implementan la promocién de sus productos el marketing mix,
desarrollando estrategias consistentes en base a los objetivos establecidos, este
constituye un instrumento de la accion de marketing cuya aplicacion influye en la

demanda en sus productos (Yépez et al., 2021).

PRODUCTO /F—ﬁ\ PRECIO
\

/

|'f Marketing 5'|
MIX /

\
\ /
PLAZA \5_ B / PROMOCION

Figura 6. Las 4 P. Fuente: Elaboracion propia
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1.1.7.1. Producto

Esto es aquello que deseamos vender, sea un servicio, un bien intangible o un
producto con valores fisicos. El producto debe tener gran calidad o avances de innovacion

superiores a los de la competencia (Velazquez, 2020).

Tal como lo plantea Velazquez, el producto actualmente no solo debe considerarse
como tal, sino que involucra un grado de innovacion en su desarrollo. Esto permitird que
pueda competir con otros en el mercado. Este elemento innovador que se debe destacar
permitira que el negocio responda a las necesidades y deseos de sus publicos, diferencidndose
de la competencia y alineandose a las demandas de un mercado que constantemente

evoluciona.

En este punto es importante destacar que con relacion al presente proyecto, un
producto no solo abarca la comida que se entrega en el servicio de catering. En este caso, el
producto incluye todos los aspectos que aportan a la atencion y satisfaccion del cliente e
incluso la experiencia durante todo el proceso, tanto de los mismos colaboradores internos

como de los publicos externos.

1.1.7.2. Precio

Establecer el precio de un producto no solo involucra darle un valor monetario, pues
este ademas ofrecera una percepcion de lo que es el producto, su calidad y hasta influira en la
imagen de la marca misma. Por eso es de suma importancia establecer el precio partiendo de
un analisis exhaustivo sobre el mercado, la competencia, el consumidor, entre otros factores.
Un buen trabajo en la asignacién de un precio correcto permitira incluso el posicionamiento

del producto y hasta de la marca en el mercado.

El reconocido speaker y estratega de marketing, Espinosa R. (2023), en su pagina web

sefiala que:

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 dictaminara si hemos fijado correctamente el precio, puesto que comparara el
valor recibido del producto adquirido, frente al precio que ha desembolsado por €l

(Espinoza, 2023, sn).
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1.1.7.3. Plaza

Esta se refiere a los lugares donde venderemos nuestro producto y a los canales de
distribucion. A mayor cantidad de sitios donde el consumidor pueda encontrar lo que

ofrecemos, mayor cantidad de ventas (Veldzquez, 2020).

Se debe tener claro que la plaza no solo implica el lugar o sitio en donde se mostrara
el producto, también guarda relacion con cémo llegara hasta ahi, por medio de qué
transportes, como sera la logistica en ese proceso, etc. Esta P no es un factor aislado, es mas
bien un proceso que conlleva la combinacion de algunos factores y el esfuerzo en conjunto de
un equipo de trabajo en distintas etapas. Asi, el determinar la plaza o el punto ideal de venta

solo sera el resultado final de dicha cadena de trabajo bien hecho.

1.1.7.4. Promocion

Finalmente, dentro del marketing mix se aborda la promociéon o comunicacion
dependiendo del autor que explore el tema. Este paso es crucial, pues aqui se implementan
estrategias comerciales de marketing y comunicacion, tanto de manera tradicional como en
medios digitales. Esto permitird que el producto sea conocido, promocionado e incluso

posicionado en la mente de los publicos, para su compra.

Asi mismo lo afirma Veldzquez (2020), pues sefiala que “en este punto del proceso
nos encargaremos de decirle a la gente que existimos y por qué le conviene adquirir nuestro
producto. La labor de la publicidad es dar a conocer un producto o un servicio en un mercado

determinado”.
1.1.8. Imagen corporativa

Paul Capriotti (2009), autor de Branding Corporativo, afirma que por medio de la
imagen corporativa la organizacion existe para los publicos. Partiendo de esta descripcion, se
puede argumentar que la imagen corporativa es lo que los publicos tienen en la mente
siempre que se piensa en una marca o empresa, lo que relacionan con la marca, que puede
concluir su reputacion, valoraciones, emociones y mas. Esta a su vez, tiene bases en varios
elementos que la componen, que sin ellos no existiria la organizacidon: mision, vision y

valores, mismos que se describen a continuacion:

26



* Razon de ser de una * Consiste en convertir la * Son los principios que

organizacion, el vision en una realidad. sostienen ala
proposito por el que Se puede entender orgamizacion.
fue creada. como los objetivos

generales dela

empresa.

Figura 7. Elementos base en la imagen corporativa. Fuente: Elaboracidon propia

1.1.9.  Estrategias de analisis interno y externo

1.1.9.1. Fuerzas de PESTEL
Pérez-Tabernero (2019), argumenta lo siguiente sobre las fuerzas de PESTEL.:

El PEST o PESTEL es una herramienta utilizada por las empresas para obtener un
andlisis del entorno que les rodea. El nombre es un acronimo que viene de las
siglas de los factores analizados, politicos, econdomicos, sociales, tecnologicos y
ecologicos y legales. Esta herramienta, creada por Liam Fahey y V.K. Narayanan,
facilita el entendimiento del contexto en el que la organizacion va a operar, ayudando
a comprender las evoluciones de los mercados en los que se mueve la empresa as’1

como las dificultades y los retos a los que se puede enfrentar. (Pérez-Tabernero, 2019,

ANALISIS
PoOLiTICOS ECONOMICOS SOCIALES TECNOLGGICOS ECOLOGICOS LEGALES

Figura 8. Analisis PESTEL. Fuente: Elaboracion propia

1.1.9.2. Matriz FODA
Para Ponce (2007), “el andlisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los
factores fuertes y débiles que, en su conjunto, diagnostican la situacién interna de una

organizacion, asi como su evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenazas”. Es

relevante mencionar que el FODA brindard en la presente investigacion una comprension
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integral de la empresa, asi como de su entorno. Esto facilitard la elaboracion de estrategias

que respondan a la resolucion de los problemas.

Fortalezas Debilidades

C
=

Oportunidades Amenazas

Figura 9. Analisis FODA. Fuente: Elaboracion propia

1.2. Marco Conceptual

e Imagen Corporativa

Pujol (1999), en el Diccionario de Marketing, define a la imagen corporativa o de

marca como “el conjunto de creencias que un sujeto posee acerca de una marca particular”.
e Identidad Visual Corporativa

La primera funcion que las empresas solicitan a las técnicas y saberes de la Identidad
Visual Corporativa, es el de proyectar una imagen positiva y, por encima de esta, transmitir

valores y diferenciarse (Caldevilla, 2009).
o Estrategia de Contenidos

Una Estrategia de Contenidos es una guia para disefiar y producir contenidos utiles y

funcionales, que respondan a objetivos especificos (Giu, 2017).
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o Experiencia del Cliente

Miranda (2019), concluye que “la experiencia del cliente contribuye en la gestion de
fidelizacion, asegurando clientes e ingresos futuros para el concesionario, asi como

potenciando la imagen de marca de la empresa”.
e Branding

Branding Dotar a los productos y servicios del poder de una marca (Kotler y Keller,

2012).
e Reputacion Online o Digital

La reputacion online es la valoracion alcanzada por una empresa a través del uso o

mal uso que ofrece internet a través de la integracion de un proceso secuencial (Millan et al.,

s.f.).
e C(liente potencial
Compra, voto o donativo de un cliente futuro (Kotler y Keller, 2012).
e Marca

Nombre, término, signo, simbolo o disefio, o combinacion de ellos que pretende
identificar los bienes o servicios de un vendedor o grupo de vendedores y diferenciarlos de

los de la competencia (Kotler y Keller, 2012).
e Estrategia

Plan de juego de una empresa para lograr sus objetivos (Kotler y Keller, 2012).
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CAPITULO I

2. METODOLOGIA

2.1. Tipos de investigacion
2.1.1. Investigacion exploratoria

La investigacion exploratoria es el primer paso en el desarrollo de un proyecto de
investigacion con un proceso metodologico ordenado. Con este tipo de investigacion se logro
obtener la mas profunda comprension del estado actual de una organizacion. Dicho proceso
se hizo mediante la generacion de ideas sobre el tema a abordar e implica llevar a cabo

algunas etapas, de las cuales hemos de destacar las siguientes, incluyéndose en este trabajo:

- Revision bibliografica (la primera etapa de esta investigacion)

- Entrevista y encuestas preliminares

- Andlisis de datos primarios y secundarios

- Observacion participante (involucramiento de la investigadora)

- Analisis cualitativo (revision y analisis de contenidos en plataformas digitales,

mensajes y demas comunicaciones entre los distintos publicos)

Es asi, que con el seguimiento de las etapas anteriormente mencionadas, se pudo
ejecutar un descubrimiento y exploraciéon para la generacion de ideas iniciales sobre el
problema, sentando las bases para la planificaciéon de soluciones dentro del proyecto y

organizacion.
2.1.2. Investigacion descriptiva

Este tipo de investigacion fue ideal en esta investigacion para describir y presentar de
forma sistematica las caracteristicas, situaciones o fendémenos de la empresa, tal como son en
realidad. Implicé un trabajo cuidado en cuanto a la recoleccion, organizacion y analisis de los
datos para la obtencion de la mas clara representacion de la situacion actual. Estas son las

tareas desarrolladas dentro de este proceso investigativo:

- Disefio y planificacion del estudio (variables a medir y herramientas a utilizar)
- Identificacion de la muestra poblacional

- Recoleccion de informacion (mediante encuestas)
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- Presentacion, analisis e interpretacion de la informacion ( tablas y figuras)
- Presentacion de resultados
2.2. Poblacion y muestra

La poblacion que serd objeto de esta investigacion sera:

e C(lientes externos del catering (consumidores fijos)
2.2.1. Calculo del tamaiio de la muestra

Partiendo de que la poblacion 1 (clientes externos fijos) es de 112, con un nivel de
confianza del 95% y una margen de error del 5%, la muestra a trabajar se la obtuvo aplicando

la siguiente formula de poblacion finita:

o 7> Npq
e2 (N-1) + Z% pq
Donde:

N = Tamafio de la poblacion (112)
Z = Nivel de confianza (95%) (1.96)
p = Probabilidad de éxito (0.50)
q = Probabilidad de fracaso (0.50)
e = Error de estimacion (0.05)
n = Tamano de la muestra @)

Reemplazo de la formula:

7> Npq
" 2 (N-1)+ 22 pq
1.96%112%*0.50*0.50
n= 0.052 (112-1) + 1.962 *¥0.50*0.50
. 107.5648
1.2362
n= 87.01

n= 87 (muestra con la que se trabajara)
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2.3. Método de muestreo
2.3.1. Muestreo probabilistico

Se utiliz6 el muestreo probabilistico aleatorio simple, ya que brind6 la oportunidad de
seleccionar de forma aleatoria y al azar a los individuos de la poblacidn en representacion de
todos, partiendo de las similitudes que presentan como grupo. La ventaja de este tipo de
muestreo es que la poblacion total tiene la misma probabilidad de ser seleccionada en la

muestra, lo que al final garantizara la imparcialidad y objetividad del proceso.

2.4. Meétodo de investigacion

La presente investigacion se basé en dos métodos: el cualitativo y cuantitativo. Se
logré obtener una perspectiva mas amplia del problema, abordando tanto aspectos
cualitativos como cuantitativos. Al combinar estos métodos, se proporciond6 mayor
confiabilidad en los resultados obtenidos, lo que permitio trabajar en estrategias efectivas y

primordiales en la presente investigacion.

Por un lado, la entrevista dentro del método cualitativo permitié profundizar con las
opiniones y puntos de vista, para asi obtener informacion detallada y valiosa sobre el servicio
de atencion al cliente que se brinda; la concepcion sobre la imagen desde la empresa misma;
el estado actual en donde se encuentra la marca y demas elementos utiles para tomar en

cuenta en el desarrollo de estrategias de mejora.

Ademas, y para complementar el analisis que ofrece el método cualitativo, se
trabajard con encuestas dentro del método cuantitativo, que da paso a la recopilacion de datos
mas precisos, permitiendo trabajar con comparativa de informacién mediante figuras de

andlisis y representacion visual de resultados.

2.5. Técnicas de recopilacion de datos
2.5.1. Encuesta

Con el objetivo de recopilar informacion para identificar fortalezas, debilidades,
desafios y oportunidades dentro y fuera de la empresa, se us6 la encuesta. Esto con el fin de

recoger datos objetivos que respaldan la toma de decisiones y el desarrollo e implementacion
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de estrategias adecuadas que respondan a las soluciones que requiere el problema en el

presente trabajo de investigacion. Se realizaron dos encuestas en total:

- Satisfaccion del cliente, dirigida a los clientes externos

- Situacion del posicionamiento digital, dirigida a clientes externos
2.5.2. Entrevista

La otra técnica a emplear fue la entrevista, misma que se utilizd para definir con
mayor precision una comprension profunda y enriquecedora del problema en el presente
proyecto. Esta fue dirigida a los directivos del catering Dhc, con el fin de explorar las
perspectivas individuales de los lideres de la empresa, aprovechando sus experiencias,

opiniones y actitudes para recopilar informacion valiosa.
2.5.3. Instrumentos

Las preguntas utilizadas en las tres encuestas desarrolladas fueron de opcion multiple
de respuesta Unica, solamente la ultima pregunta abierta, con opcidén de obtener una mejor
retroalimentacion. Se utilizé la plataforma de Google Formularios para su desarrollo y fue
presentada a los encuestas de forma online. A continuacion se detallan las preguntas de cada

encuesta con su respectivo enlace y la entrevista con sus preguntas detalladas.
Encuestas

Encuesta de satisfaccion del cliente, dirigida a los clientes externos

(https://forms.gle/hrNxefibaZbcZkP{7)

Encuesta sobre satisfaccion al cliente

Gracias por tomarte el tiempo para completar esta encuesta. Tu opinidn es importante para
nosotros, ya que nos ayudard a mejorar nuestros servicios y fortalecer nuestra imagen
corporativa en el entorno fisico y digital. Por favor, responde a las siguientes preguntas con
honestidad y sinceridad.
1. ;Con qué frecuencia has utilizado los servicios de catering de Dhc Catering en los
ultimos 6 meses?

[J Diariamente

[J Semanalmente

[J Quincenalmente

[J Nunca
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2. (;Qué tan satisfecho(a) estda con la calidad de los alimentos y bebidas
proporcionados por Dhc Catering?

[J Muy insatisfecho

[J Insatisfecho

[J Neutral

[J Satisfecho

[J Muy satisfecho
3. ¢(Cuadl es su criterio respecto a la presentacion y el empaque de los productos de
Dhc Catering?

[J Buena presentacion

[J Buena

[J Neutral

J Mala

[J Muy mala
4. (Cual es su criterio respecto a la puntualidad en las entregas realizadas por Dhc
Catering?

[J Muy insatisfecho

[J Insatisfecho

[J Neutral

[J Satisfecho

[J Muy satisfecho
5. (Como considera la atencion y el trato recibido por parte del personal de Dhc
Catering?

[J Excelente

[J Muy bueno

[J Bueno

[J Regular

J Malo
6. ;Has tenido alguna experiencia negativa con nuestros servicios de catering?

[J Siempre

[J Casi siempre

[J Nunca
7. (Como calificarias la facilidad de uso de nuestro sitio web o aplicaciones moviles
para realizar pedidos o solicitar informacion sobre nuestros servicios?

[J Muy dificil
[J Dificil
[J Neutral
J Facil
[J Muy facil
8. ;Qué opinas de nuestra presencia en redes sociales y comunicacion digital?
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[J No la utilizo

[J Poco relevante

[J Neutral

[J Relevante

[J Muy relevante
9. (Considerarias recomendar los servicios de Dhc Catering a tus amigos, familiares
o colegas?

[J Definitivamente no

[J Probablemente no,

[J Tal vez

[J Probablemente si

[J Definitivamente si
10. ;Tienes alguna sugerencia o comentario adicional que nos ayude a mejorar
nuestros servicios o nuestra imagen corporativa?
Tu respuesta
iGracias por tu colaboracion! Tu feedback es invaluable para nosotros y nos ayudard a

brindarte un servicio aiin mejor en el futuro.

Encuesta de situacion del posicionamiento digital, dirigida a clientes externos

(https:/forms.gle/yL. MygUWmZnzMgmiD9)

Encuesta sobre posicionamiento digital

Gracias por participar en esta encuesta. Tu opinion es fundamental para entender la
situacion actual de nuestro posicionamiento digital y nos ayudara a desarrollar un Plan de
marketing que fortalezca nuestra imagen corporativa y posicionamiento en linea. Por favor,
responde a las siguientes preguntas con honestidad y sinceridad.
1. ;Con qué frecuencia utilizas internet o redes sociales para buscar servicios de
catering o empresas similares al de Dhc Catering?*

[J Diariamente

[J Varias veces por semana

[J Una vez por semana

[J Ocasionalmente

[J Rara vez
2. (Has utilizado las redes sociales o la pagina web de Dhc Catering para obtener
informacion o realizar alguna interaccion con la empresa en los ultimos 6 meses?

0 SI
J NO
3. (Cual de las siguientes redes sociales utilizas con mayor frecuencia?*

[J Facebook
[J Instagram
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0 Twitter

[J LinkedIn

[J Otras redes sociales
4. ;Como calificarias la presencia de Dhc Catering en redes sociales y su actividad en
linea?*

[J Muy destacada

[J Destacada

[J Neutral

[J Poco destacada

[J No destacada
5. ¢La busqueda de informacion relevante sobre los servicios y productos de Dhe
Catering en su pagina web y redes sociales, ha sido?*

J Muy facil

[J Facil

[J Neutral

[J Dificil

[J Muy dificil
6. ;Qué tipo de contenido te gustaria ver con mayor frecuencia en las redes sociales o
pagina web de Dhc Catering?*

[J Imégenes de platillos

[J Ments y promociones

[J Testimonios de clientes

[J Recetas y consejos de catering
Otro
7. (Has compartido o recomendado alguna vez contenido de Dhc Catering en tus
propias redes sociales?*

0 sI

[J NO
8. (Considera que Dhc Catering utiliza de manera efectiva las redes sociales para
interactuar y responder a sus clientes?*

[J Muy efectivo

[J Efectivo

[J Neutral

[J Poco efectivo

[ Inefectivo
9. (Como calificarias el nivel de interaccion y participacion de los seguidores con las
publicaciones y contenidos de Dhc¢ Catering en redes sociales?*

[J Muy buena

[J Buena

[J Neutral
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[J Mala

(J Muy mala
10. ;Tienes alguna sugerencia o comentario adicional que nos ayude a mejorar
nuestro posicionamiento digital y presencia en linea?*
Tu respuesta
jGracias por tu colaboracion! Tu feedback es esencial para identificar oportunidades de
mejora en nuestro posicionamiento digital y contribuird al desarrollo de nuestro Plan de
marketing.

Entrevista

Estas preguntas tienen como objetivo obtener informacién valiosa de la directiva de la
empresa sobre su percepcion actual, identificar dreas de mejora y recopilar sus opiniones y
sugerencias para el desarrollo del plan de marketing que permita mejorar la imagen
corporativa y el posicionamiento digital de DHC Catering.
1. ;Cudl considera que es la imagen corporativa actual de DHC Catering en el
mercado y entre los clientes?
2. (Qué aspectos o atributos de la marca considera que deben ser fortalecidos para
mejorar la imagen corporativa de la empresa?
3. (Cudl es la percepcion actual del posicionamiento digital de DHC Catering en
comparacion con sus competidores en el mercado?
4. (Cuales cree que son las principales fortalezas de la empresa en el entorno digital, y
qué oportunidades identifica para mejorar su presencia en linea?
5. ¢Qué canales de marketing digital considera mas efectivos para alcanzar una mayor
visibilidad y atraer a nuevos clientes?
6. (Cudl es su opinidn sobre el contenido actual en linea de DHC Catering (sitio web,
redes sociales, blogs, etc.), y qué sugerencias tendria para mejorarlo?
7. (Cuadles son los principales desafios que enfrenta la empresa en el ambito digital, y
como considera que pueden ser superados?
8. (Qué estrategias de comunicacion y marketing digital considera que podrian ayudar
a mejorar la imagen corporativa y el posicionamiento de DHC Catering en el
mercado?
9. (Considera importante invertir en el desarrollo de una identidad de marca solida y
coherente para DHC Catering? En caso afirmativo, ;qué elementos o atributos
piensa que deben formar parte de esa identidad de marca?
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CAPITULO III

3. ESTUDIO AL CLIENTE EXTERNO

3.1. Problemas detectados

La falta de coherencia entre dos aspectos fundamentales en una empresa, puede
ocasionar problemas para la reputacion de la misma. En el ultimo afio, en Dhc Catering se ha
evidenciado un notorio cambio en la percepcion por parte de los publicos externos sobre la
imagen de la empresa. La imagen que se percibe desde afuera podria ser diferente a lo que
realmente es internamente de la organizacion, lo que ocasiona confusion en la mente de los
distintos publicos y afecta de forma indirecta al posicionamiento de la marca tanto de forma

tradicional como en el mundo digital.

Este desajuste entre la identidad interna y la imagen externa puede conducir a una
percepcidn publica distorsionada de la empresa, lo que a su vez puede afectar la reputacion,
la confianza y la fidelidad de los clientes que al final terminan alejandose de la empresa.
Ademas, se corre el riesgo de perder oportunidades de crecer en el mercado, si no se enfatiza

suficientemente en las fortalezas internas y oportunidades externas.

Alineado a este contexto, es indispensable identificar cual es el estado actual de la
organizacion en cuanto a la imagen corporativa y el posicionamiento digital. Para esto, a
continuacion se detallan los principales objetivos de estos instrumentos a utilizar: encuestas.
Esto, con el fin de identificar las falencias de la administracion actual reflejadas fuera de la
organizacion, para establecer estrategias que aporten al mejoramiento de la imagen y

posicionamiento digital del Catering Dhc.

3.2.  Objetivos

e Identificar las oportunidades y amenazas de la empresa externamente.
e Identificar el estado actual de la imagen corporativa en el mundo digital.

e Conocer el grado de satisfaccion de los clientes externos sobre el servicio que reciben.
3.3. Resultados y graficas

A continuacion, se presentan los resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente y
posicionamiento digital, aplicadas en la semana del 24 al 29 de julio del 2023 a una muestra

total de 87 clientes externos de la empresa Dhe Catering.
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3.3.1. Resultados de la encuesta de satisfaccion al cliente

Pregunta N° 1 ;Con qué frecuencia has utilizado los servicios de catering de Dhc

Catering en los ultimos 6 meses?

Figura 10. Frecuencia de uso de los servicios

@ Diariamente

@ Semanalmente
Quincenalmente

@ Munca

Interpretacion y andlisis: La primera pregunta hace referencia a la frecuencia en que los
clientes externos usan los servicios de la empresa, es decir, cada cuanto tiempo consumen los
alimentos del catering. El 39,5% indic6 que lo hace de forma semanal, el 30,2% de forma
quincenal, el 14% diariamente, mientras que el 16,3% no ha consumido los productos del
negocio en los ultimos 6 meses. Los porcentajes que nos interesan serian los que sumados

dan mas de 65%, pues ellos son los clientes frecuentes. Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 2. ;Qué tan satisfecho(a) esta con la calidad de los alimentos y bebidas

proporcionados por Dhc Catering?

Figura 11. Satisfaccion con los alimentos y bebidas

@ Muy insatisfecho

@ Insatisfecho
Meutral

@ Satisfecho

@ Wuy satisfecho

Interpretacion y analisis: En cuanto a la satisfaccion con la calidad de alimentos, mas de la
mitad de los encuestados (60%) expresan estar satisfechos o muy satisfechos, mientras que un
porcentaje significativo (22,4%) se mantiene neutral en su evaluacion. Fuente: Elaboracion

propia
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Pregunta N° 3. ;Cuadl es su criterio respecto a la presentacion y el empaque de los

productos de Dhc Catering?

Figura 12. Criterios sobre la presentacion de productos

@ Muy buena

@ Buena
Neutral

® Mala

& Muy mala

Interpretacion y andlisis: El 71% de encuestados afirma que la presentacion de productos
estd entre muy buena y buena. A pesar de que el porcentaje es alto, se deberia trabajar para
que este sea mayor, pues un 26,7% se muestra neutral y un pequeno 2,3% asegura que la
presentacion es muy mala, cuando lo ideal seria que la mayoria esté segura de que la

presentacion de los productos es buena. Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 4. ;Cual es su criterio respecto a la puntualidad en las entregas realizadas

por Dhc Catering?

Figura 13. Criterios sobre la puntualidad en las entregas

@ Muy insatisfecho

® Insatisfecho
Meutral

@ Satisfecho

@ Muy satisfecho

N

Interpretacion y analisis: Los resultados de esta pregunta son preocupantes, ya que el 43% de

encuestados afirman que la puntualidad en la entrega de productos les hace sentir
insatisfechos con el servicio y solo un 21% asegura que se siente entre satisfecho y muy
satisfecho. Lo que significa que se debe trabajar en mejorar los procesos de atencion en

cuanto a entrega de los productos. Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 5. ;Como considera la atencion y el trato recibido por parte del personal

de Dhe Catering?

Figura 14. Atencion y trato recibidos por parte de personal

@® E:celente
@ Muy bueno
Bueno
@ Fegular

® Malo

Interpretacion y andlisis: En cuanto a la atencion recibida, solo un pequefio porcentaje de los
encuestados asegura que es excelente (3,5%), mientras que el restante se distribuyd entre
regular (34,9%), bueno (32,6) y muy bueno (27,9%). Esto se puede mejorar trabajando un
plan que incluya estrategias de entrenamiento hacia los colaboradores internos y la

retroalimentacion frecuente por parte de los clientes. Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 6. ;Has tenido alguna experiencia negativa con nuestros servicios de

catering?

Figura 15. Experiencias negativas con los servicios

® Si
® No
Pocas veces

Interpretacion y andlisis: Estos resultados son un poco preocupantes, pues cerca de la mitad
de encuestados (45,3%) afirma que pocas veces ha recibido una mala experiencia con los
servicios del catering, es decir existen ocasiones en las que los clientes tienen una experiencia
negativa. Lo que podemos relacionar con la pregunta anterior sobre la atencion recibida. Es

claro, que se deben mejorar los procesos de atencion al cliente. Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 7. ;Cémo calificarias la facilidad de uso de nuestro sitio web o aplicaciones
moviles (WhatsApp) para realizar pedidos o solicitar informacion sobre nuestros

servicios?

Figura 16. Facilidad de uso de las plataformas digitales

& Muy dificil
@ Diicil
Meutral

@ Facil
@ Muy facil

Interpretacion y analisis: Es clara la insatisfaccion por parte de los clientes en cuanto a la
facilidad de utilizacion del sitio web y del chat de WhatsApp para realizar pedidos o solicitar
informacion, pues mas del 50% afirma que les resulta entre dificil y muy dificil su uso, esto
se puede mejorar trabajando en la reestructuracion del sitio web de tal forma que la
navegacion sea mas intuitiva, asi mismo con WhatsApp, en donde se podria mejorar la

atencion y la rapidez al contestar. Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 8. ;Qué tan relevante crees que es nuestra presencia en redes sociales y

comunicacion digital?

Figura 17. Relevancia de la presencia en redes sociales y comunicacion digital

@ Mo la utilizo

@ Foco relevante
Meutral

@ Relevante

@ Muy relevante

Interpretacion y analisis: Los porcentajes que nos interesan en esta pregunta son dos:
relevante (37,2%) y muy relevante (34,9%), que suman mas del 70% del total, e indican la
importancia de la presencia en redes sociales y la comunicacion digital para los publicos.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 9. ;Considerarias recomendar los servicios de Dhe Catering a tus amigos,

familiares o colegas?

Figura 18. Recomendacion de servicios a terceros

@ Definitivamente no

® Tal vez
Probablemente si

@ Definitivamente si

@ Probablemente no

Interpretacion y andlisis: Més del 50% de encuestados sefiala que probablemente si
recomendaria los servicios del catering, mientras que un 30,6% dicen que tal vez, es decir
tenemos un mayor porcentaje inclinado por recomendar los servicios. Pero aun asi, se debe
trabajar en mejorar la experiencia del cliente para sembrar en él/ella una sensacion de

satisfaccion y que sea capaz de recomendar sin dudar. Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 10. ;Tienes alguna sugerencia o comentario adicional que nos ayude a

mejorar nuestros servicios o nuestra imagen corporativa?

Figura 19. Sugerencias sobre el mejoramiento de la imagen corporativa

mejorar la imagen en redes y el sitio web

no hay comentarios

mejorar el sitio web

sigan asi

mejorar atencion

mostrar los servicios por medio de rrss

presentar de mejor forma la informacién mejorar interaccion en redes

mejorar la imagen en redes

Interpretacion y andlisis: En esta pregunta se agruparon las respuestas segun su intencion y
tenemos algunas que llamaron nuestra atencion y por las cuales se trabajaria en mejoras: el
20,2% pide mejorar el sitio web, el 13,5% dice que seria bueno mejorar la imagen tanto en
redes como en el sitio web; luego hay comentarios sobre mejorar la presentacion de la
informacion, mejorar la interaccién y mostrar los servicios en las redes. Todo relacionado con
las mejoras que requiere la imagen digital, lo que indica que el cliente percibe que esta puede

mejorarse para obtener mejores resultados. Fuente: Elaboracion propia
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3.3.2.

Tabla 1. Tabla con resumen de la encuesta de satisfaccion

Pregunta

1. (Con qué frecuencia
has utilizado los servicios

de catering de Dhc

Catering en los ultimos 6

meses?

2. {Qué tan satisfecho(a)
esta con la calidad de los

alimentos y bebidas

proporcionados por Dhe

Catering?

3. (Cual es su criterio
respecto a la presentacion

y el empaque de los
productos de Dhe
Catering?

4. ;Cual es su criterio
respecto a la puntualidad
en las entregas realizadas

por Dhc Catering?

5. ({Coémo considera la

atencion y el trato

recibido por parte del

personal de Dhc
Catering?

6. (Has tenido alguna
experiencia negativa con

nuestros servicios de
catering?

7. {Como calificarias la

facilidad de uso de
nuestro sitio web o
aplicaciones moviles

(WhatsApp) para realizar

pedidos o solicitar
informacién sobre
nuestros servicios?

Opciones

Diariamente
Semanalmente
Quincenalmente
Nunca

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho
Buena presentacion
Buena

Neutral

Mala

Muy mala

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Neutral
Satisfecho

Muy satisfecho
Excelente

Muy bueno
Bueno

Regular

Malo

Si

No

Pocas veces
Muy dificil
Dificil
Neutral
Facil

Muy facil

Resultado

%
14,00%
39,50%
30,20%
16,30%
11,80%
5,90%
22,40%
36,50%
23,50%
19,80%
51,20%
26,70%
00,00%
2,30%
10,50%
43,00%
31,40%
10,50%
4,70%
3,50%
27,90%
32,60%
34,90%
1,20%
2,30%
52,30%
45,30%
30,60%
25,90%
24,70%
11,80%

7,10%

Tabla con resumen de la encuesta de satisfaccion

Analisis

El empleo frecuente de los servicios
permite establecer un punto
favorable, si vuelven es porque algo
les agrado.

La satisfaccion en cuanto a la
calidad de los productos recibidos
tiene una calificacion altamente
buena.

Una calificacion de bueno en su
mayoria sobre la presentacion de los
productos.

Insatisfaccion y neutralidad son las
percepciones en cuanto a la
puntualidad en las entregas
realizadas por medios digitales.

Regular y bueno como protagonistas
en cuanto a la atencion y el trato
recibido por parte del personal.

Pocas veces se han recibido
experiencias negativas, que a pesar
de no ser un si, representa un riesgo
para la empresa.

Muy dificil y dificil para la facilidad
en el empleo del sitio web o
aplicativos como WhatsApp para
solicitar mas informacion.
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8. (Qué tan relevante
crees que es nuestra
presencia en redes

sociales y comunicacion

digital?

9. (Considerarias

recomendar los servicios

de Dhc Catering a tus
amigos, familiares o
colegas?

10. ; Tienes alguna

sugerencia o comentario
adicional que nos ayude a
mejorar nuestros servicios

0 nuestra imagen
corporativa?

No la utilizo

Poco relevante
Neutral

Relevante

Muy relevante
Definitivamente no
Tal vez
Probablemente si
Definitivamente si

Probablemente no

no hay comentarios
sigan asi

mejorar atencion
mostrar los servicios
por medio de 1rss

mejorar presentacion
de sus platos

mejorar interaccion en
redes

mejor presentacion en
la web

mejorar la imagen en
redes

presentar de mejor
forma la informacion

mejorar el sitio web

mejorar la imagen en
redes y el sitio web

3,50%
5,80%
18,60%
37,20%
34,90%
1,20%
30,60%
55,30%
9,40%
3.60%

33,70%

2,20%

3,40%

1,10%

1,10%

2,20%

1,10%

10,10%

11,20%

20,20%

13,50%

Se toma como fortaleza lo muy
relevante que resulta la presencia
online, ya que permitira centrar

esfuerzos en el trabajo de mejora de

la imagen de la empresa en el
mundo digital.

Probablemente si, como la respuesta

mas marcada.

Se debe trabajar en mejorar el sitio
web, mejorar la imagen en redes y
en presentar de mejor forma la
informacion de servicios y
productos de la empresa.

Fuente: Loor (2023). Investigacion de Campo. Quito, Ecuador.
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3.3.3. Resultados de la encuesta de posicionamiento digital

Pregunta N° 1. ;Con qué frecuencia utilizas Internet o redes sociales para buscar

servicios de catering o empresas similares al de Dhc Catering?

Figura 20. Frecuencia de uso de Internet o redes sociales

@ Diariamente

@ Varias veces por semana
Una vez por semana

@ Ccasionalmente

@ Raravez

Interpretacion y analisis: Esta pregunta nos ayudard a definir la frecuencia de publicacion en
redes sociales, pues al saber que el 34,5% realiza busquedas varias veces por semana, es un
indicador para mantener las redes con contenido actualizado; del mismo modo, un 23%
afirma que realiza busquedas una vez por semana. Esto fortalece la idea de trabajar con
estrategias orientadas a la publicacion de contenidos de forma semanal. Fuente: Elaboracion

propia

Pregunta N° 2. ;Has utilizado las redes sociales o la pagina web de Dhc Catering para
obtener informacion o realizar alguna interaccion con la empresa en los ultimos 6

meses?

Figura 21. Uso de las redes sociales o pagina web de Dhc Catering

@ sl
@ NO
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Interpretacion y andlisis: Un 54% de encuestados afirma que si usa los medios digitales de
Dhc Catering para obtener informacion (en los ultimos 6 meses), por lo que es indispensable

mantener actualizadas las redes sociales y sitio web. Fuente: Elaboracion propia
Pregunta N° 3. ;Cual de las siguientes redes sociales utilizas con mayor frecuencia?

Figura 22. Redes sociales con mayor frecuencia de uso

@ Facebook
@ Instagram
Twitter
@ Linkedin
@ COiras redes sociales

Interpretacion y analisis: Esta pregunta es clave para la determinacién de canales de
comunicacion en cuanto a qué redes sociales utilizar. Un 36,8% sefala que usa mas
Instagram, mientras un 32,2% usa Facebook con mayor frecuencia. Sobre Facebook e

Instagram se centraran las estrategias en redes sociales. Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 4. ;Cémo calificarias la presencia de Dhc Catering en redes sociales y su

actividad en linea?

Figura 23. Presencia de Dhc Catering en redes sociales

@ Nuy destacads

@ Destacada
Meutral

@ FPoco destacada

@ No destacada

Interpretacion y andalisis: Al evidenciar que la presencia en redes sociales es percibida como
poco destacada por el 34,5% de los encuestados, podemos tomar acciones y establecer
estrategias que se centren en trabajar con contenido de valor y una frecuencia de

publicaciones mayor a la actual. Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 5. ;La bisqueda de informacion relevante sobre los servicios y productos

de Dhe Catering en su pagina web y redes sociales, ha sido?

Figura 24. Facilidad de busqueda de informacion en pagina web y redes sociales

@ Muy facil
@ Facil
Meutral

@ Dificil
‘ @ Muy dificil

Interpretacion y andlisis: La cifra a considerar y que en realidad impacta es el 42,5% que
afirma que la busqueda de informacion sobre servicios y productos en la web y redes
sociales, les resulta dificil. Esto se debe trabajar con urgencia, pues implica pérdida de
clientes, que con la esperanza de encontrar de forma rapida y sencilla la informacion sobre
los servicios, termina perdido y al final abandona el sitio o red social de la empresa. Fuente:

Elaboracion propia

Pregunta N° 6. ;Qué tipo de contenido te gustaria ver con mayor frecuencia en las redes

sociales o pagina web de Dhc Catering?

Figura 25. Contenido para ver en redes sociales y sitio web

@ Imagenes de platillos

@ WMenls y promociones
Testimonios de clientes

@ Recetas y consejos de catering

@ Cfro

Interpretacion y andlisis:Aqui varia mucho el interés de los encuestados, pues un 39,1% se
inclina por ver recetas y consejos del catering, un 26,4% prefiere los menus y promociones y
un 17,2% los testimonios de clientes. Se pueden trabajar estrategias que incluyan varios tipos
de contenidos, siempre y cuando se brinde un plus al lector o visitante de la web o red social.

Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 7. ;Has compartido o recomendado alguna vez contenido de Dhc Catering

en tus propias redes sociales?

Figura 26. Recomendaciones de los servicios de Dhc Catering

@ sl
@ Mo

Interpretacion y analisis:Esta pregunta se puede relacionar con la encuesta de satisfaccion en
donde la experiencia del cliente no era satisfactoria, por ende no se esperaria que un cliente
con una mala experiencia de una recomendacion. Aqui un 50,6% afirma que no recomendaria
los servicios, por lo tanto y con relacion a la encuesta de satisfaccion, se centraran esfuerzos

en trabajar el tema de atencion al cliente y sus procesos internos. Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 8. ;Considera que Dhc Catering utiliza de manera efectiva las redes

sociales para interactuar y responder a sus clientes?

Figura 27. Efectividad en el uso de las redes sociales por parte de Chd Catering

@ Muy efectivo

@ Efectivo
Meutral

@ Poco efectivo

@ Inefectivo

Interpretacion y andlisis:Esta pregunta reafirma que la empresa no esta dando buen uso a las
redes sociales en cuanto a interaccion y respuestas rapidas a los visitantes, pues un 24,1% y

un 18,4% sefialan que es o poco efectivo o inefectivo. Fuente: Elaboracion propia
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Pregunta N° 9. ;Como calificarias el nivel de interaccion y participacion de los

seguidores con las publicaciones y contenidos de Dhe Catering en redes sociales?

Figura 28. Nivel de interaccion y participacion de los seguidores

@ Muy huena

@ Eusna
Meutral

® Mala

@ Muy mala

Interpretacion y analisis:Esta pregunta estd mas orientada a la participacién de los mismos
seguidores en redes sociales, parte de su propia observacion y percepcion. Aqui las cifras que
podemos rescatar son: un 41,4% se muestra neutral, el 33,3% sefala que el nivel de
interaccion es bueno, mientras que un 19,5% afirma que es mala. Con esto podemos trabajar
en contenidos que inviten a interactuar con las piezas graficas, mediante preguntas o

encuestas rapidas . Fuente: Elaboracion propia

Pregunta N° 10. ;Tienes alguna sugerencia o comentario adicional que nos ayude a

mejorar nuestro posicionamiento digital y presencia en linea?

Figura 29. Sugerencias sobre la presencia en linea

de clientes en la web crear contenido con relevancia por cada red social

realizar mayores en instagram

mejorar publicidad de web y redes

muy buena

publicar contenido de valor

interactuar mas en redes

no hay

mejorar presentacin de platos

mejorar la imagen grafica subir recetas, consejos y promociones

21
mejorar el contenido en Ia pagina web

Interpretacion y andlisis: Finalmente, esta pregunta reune las principales observaciones
dejadas por los encuestados, mismas que se deben tomar en cuenta para la creacion de
contenidos y mejoras en la presentacion de informacion y uso de redes sociales para mostrar

los servicios. Fuente: Elaboracion propia
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3.34.

Tabla con resumen de la encuesta de posicionamiento

Tabla 2. Tabla con resumen de la encuesta de posicionamiento

Pregunta

1. {Con qué
frecuencia utilizas
internet o redes
sociales para buscar
servicios de catering o
empresas similares al
de Dhc Catering?

2. (Has utilizado las
redes sociales o la
pagina web de Dhc
Catering para obtener
informacion o realizar
alguna interaccion con
la empresa en los
ultimos 6 meses?

3. (Cual de las
siguientes redes
sociales utilizas con
mayor frecuencia?

4. ;Como calificarias
la presencia de Dhe
Catering en redes
sociales y su actividad
en linea?

5. (La busqueda de
informacién relevante
sobre los servicios y
productos de Dhe
Catering en su pagina
web y redes sociales,
ha sido?

6. (Qué tipo de
contenido te gustaria
ver con mayor
frecuencia en las redes
sociales o pagina web
de Dhc Catering?

Opciones
Diariamente
Varias veces por semana

Una vez por semana
Ocasionalmente

Rara vez

Si

o

Facebook
Instagram
Twitter
LinkedIn

Otras redes sociales

Muy destacada
Destacada

Neutral

Poco destacada

No destacada

Muy facil

Facil

Neutral

Dificil

Muy dificil

Imagenes de platillos
Mentis y promociones
Testimonios de clientes
Recetas y consejos de catering

Otro

Resultado %
8,00%
34,50%
23,00%
25,30%
9,20%

54,00%

46,00%

32,20%
36,80%
17,20%
6,90%
6,90%
3,40%
16,10%
35,60%
34,50%
10,30%
4,60%
11,50%
35,60%
42,50%
5,70%
5,70%
26,40%
17,20%
39,10%
11,50%

Analisis

En la frecuencia de uso
de las redes sociales
para la busqueda de los
servicios del catering,
lider¢ la opcion de
varias veces por
semana y una vez por
semana.

El si como respuesta
mas seleccionada en
cuanto a si se ha
utilizado las redes
sociales o la web de la
empresa para obtener
informacion de la
misma.

Se determina como
fortaleza, ya que en
realidad Facebook e
Instagram son las
plataformas mas
viables para llegar a un
gran publico digital.

Poco destacada y
neutral en cuanto a la
calificacion de la
presencia online.

Dificil y neutral para la
facilidad en la
busqueda de
informacién en canales
digitales de la empresa.

Se define como
fortaleza, ya que aqui
se permitira trabajar
con contenido de valor
util para el visitante.
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7. (Has compartido o
recomendado alguna
vez contenido de Dhc
Catering en tus
propias redes
sociales?

8. (Considera que Dhc
Catering utiliza de
manera efectiva las
redes sociales para
interactuar y
responder a sus
clientes?

9. (Como calificarias
el nivel de interaccion
y participacion de los
seguidores con las
publicaciones y
contenidos de Dhc
Catering en redes
sociales?

10. ;Tienes alguna
sugerencia o
comentario adicional
que nos ayude a
mejorar nuestro
posicionamiento
digital y presencia en
linea?

No

Muy efectivo
Efectivo
Neutral

Poco efectivo
Inefectivo
Muy buena
Buena
Neutral

Mala

Muy mala

crear contenido con relevancia por
cada red social

mejorar publicidad de web y redes
muy buena
interactuar mas en redes

subir recetas, consejos y
promociones

mejorar el contenido en la pagina
web

mejorar la imagen grafica
mejorar presentacion de platos
no hay comentarios

publicar contenido de valor

realizar mayores publicaciones en
instagram

testimonios de clientes en la web

49,40%

50,60%

6,90%
11,50%
39,10%
24,10%
18,40%
4,60%
33,30%
41,40%
19,50%
1,10%

3,40%

5,20%
3,40%
22,40%

12,10%

6,90%

13,80%
1,70%
10,30%
13,80%

1,70%

5,20%

Fuente: Loor (2023). Investigacion de Campo. Quito, Ecuador.

Mas de la mitad no ha
recomendado los
servicios de la empresa.

Las redes sociales de la
empresa no son usadas
de manera efectiva.

El nivel de interaccion
de los seguidores es
bueno, lo que puede dar
paso a generar mas
contenido de valor,
motivando a la
participacion de los
mismos.

Se debe trabajar en
aumentar el nivel de
interaccion en las redes
sociales, crear mas
contenido de valor
como recetas, consejos,
promociones, entre
otros.
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CAPITULO IV

4. PLAN DE MARKETING PARA EL MEJORAMIENTO DE LA IMAGEN
CORPORATIVA Y EL POSICIONAMIENTO DIGITAL DE LA EMPRESA
“DHC CATERING”

4.1. Analisis del Entorno

4.1.1. Microentorno
4.1.1.1. Mision

Ser el complemento en la alimentacion de nuestros clientes con la mas alta calidad,
profesionalismo y competitividad del mercado. Contamos con tecnologia, experiencia y

recurso humano calificado.

4.1.1.2. Vision

Para 2025 posicionarnos como una empresa reconocida en el mercado actual en base
a nuestra experiencia; brindando el mejor servicio de alimentacion Industrial, Corporativa y

Hospitalaria, alcanzando estandares de excelencia en nuestra gestion.

4.1.1.3. Valores

DISCIPLINA

Figura 30. Valores de la empresa. Fuente: Empresa Dhc Catering, 2023.
53



4.1.1.4. Organigrama

Dhc Catering presenta un organigrama que se divide en tres jerarquias, direccion,
administrativos y operativos. En cada seccion existe una subdivision de acuerdo con las

actividades cotidianas de trabajo y responsabilidades. (Dhc Catering, 2021)

Administrador

[ [
Jefe de cocina At_lx:il:u_n’ de Saloneros
limpieza

Cocinero Panadero

Avudante de Auziliar de
Posillero . " cios

Figura 31. Organigrama. Fuente: Empresa Dhc Catering, Loor, 2023.

4.1.1.5. Localizacion

Actualmente, Ghc Catering se localiza en donde brinda sus servicios de catering, en

este caso es en el Hospital de Especialidades Carlos Andrade Marin.

= = Amauta Centro =
% y a @Clinica DAME ugeyiﬂétrici‘ljnlt_egral g‘:' = C
N IDC Mayoristas en il S ] - 8oy, €
psa Uvilla 9 Computacion CA | Matriz 18 de Seppian g 2 3
Tienda de accesorios informaticos [} Hembre
(& Velaflor
CACSPMEC - @ @n® FIorES a
o R b A e X J Satisface
Cooperativa de Ahorro... ) Ud\“e‘s\ 8 ’Eogp'tdal Eﬂa”?S 0 Sitefalok
ier pal- ndrade Marin
_|le-1tolde aal®
iraflores -4955‘\ M
UL Ay Flota imbaburi
B Ort,
v ] S “Vign
pofd 2] g La Casa de la Nona
' L y : Bocking.com - Hotel
Asuncion
Q @ g = SERVIQUITO -
isci i 1T AGOS
Piscina Miraflores N17b = I+ MasP I TOURSLAGOS

Figura 32. Localizacion. Fuente: Google Map
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X

Figura 33. Instalaciones de atencion de Dhc Catering. Fuente: Dhc Catering

4.1.1.6. Identificacion de procesos

T .

El diagrama de procesos muestra las entradas y salidas de actividades dentro de la

gestion de los procesos empresariales en Dhe Catering. Los procesos de operaciones de en

esta organizacion representan las actividades internas lideradas por la alta direccion. También

se presentan los departamentos de apoyo como servicios administrativos externos: Calidad,

Talento Humano, SSA, Contabilidad y Control, Mantenimiento, Compras y Marketing,

mismos que brindan soporte en el manejo de las operaciones. Dhc Catering determina que

todos estos grupos mencionados estan enfocados en la satisfaccion al cliente.

A continuacion, se detalla el diagrama de procesos manejado por Dhc Catering.

PROCESO PUESTO OTROS SUBPROCESOS BREVE
RESPONSABLE | PUESTOS NIVEL 1 DESCRIPCION
PROCESO GOBERNANTE
Asegurar el
Negocios y cumplimiento técnico,
proyectos cabal y contractual de
las operaciones
A.lta - Gerente General corporatlvas,, bajo
direccién todos los estandares
Revision por la de calidad para lograr
direccion la satisfaccion del
cliente.

55



PROCESO CENTRAL

Gestion de

Planificacion del
servicio

Produccion

Verificacion y

Brindar un producto
de calidad que cumpla
las expectativas y

. Gerente General / | Nutricionistas . ..
Operaciones .. . aceptacion del requerimientos del
. Administrador Supervisores .
de Catering producto cliente y genere
Limpieza de planta | fidelizacion con el
e Higiene del mismo.
personal
PROCESOS DE APOYO
Levantamiento de A i
no conformidades segt;rar‘ ¢ 0 de 1
; cumplimiento de los
., . Oportunidades de p .
Gestion de Jefe de Calidad Supervisor de meiora Procesos del Sistema
] efe de Calida : .y .
calidad Calidad d — de Gestion de Calidad
Inspeccion de .
X para garantizar su
calidad o
— continuidad.
Auditoria interna
Evaluacion y Satisfacer de manera
calificacion de oportuna los
. .. proveedores requerimientos de
., Coordinador de Administrador 4 ) .
Gestion de .. Compras nuestro cliente interno
abastecimiento y General ; =
proveedores L. .. Verificacion de y externo en base a
logistica Administrador ,
productos los parametros de
Mantenimiento calidad establecidos
Inventarios por la corporacion.
Brindar un servicio de
calidad que cumpla
Gestion de ., las expectativas
. . . Prestacion del p ) Y
servicio al Gerente General Nutricionistas .. requerimientos del
. .. servicio .
cliente Administrador cliente y genere
fidelizacion con el
mismo.
Brindar un servicio de
Satisfaccion del calidad que cumpla
cliente las expectativas y
Gestion de requerimientos del
servicio al Administrador S . ., cliente y genere
. Nutricionistas | Verificacion de . y.g’
cliente y General fidelizacion con el
., .. Gerente producto no .
Gestion de Administrador mismo.
General conforme
Talento Talento Humano Proveer, mantener y
Humano desarrollar un recurso

Seleccion de
personal

humano altamente
calificado y motivado
para alcanzar los
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objetivos
empresariales.

Induccion de
personal

No6mina

Proveer, mantener y
desarrollar un recurso
humano altamente
calificado y motivado
para alcanzar los

Impuestos y
estados
financieros

Gestion de oo objetivos
Talento Capacitacion de empresariales.
personal Identifi 1

Humano Talento Humano Gerente coir‘zrz)llz::i’o:‘;a zr?tre}s]

Seguridad y Jefe de SSO General Evaluacién de g
y factores de riesgo

Salud personal .

Ocupacional propios de las
actividades de la
empresa, garantizando

Analisis de el cumplimiento de la
puestos normativa legal
vigente (Norma GTC
45).
. Identificar, evaluar y
Analisis de
) controlar los agentes
factores de riesgo )
y factores de riesgo
propios de las

Seguridad y Capacitacion de actividades de la

Salud ' Jefe de SSO SSO empresa,. ge%rantizando

Ocupacional . Gerente el cumplimiento de la

., Contabilidad y .

Gestion de Control General I ) $SO normativa legal

Contabilidad fspeceiones vigente.

y Control Garantizar y verificar
el buen uso de los

Facturacién recursos econdmicos
y cumplimientos
legales corporativos.
Pago Proveedores
Garantizar y
Cobranza
., comprobar el buen
Gestion de Contabilidad Gerente ; empleo de los
Contabilidad y Pago némina P ..
Control General recursos economicos
y Control

y cumplimientos
legales corporativos.

Tabla 3. Diagrama de procesos en Dhc Catering. Fuente: Dhc Catering (2023)
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4.1.1.6.1. Flujograma del proceso

E> [ ALTA DIRECCION } E>
7

PROESO DE OPERACIONES DE CATERING
E:> (VUF/F/FR/IT) |::>
SERVICIOS SERVICIOS
ADMINISTRATIVOS ADMINISTRATIVOS
[> INTERNOS EXTERNOS [:>
(Calidad, Talento Humano, 554, Contabilidad
¥ Control, Mantenimiento, Compras y
CALIDAD Marketing)
[ PROCESOS DE APOYO Y ASESORIA J

Figura 34. Flujograma de procesos. Fuente: Dhc Catering (2023)

4.1.1.7. Estudio del cliente interno

Para este estudio interno se empled la encuesta como principal herramienta para la
obtencion de informacioén. Esta fue direccionada al Gerente General de la empresa,
considerandolo como conocedor principal de la situacion interna actual, reflejada en la
situacion externa en la que la empresa se encuentra con relacion al analisis efectuado hacia

los publicos externos.

4.1.1.7.1.  Objetivos
e Identificar fortalezas, debilidad, desafios y oportunidades internas.
e Evaluar la percepcion de la identidad de la marca.
e Medir el conocimiento sobre la estrategia de marketing.

e Recopilar sugerencias y recomendaciones.

4.1.1.7.2. Resultados de la entrevista a la directiva

Entrevistado: David Sebastidn Herrera Carpio Cargo: Gerente general

Entrevistadora: Jennifer Loor Fecha: martes 8 de agosto del 2023

1. (Cual considera que es la imagen corporativa actual de DHC Catering en el
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mercado y entre los clientes?

Respuesta: Considero que tenemos una imagen bien posicionada en el mercado del
Catering Hospitalario y entre los principales hospitales de la ciudad de Quito, somos
reconocidos también por ser el primer Catering del pais en tener una ISO 22000 en

Catering Hospitalario, lo cual ha sido bien aprovechado para nuestro marketing digital.

2. ;Qué aspectos o atributos de la marca considera que deben ser fortalecidos para

mejorar la imagen corporativa de la empresa?

Respuesta: Hemos mantenido el mismo logo durante 7 afios y haciendo un benchmarking
los logos se han simplificado para que sean percibidos con mayor facilidad, considero que
un cambio es o sera necesario muy pronto. También estamos trabajando en ser mas visibles
para nuestros clientes, hemos empezado ya con el brandeo de bandejas y con servilletas,
porta cubiertos y vehiculos con logo, pero desde el inicio quisiéramos llegar a ser mas

visibles aan.

3. (Cual es la percepcion actual del posicionamiento digital de DHC Catering en

comparacion con sus competidores en el mercado?

Respuesta: En comparacion a la competencia hacemos un mejor trabajo manteniendo redes
y paginas web, hemos podido verificar que muchos de nuestros competidores directos
cambian de nombre constantemente, por este motivo quedan obsoletas las paginas web que

crean y las dejan en el olvido.

4. ;Cuales cree que son las principales fortalezas de la empresa en el entorno digital, y

qué oportunidades identifica para mejorar su presencia en linea?

Respuesta: Las principales fortalezas es abarcar un mercado que esta a un click de todo el
mundo y que tenemos bastantes clientes que nos han conocido de esta manera. Para
mejorar la presencia en linea he evaluado que cuando la empresa crezca se debe crear un
departamento o gestion exclusiva de marketing que se encargue de ser mas invasiva con

nuestra publicidad.

5. ¢(Qué canales de marketing digital considera mas efectivos para alcanzar una

mayor visibilidad y atraer a nuevos clientes?
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Respuesta: Las redes sociales nos han traido mas clientes (Facebook, Instagram, LinkedIn),
sin embargo, la pagina web da mas seriedad al cliente cuando busca empresas bien
constituidas; por esta razon considero herramientas necesarias a todos los canales

mencionados.

6. ;Cual es su opinion sobre el contenido actual en linea de DHC Catering (sitio web,

redes sociales, blogs, etc.), y qué sugerencias tendria para mejorarlo?

Respuesta: Como mencioné antes considero que se hace un buen trabajo con la pagina
web, ya que esta se actualiza a 2023 con todos los logros que la empresa ha alcanzado.
Para mejorar también menciona que con un departamento que cuente con expertos en el
tema podriamos abarcar mucho mas publico, debido al conocimiento actual de la
informacion lo que esta en boga para publicar, que en realidad no es el fuerte de ningun

colaborador en este momento.

7. ¢Cuales son los principales desafios que enfrenta la empresa en el ambito digital, y

como considera que pueden ser superados?

Respuesta: Un desafio es siempre estar expuesto a que alguien quiera dafar la imagen
haciendo viral temas falsos u errores mas sencillos que pueden ser cometidos. Esto puede
ser superado dando un servicio de calidad, minimizando las quejas del cliente y

solucionando los inconvenientes con profesionalismo y rapidez.

8. (Qué estrategias de comunicacion y marketing digital considera que podrian
ayudar a mejorar la imagen corporativa y el posicionamiento de DHC Catering en el

mercado?

Respuesta: Creo que deberiamos tener fotos reales del servicio en la pagina web, ya que
contamos con fotos de internet, con fotografia profesional en los eventos que realizamos se
podria lograr esto. He observado también una herramienta que por WhatsApp hay
asistentes virtuales que envian cotizaciones, sugerencias, pagos, incluso encuestas de
satisfaccion, me parece excelente que este instrumento simplifique el trabajo y nos dé ya la

informacion y no dependamos de una persona que estd desocupada para tomar los datos.

9. ;Considera importante invertir en el desarrollo de una identidad de marca so6lida y
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coherente para DHC Catering? En caso afirmativo, ;qué elementos o atributos piensa

que deben formar parte de esa identidad de marca?

Respuesta: Si por supuesto, los elementos o atributos que considero son:

a. Distinguirnos de la competencia.

b. Ser reconocidos facilmente dentro del mercado (colores corporativos, logotipo).

c. Conocer las necesidades del cliente para expresarlas a través de la imagen y redes.
d. Que sea expuesta nuestra mision y vision empresarial y que se perciba que

cumplimos con ambas.

Conclusiones de la entrevista:

e [a empresa Dhc Catering se ha posicionado en el mercado de los catering, siendo
reconocida entre los hospitales locales como la primera empresa del sector en tener
una certificacion especifica. Esto se puede explotar y tomarlo como fortaleza, cosa
que aun no se ha profundizado mucho en las plataformas digitales.

e Un punto a favor es que la empresa se ha mantenido con el mismo nombre desde sus
inicios, a diferencia de la competencia que continuamente lo cambia y genera
confusién entre los publicos, eso no pasa con Dhc Catering.

e Es evidente el reconocimiento por parte de la directiva, de la importancia que tiene la
imagen corporativa en el mundo digital y es necesario mejorarla para mantenerse
actualizados con lo que demanda el mercado.

e Es necesaria la creacion de un departamento de marketing que se encargue de los
temas digitales en cuanto a publicidad, pues esta area estd abandonada y no ingresan
los clientes esperados desde las redes o sitio web.

e FEs necesario mejorar la comunicacién entre departamentos y personal (quienes
gestionan las redes y los directivos que reciben la retroalimentacion), pues la falta de
coherencia entre lo que la directiva piensa sobre la imagen de la empresa no
concuerda con lo que realmente es reflejado por parte de los publicos externos. Aqui
el problema radica en que no se lleva un control adecuado entre lo que se hace fuera
de redes sociales (que en cierto modo puede ser un buen trabajo) y lo que dicen en

redes sociales (un trabajo que falta pulirse).
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e Es clara la necesidad de actualizar los contenidos tanto en redes sociales como en el
sitio web, esto permitira mostrar una empresa mas real y cercana detrds de las
pantallas.

e Ademds, se considera importante implementar mas medios de comunicacion
automatizados para la atencion oportunidad de necesidades y solicitudes por parte de

clientes que se ven inmersos en el mundo de la tecnologia.

4.1.1.8.  Analisis de los canales digitales

Sitio web (http://www.dhccatering.com/)

e:y\'[l |ra;‘,.b

)

ISO

22000

SERVICIO DE CATERING

DHC  CATERING  presen
iy de

DHC

-

Figura 35. Captura del sitio web de la empresa Dhe Catering. Fuente: Dhc Catering (2023)

e No se cuenta con formularios de contacto.

e Los enlaces a redes sociales no funcionan.

e Varias opciones del menu inferior no funcionan.

e No se tiene claro el tipo de servicios que ofrecen.

e Algunos textos presentan faltas de ortografia.

e Las imagenes de alimentos no son propias de la empresa.

e Secciones con mucho texto, sin posibilidad de interactuar con el contenido.
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Existen secciones que se sobreponen a otras y esto dificulta la visualizacion de textos,

imagenes y demas graficas presentes en la web.

Redes Sociales

Facebook: https://www.facebook.com/DhcCateringQuito/?locale=es LA

Instagram: https://www.instagram.com/dhccatering/
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Figura 36. Captura de las redes sociales de Dhc Catering. Fuente: Dhc Catering (2023)

La frecuencia de publicacion de contenidos no es la adecuada, no supera los 3 post al
mes. Los visitantes que ingresan a los perfiles de las redes, al no ver actividad reciente
abandonan el perfil.

En los copies que acompafian a las imagenes no existen enlaces al whatsapp que
faciliten el contacto del visitante con la empresa.

Hace falta colocar el enlace de Instagram.

La presentacion de la empresa en Facebook es muy simple.

En la imagen manejada hasta el momento se percibe un tono infantil, lo que no refleja
profesionalismo tomando en cuenta el modelo de negocio que maneja la empresa.

Las publicaciones podrian mejorar su calidad si se les afiadiera el boton de whatsapp
para un contacto mas rapido con la empresa.

No se responden los comentarios de los seguidores/visitantes.
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4.1.1.9. Fortalezas y debilidades de la empresa

Tabla 4. Fortalezas y debilidades. Fuente: Elaboracion propia

Fortalezas

Debilidades

Los clientes muestran gran satisfaccion
con la calidad y presentacion de los
productos recibidos.

Los clientes en su mayoria recomiendan
los servicios a terceros.

Amplia experiencia en el mercado.
Contar con certificaciéon ISO 22000 en
Catering Hospitalario.

La existencia de las redes sociales
permite que los potenciales clientes
lleguen a nosotros.

La entrega de productos no es puntual,
es decir se entrega con retraso.

El trato recibido en atencion al cliente
no es lo esperado.

Existen casos en donde la experiencia
con los servicios no es muy buena.

La navegacion en el sitio web es dificil,
no se puede encontrar con facilidad la
informacion.

El sitio web y las redes no se muestran
actualizados en cuanto a contenidos y
graficas.

La inexistencia de un departamento de
marketing que gestione los temas
digitales.

Nula publicidad pagada en redes
sociales.

4.1.2. Macroentorno

4.1.2.1.

Matriz Fuerzas de PESTEL

En el andlisis del macroentorno es indispensable revisar el estado actual de la
industria con relacion a aspectos: politicos, econdmicos, sociales, tecnologicos, ambientales y
legales. A continuaciéon se muestra la matriz PESTEL con los principales factores a

considerar en cada apartado.

Tabla 5. Matriz PESTEL. Fuente: Elaboracion propia

Factores Politicos Factores Economicos Factores Sociales

e Normativas y e Condiciones econdmicas e Cambios repentinos en
regulaciones alimentarias generales que pueden las dietas de los clientes
llevar a recortes de haria que la empresa
personal. tenga que adaptarse
rapidamente a esto.

e Politicas de exportacion e
importacion de ciertos
productos o alimentos.
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Factores Tecnologicos

Factores Ecologicos

Factores Legales

e [os avances tecnoldgicos e
que proponen la adopcion
de nuevos aplicativos
para envios a domicilio,
procesos de venta, cobros

La tendencia por
inclinarse hacia lo
sostenible y ecoamigable,
obligaria a la empresa a
tomar una posicioén

e (Cambios en salarios
basicos, horarios de

trabajo y condiciones
laborales.

y mas. ecoldgica en sus procesos
de preparacion de
alimentos y entrega de
los mismos.

4.2. Objetivos SMART

Los objetivos SMART son una herramienta que nos facilitara el camino hacia las

metas que queremos alcanzar en el plan de marketing. Cada letra representa un atributo al que

el objetivo tiene que responder para estar completo y considerarse efectivo dentro del

proyecto. Un objetivo bien planteado debe ser Especifico, Medible, Alcanzable, Realista y

Temporal.

Tabla 6. Objetivos SMART. Fuente: Elaboracion propia

Especificos

Medibles

Alcanzables

Realistas

Temporales

1. Fortalecer la
identidad de la
marca mediante
la actualizacion
de la imagen

Realizar una
encuesta tanto a
clientes internos
Ccomo a externos
para definir las

Destinar un
presupuesto
especifico para
un rebranding
parcial de la

Modernizar y
refrescar la
imagen grafica
de la empresa.

Hacerlo en un
mes y luego
realizar un
lanzamiento que
tendra

grafica. mejores marca. seguimiento por
opciones para la seis meses.
nueva imagen.
2. Aumentar la  Un 400% mas Estableciendo Mostrar un Hacerlo en un
interaccion en de post (pasar un calendario de mayor periodo de 3
las redes de 2 post al mes publicaciones compromiso meses de prueba
sociales. a 8 post al mes) con objetivos de con nuestros para ver
comunicacion.  seguidores. resultados en
cuanto a
interacciones.
3. Incrementar ~ Un 10% més de Implementar Ser una de las Durante los 6
las conversiones las conversiones campafias primeras meses a partir
desde el sitio actuales. publicitarias en  opciones de la
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web.

redes sociales
con destino al
sitio web.

cuando de socializacion
eleccion de del presente
catering se trata. plan

4.3. Estrategias

En la siguiente matriz se presentan las estrategias de acuerdo a cada objetivo SMART

ya establecido, mismas que se usaran dentro del plan de accion para una correcta ejecucion

del plan de marketing para Dhc Catering. Estas estrategias se han planteado en funcion al

marketing mix, de tal forma que cada una responde a una variable de las 4Ps.

Tabla 7. Matriz de estrategias. Fuente: Elaboracion propia

Objetivos
SMART

Las 4Ps del
marketing mix

Estrategias

Fortalecer la
identidad de la
marca mediante
la actualizacidn
de la imagen
grafica.

e Producto (la

identidad de marca
como producto
principal de la
empresa)
Promocion (las
campanas
publicitarias como
promocion del
producto)

Capacitar a los colaboradores internos en
mejores practicas de servicio de atencion al
cliente, esto aportarda a mejorar la imagen
de la empresa.

Analizar la identidad de marca actual:
logotipo, colores y tipografias usadas para
seleccionar los elementos que se desean
mantener y los que necesitan mejoras o
cambios.

Realizar un andlisis de la competencia
mejor posicionada en el mercado, para asi
pensar en ideas que sobresalgan de las
demas.

Desarrollar el redisefio parcial de la marca
con el apoyo de un profesional en disefio
grafico.

Trabajar en una campana de expectativa y
lanzamiento de la nueva imagen grafica
para redes sociales y en puntos de atencion
al cliente.

Aumentar la
interaccidn en
las redes
sociales.

Precio (estrategias
para dotar de valor a
los servicios de la
empresa)

Plaza (las redes
sociales como lugar
de promocion)

Aumentar la cantidad de publicaciones en
redes sociales al mes, mediante un
calendario de planificacion de contenidos.
Desarrollar contenido de valor con temas
que no vendan, pero que si llamen la
atencion. Esto a su vez, dotara de valor a
los productos que la empresa entrega al
cliente final.

Fomentar la interaccion en cada una de las
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publicaciones, mediante preguntas,
CONCUrsos O juegos.

Incrementar las
conversiones
desde el sitio
web.

Plaza (el sitio web
como lugar para dar
a conocer y vender
los servicios)
Promocion (las
campanas
publicitarias como
promocion de los
servicios)

Creacion de paginas de aterrizaje dentro de
la misma pagina web de la empresa (seran
el destino de la publicidad en redes
sociales).

Redisefiar junto con un profesional en
disefio web y experiencia de usuario, el
sitio web de la empresa, de tal forma que la
navegacion sea mas intuitiva, los
contenidos atractivos y presentados en
secciones que den paso a la interaccion.
Anadir formularios de contacto en las
principales paginas dentro del sitio web,
esto facilitara el contacto del visitante con
la empresa.

Desarrollar estrategias de marketing digital
con publicos segmentados en redes
sociales, para mostrar servicios,
promociones, contenido de valor, etc.
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4.4. Plan de accion

La siguiente matriz corresponde al plan de accion, que funcionard como principal herramienta para llevar a cabo cada objetivo con sus

respectivas estrategias. Esta proporcionard un camino bien definido y claro, asegurando que el trabajo en el presente proyecto sea realizado de

manera eficiente, efectiva, ordenada y controlada.

Tabla 8. Matriz del Plan de Accion. Fuente: Elaboracion propia

PLAN DE ACCION

PLAN DE MARKETING PARA EL MEJORAMIENTO DE LA IMAGEN CORPORATIVA

Y POSICIONAMIENTO DIGITAL DE LA EMPRESA DHC CATERING

Objetivo 1

Fortalecer la identidad de la marca mediante la actualizacion de la imagen grafica.

Estrategias Actividades Resultados Responsables Recursos Control
Capacitar a los colaboradores e Seleccion de un profesional | Mejoras en el e Profesional en | ® Humanos Sistema de control
internos en mejores practicas de experto en trabajos con el servicio de atencion personal e Computadora | para medir la
servicio de atencion al cliente, personal. al cliente y por ende | ® Directivosde | ® Proyector satisfaccion del
esto aportara a mejorar la imagen | @ Creacion de un programa de | en la experiencia del la empresa e Servicio de cliente luego de una
de la empresa. capacitacion interna. cliente final. e (Colaboradores atencion al atencion en el
e Implementacion del internos cliente catering.

programa de capacitacion
interna.

e Seguimiento del programa
de capacitacion interna.

Analizar la identidad de marca
actual: logotipo, colores y

e Elaborar un cronograma de | Tener establecidos e Equipo e Computadora
actividades para el presente | los parametros bajos administrativo | ¢ Manual de

Una reunion
introductoria para
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tipografias usadas para objetivo. los cuales se Disefiador marca actual establecer
seleccionar los elementos que se Revision y andlisis de la trabajaria el redisefio grafico actividades
desean mantener y los que imagen actual. parcial de la marca. Equipo generales y tiempo
necesitan mejoras o cambios. Seleccion de elementos a directivo de trabajo.
rescatar, mantener o
suprimir.
Realizar un analisis de la Enlistar la competencia Matriz comparativa Disefiador e Computadora | Una reunion al
competencia mejor posicionada directa de la empresa de la imagen grafica grafico e Acceso a iniciar el redisefio y
en el mercado, para asi pensar en Recopilar informacion sobre | de la competencia Equipo Internet una reunion al tener
ideas que sobresalgan de las la imagen grafica de la directivo e Documentos el 50% del trabajo
demas. competencia para trabajar avanzado
Elaborar una tabla con el analisis
comparativa, destacando los
elementos representativos de
cada imagen.
Desarrollar el redisefio parcial de Trabajar en las nuevas Redisefio parcial de Disefniador Computadora | Una reunién para
la marca con el apoyo de un propuestas. la marca completado grafico Proyector conocer la
profesional en disefio grafico. Presentacion de propuestas y Colaboradores Nueva manual | apreciacion de los
seleccion final del logotipo internos de marca colaboradores
redisefado. Equipo e Herramientas | internos sobre el
Cambios en graficas directivo de disefio de nuevo redisefio de
impresas dentro del catering grafico marca
Trabajar en una campaia de Destinar a un profesional Comunicar y Coordinador Computadora | Informes
expectativa y lanzamiento de la responsable de la estrategia | posicionar la de marketing Redes sociales | quincenales para
nueva imagen grafica para redes en marketing digital. renovada marca de digital Meta Business | medir resultados
sociales y en puntos de atencion Desarrollo de calendario de | la empresa a los Disefiador
al cliente. publicaciones de expectativa | distintas publicos grafico
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y lanzamiento.

e Diseflo de piezas graficas
que respondan a lo
establecido en el calendario
de publicaciones.

e (Creacion de una estrategia
de pauta en redes sociales
para campana de
expectativa.

e (Creacion de una estrategia
de pauta en redes sociales
para campafia de

externos por medio
de redes sociales

lanzamiento.

Objetivo 2 Aumentar la interaccion en las redes sociales.

Estrategias Actividades Resultados Responsables Recursos Control
Aumentar la cantidad de e Desarrollar un calendario de | Planificacion de e Coordinador Computadora | Calendario de
publicaciones en redes sociales al publicaciones con objetivos | contenidos de marketing Matriz del publicaciones
mes, mediante un calendario de de comunicacion y digital calendario
planificacion de contenidos. marketing.
Desarrollar contenido de valor e Investigar y crear contenidos | Publicaciones con e Coordinador Computadora | Calendario de

con temas que no vendan, pero
que si llamen la atencion. Esto a
su vez, dotara de valor a los
productos que la empresa entrega
al cliente final.

para redes sociales.

e Disefar piezas de
comunicacion con contenido
de valor, recetas,
promociones, eventos, etc.

e Publicar o programar los

contenido de valor
en las redes sociales
de la empresa

de marketing
digital

e Disefiador
grafico

Redes sociales
Meta Business
Herramientas
de disefio de
gréfico

publicaciones
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contenidos con una
frecuencia no menor a dos
piezas por semana.

Fomentar la interaccion en cada | @ Establecer contenidos Aumento de e (Coordinador e Computadora | Total de reacciones
una de las publicaciones, destinados netamente a la interacciones en las de marketing | ® Redes sociales | acumuladas en las
mediante preguntas, concursos o interaccion con los publicaciones digital e Meta Business | publicaciones
juegos. seguidores: juegos de e Disenador e Herramientas | (Informes en Meta
preguntas o concursos. gréfico de disefio de Business)
Disefiar las piezas graficas. grafico
Publicar o programar las
piezas graficas.
Objetivo 3 Incrementar las conversiones desde el sitio web.
Estrategias Actividades Resultados Responsables Recursos Control
Creacion de paginas de aterrizaje | @ Seleccionar a un profesional | Paginas de aterrizaje | ® Disefador Computadora | Una reunion para
dentro de la misma pagina web para el disefio de las paginas | con formularios de grafico Plataforma de | definir cambios
de la empresa (seran el destino de de aterrizaje y cambios en la | contacto e Coordinador disefio del sitio | necesarios y una
la publicidad en redes sociales). web. de marketing web final para revisar
e Magquetacion de propuestas digital e Herramientas | los disefios de las

de paginas de aterrizaje. e Disefiador de disefio de paginas de
e Diseflo de paginas de web grafico aterrizaje
aterrizaje con previa
autorizacion por parte de los
directivos.
Redisefar junto con un Respaldo de la web actual. Sitio web con nueva | ® Disefiador Computadora | Una reunion para

profesional en disefio web y

Definicion de cambios

imagen grafica.

grafico

Plataforma de

definir cambios
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experiencia de usuario, el sitio
web de la empresa, de tal forma
que la navegacion sea mas

necesarios en la web.
Magquetacion de propuesta.
Rediseno de la web.

Coordinador
de marketing
digital

disefio del sitio
web
Herramientas

necesarios y una
final para revisar el
disefio final

intuitiva, los contenidos Presentacion de resultados. Disefiador de disefio de

atractivos y presentados en web gréfico

secciones que den paso a la

interaccion.

Anadir formularios de contacto Definir qué datos son los Formularios de Disefiador Computadora | Una reunion para
en las principales paginas dentro necesarios para colocar en contacto que grafico Plataforma de | definir datos

del sitio web, esto facilitara el los formularios de contacto. | faciliten el contacto Coordinador disefio del sitio | necesarios y una

contacto del visitante con la Establecer en qué paginas del visitante de la de marketing web final para revisar el
empresa. internas se colocarian los web con la empresa. digital Herramientas | disefio final del
formularios de contacto. Disefiador de disefio de formulario
Disefiar formularios de web grafico
contacto
Desarrollar estrategias de Desarrollo de calendario de | Comunicar y Coordinador Computadora | Informes

marketing digital con publicos
segmentados en redes sociales,
para mostrar servicios,
promociones, contenido de valor,
etc.

pauta con objetivos,
publicos, nombre de
campaiias, fechas y analisis.
Disefio de una estrategia de
pauta en redes sociales para

campaia de reconocimiento.

posicionar los
servicios que ofrece
la empresa.

de marketing
digital

Redes sociales
Meta Business

quincenales para
medir resultados
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4.5. Calendario de actividades

Tabla 9. Calendario. Fuente: Elaboracion propia

Actividades

Meses y Semanas

MES 3

MES 4

1

2

3

4

1

2

3

4

Socializar el presente plan de marketing a la directiva de Dhe Catering

Capacitar a los colaboradores internos en mejores practicas de servicio de atencion al

cliente, esto aportara a mejorar la imagen de la empresa.

Elaborar un cronograma de actividades para el presente objetivo.

b

Revision y andlisis de la imagen actual.

Seleccion de elementos a rescatar, mantener o suprimir.

Enlistar la competencia directa de la empresa.

Recopilar informacion sobre la imagen grafica de la competencia.

Elaborar una tabla comparativa, destacando los elementos representativos.

B BT B T e

Trabajar en las nuevas propuestas para el logotipo.

Presentacion de propuestas y seleccion final del logotipo redisefiado.

Cambios en graficas impresas dentro del catering

Desarrollo de calendario de publicaciones de expectativa y lanzamiento .

Diseio de piezas graficas que respondan a lo establecido en el calendario de
expectativa y lanzamiento.

Creacion de una estrategia de pauta en redes sociales para las campafias de
expectativa y lanzamiento de la imagen renovada.
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Desarrollar un calendario de publicaciones con objetivos de comunicacion y
marketing para aumentar la cantidad de publicaciones.

Investigar y crear contenidos para redes sociales.

Disefiar piezas de comunicacion con contenido de valor.

Publicar o programar los contenidos con contenido de valor e informativos.

Establecer contenidos destinados netamente a la interaccion.

Diseniar las piezas graficas de interaccion.

Publicar o programar las piezas graficas de interaccion.

Magquetacion de propuestas de paginas de aterrizaje.

Disefio de paginas de aterrizaje con previa autorizacion por parte de los directivos.

Respaldo de la web actual.

Definicidon de cambios necesarios en la web.

Magquetacion de propuesta.

Redisefio de la web.

Presentacion de resultados.

Definir qué datos son los necesarios para colocar en los formularios de contacto.

Establecer en qué paginas internas se colocarian los formularios de contacto.

Disenar formularios de contacto.

Desarrollo de calendario de pauta con objetivos, publicos, nombre de campaiias,
fechas y andlisis y disefio de la estrategia.

Seguimiento de calendarios y pauta en redes sociales
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4.6.

Presupuesto

Tabla 10. Presupuesto. Fuente: Elaboracion propia

Varlaple de. Actividad/Rubro Cantidad Vf‘lor. Total
marketing mix Unitario
Capacitacion de colaboradores
Prod.u(?to / 1ntem(?s (incluye cos'tos ﬂe 1 (un 500,00 500,00
Servicio profesional en capacitacion a programa)
personal)
Producto / Contratacion de un profesional en
. Marketing Digital con experiencia | 6 (meses) 700,00 [ 4,200,00
Servicio . =,
el disefo de sitios web
Promocion y Renovacion en graﬁca:s impresas, i 700,00 700,00
Plaza letreros en local, menus, etc.
Promocion 'y Pauta en Meta Ads 5 (meses) 200,00 [ 1.000,00
Plaza
Precio y Estra’teglas para promociones y
. demads contenidos de valor y venta - - -
Promocion .
en redes sociales
TOTAL DEL PRESUPUESTO 6.400,00
4.7.  Control y retroalimentacion

Tabla 11. Matriz de Control y Retroalimentacion. Fuente: Elaboracion propia

Control Responsables Objetivos Método de control
Control del | Equipo Revisar el cumpleimiento de las e (alendario de
plan directivos actividades establecidas mediante cumplimiento
semestral Profesional de el alcance objetivos a mediano e Hoja de ruta

marketing digital | plazo
Control de | Profesional de Conocer y valorar el avance y e C(ifras en redes y
resultados | marketing digital | mejoras en interacciones y sitio web
de pauta posicionamiento digital con base | ® Informes de

en las estrategias establecidas resultados

Control de | Equipo Determinar el impacto y e Encuestas de
servicio al | directivos resultados de las capacitaciones al satisfaccion para
cliente Profesional de personal en el servicio al cliente. clientes finales

marketing digital
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Conclusiones

De acuerdo con el estudio de cliente externo, existe un importante grado de
satisfaccion con el producto final recibido (calidad de alimentos), pero a su vez hay
insatisfaccion con el servicio de atencion al cliente.

Hace falta mejorar la comunicacion entre los distintos departamentos de la empresa,
pues en muchos casos el directivo no esta al tanto de los problemas de clientes con el
servicio de atencion.

La capacitacion en servicio al cliente y mejores practicas serd un factor fundamental
para el mejoramiento de la imagen corporativa, por ende es indispensable el
compromiso de los colaboradores en esta parte.

La renovacion de la imagen grafica se pretende ejecutar de forma planificada,
mostrando resultados modernos y alineados a lo que estd en tendencia en el mercado,
siempre y cuando se destaque por sobre la competencia.

El andlisis de la presencia digital de la marca ha mostrado que existen oportunidades
para aprovechar, mismas que actualmente se estdn dejando de lado. Las nuevas
estrategias prometen una mejora en la experiencia del usuario y conexidon con los

publicos.
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Recomendaciones

e Se recomienda contratar a un profesional por contrato definido de 6 meses. Este

debera tener experiencia en disefio de sitios web con experiencia de usuario y en
coordinacioén de marketing digital y comunicacion.

Se recomienda implementar un sistema de calificacion del servicio, mas agil que una
encuesta de satisfaccion regular. Esto dard facilidad al cliente para que califique de
forma mas rapida los servicios recibidos.

Se recomienda realizar una revision semestral de los cambios realizados en cuanto al
presente plan involucra: mejoras en sitios web, mejoras en contenidos para redes
sociales. Aqui es importante realizar sondeos rapidos a los clientes que acuden al
catering, siempre invitando a que sigan las cuentas de la empresa. Asi, podremos
fidelizar a mas personas y mantenerlos conectados con las publicaciones, para que al
final puedan dar su opinion sobre las mismas.

Se recomienda realizar reuniones bimensuales para compartir ideas, experiencias,
recomendaciones o sugerencias entre los distintos departamentos de la empresa. Esto
mejorara el ambiente y clima laboral, permitiendo crear conexiones importantes entre

los directivos y los colaboradores.
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Anexos

Ejemplo de calendario para pauta que se puede manejar

Nombre de la Objetivo de Marketing )

Piblicos Fecha , h
£ .—_ Observacion Analisis de KPI
campaiia | CA Recon. | Interac. | Ciere | 1|2 |34 M6 Inicio Final

Portada Link IG Link FB

Visualizacion de la pagina de contacto de la web (no cuentan con formulario de contacto)

DHC Contactos

CONTACTOS

Estaremos felices de atender tus requerimientos o inquietudes.

Q .

DIRECCION TELEFONOS
Calle sin nombre $2-116 entre Sinalin y San Celular: 099 S20 1250 — 099 909 S6335
Francisco, Quite Ecuador. Local: (02) 4752899

MAIL SUGERENCIAS

ncias@dhccatering.com

Enlaces: Dl
DHC Catering
Brindar a nuestros clientes un i

e Ampliar el mapa
meni equilibrado, que aporte -
al desarrolle  de  sus Catering Y
actividades, con calidad y -
profesionalismo;  cuidando Jarque
desde el inicio la cadena Direccién: San Francisco Oe10-A y Elias e
Eventos alimentaria para garantizar su .

satisfaccion de sabory salud. —— (5]
Hostorias de exito a ’ DHC Catering
Email:

ZAMBIZA

Servicios

‘Temas de interes

Documentos Phone: +593 99 520 1250 — 99 909 8633
—(02) 4752899 bnteclivo

a

LicEo
CAMPOVERDE

B

Google

[ Dstos de mapas £2023_ Términos deuso &
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sNBEEL

CERTIFICADO DE ANALISIS
magister

Loor Covenia Jennifer Liseth 2-4- Go 7w T enoecomile
TSADQ2 19-08-23

Nombre del doct to; Loor Covefia Jennifer Liseth 2-4-TSADQ2 19-

08-23.pdf

ID del documento: 4579920960101 94dd8cf3Ib135150eb588dfas1
Tamafio del documento original: 3,81 MB

Ubicacion de las simllitudes en el documento:

.
|

]

Fuentes principales detectadas

N*

5 ® ® O

?

Fuentes con

N®

® °

B Be

s @

similitudes entre comillas

Similitudes 2% Idiema no reconacido
Depositante: Karla Elizabeth Maza Pazmifio Nimero de palabras: 17.842
Fecha de depdsito: 24/8/2023 Nimero de caracteres: 117.194

Tipo de carga: interface
fecha de fin de andlisis: 24/8/2023

| o= |

Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adicionales

P lodelconoci i com

Ptepsipotodebeanacimientocomdalsdndes. phipdes et cleddawnload 2402151 56 < {9y Il @ Palabras wboticas, < 19% (108 palabiras)
1 fuente similar
admymercadeo.blogspot.com | Administracion y Gerencia de Marketing: Planif
https: Hadmymerc ade o blogspat.com 01471 1 fplanificacion-sstrateqic3-de-las-umdade s-de-negocic., < 1% ” [ Pakabras iddrticas: < 1% (%56 palabras)
4 fuentes similares
www.mediacenterone.mx | Cuatro Conceptos; Una Estrategia Producto, Precio, Pla
https A mediac enterone mdproduct o/ < 1w ]I @ Pakabst as dddoticon, < 1% (92 pakabras)
4 fuentes similares
Documento de otro usuario #3dalss
® £l documento prviene de atro grupo < 1% ; | M Palabras (ericas, < 1% (71 palabras)
1 fuente similar

www. zendesk.commx | (Que e studio de mercado y para queé sirve

rttps: s zende sk commublog iques e ssestudi-de-mercado < 1wy | E |I) Palabras erbgas 1% (60 polobras)
4 fuentes similares

similitudes fortuitas

Descripciones Similitudes Ubicaciones Datos adiclonales
pirhua.udep.edu.pe < 1% g | | (D Palabiras iderticas: < 19 (36 polabras)
hitpeafpirism. dhepedupe Adistreamhandlo/ ) L2130 AT 029, ek
www.eoi.es | Los Objetivos y Funciones de RRHH <1% ] T Balabras idénticas: < 1% (21 palabras
rtps Mesecw ool o< Molog sAmintzeon/ 201 4/04/0 Mos obletivoly4func ior eo-deorrhiiie - test=Sabemos .

Lara Bonilla Dayana Jasmin.pdf | Lara Bonilla Dayana Jasmin #1076

¥ £ documento proviene die mi biblicteca de referencias

Documento de otro usuario .70
® il documento proviene de otro grupo

oaupm.es
Jittps.fhna upnt es /5412201 (TRG_ANGEL PERFZ_TABERNERC POLOpd!

< 154 D Palobros identicas. < 1% (14 palabras)
< 1% | M Palabras idénticas: < 19 (17 palabras)
< 1% ! M Palabras iderticas: < 1% (20 palabras)

Fuentes mencionadas (sin similitudes detectadas) ©:ias fuenies han sido ciadas en el documento sin encontiar sim liudes

P

1
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4 W nps
™®

http:/twww.dhecatering. com/
https:/iwww.facebook.com/DheCateringQuito/locale=es LA
https:/fwww.instagram.com/dhccatering/

Jrhwww.redalyc.org/pdi/5257/525752966001. pdf
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TECNOLOGICO

UNIVERSITARIO

PICHINCHA

Quito,17 de junio de 2023
OFICIO-00001-ITSUP-CA-HM-23

Sefiores
DHC CATERING
En su despacho.

Distinguidos Sefiores:

Nos place extenderles un cordial saludo, el motivo del presente oficio es para comunicarles que la/el
sefior/a estudiante LOOR COVENA JENNIFER LISETH portador/a de la cédula de ciudadania,
172332775-3, de la carrera de ADMINISTRACION del Instituto Universitario Pichincha, ha presentado
como tema de su trabajo de titulacion “MEJORAMIENTO EN LOS PROCESOS PRODUCTIVOS DHC
CATERING HOSPITALARIO”

Por ese mativo solicitamos que su prestigiosa institucion facilite la informacion pertinente y su
autorizacion para que la antes mencionada estudiante pueda desarrollar el tema antes descrito.

Mucho agradeceré se dignen responder este oficio para que el/la estudiante pueda continuar con su
proceso de graduacion.

Sin otro particular que solicitar me suscribo.

Atentamente, TECNOLOGICO 13 _—
UNIVERSITARIO N -
PICHINCHA i .
—t— COORDINACION DE CARRERA /
STRACION il
QS&&& Mﬁ\{&m DE ADMINIST B
MSc. Hanny Mancheno Jara Lcda. ,
COORDINADORA DE CARRERA ADMINISTRACION
INSTITUTO UNIVERSITARIO PICHINCHA N




