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INTRODUCCION
Hoy en dia el mercado del ocio y el entretenimiento en Santa Ana, afio con afio evidencia
un incremento y desarrollo de su oferta, hecho que ha generado que las expectativas de los
ciudadanos incrementen y, por lo tanto, sea cada vez mas dificil satisfacerlos y, sobre todo,

encantarlos hasta lograr un vinculo emocional con el cliente.

Especificamente, el sector de cafeterias y bares se ha convertido en uno de los mas
competitivos en la ciudad, por lo que las empresas deben hacer uso de diferentes herramientas

para lograr posicionarse en el mercado.

Baltimore Café + Bar de la ciudad de Santa Ana es una de las empresas que se diferencia
por proporcionar un servicio de bebidas con alcohol, café gourmet, aperitivos y al mismo tiempo
proporciona entretenimiento a sus consumidores con un ambiente relajante, musica en inglés-
espafol y facil acceso al café-bar. Sin embargo, a pesar de su efecto diferenciador en servicio
al cliente, la empresa no ha logrado posicionarse como marca en los clientes actuales y
potenciales, por un alcance limitado y escasas estrategias que fomenten un vinculo emocional
entre el café-bar y sus clientes. Dado que la empresa solo utiliza estrategias como marketing de

boca en boca y poco contenido digital en Facebook, Twitter e Instagram.

En consideracion con lo anteriormente expuesto se ve la oportunidad de aumentar la
participacion de la empresa en el mercado mediante una estrategia de posicionamiento de marca
adecuada y el uso de herramientas como branding emocional, las cuales permitiran un vinculo
emocional cliente-empresa y a la vez incrementar el numero de clientes de acuerdo a las
oportunidades encontradas a partir de la investigacion que se pretende hacer por medio del
analisis técnico y comercial de laempresay la respuesta generada en los consumidores y clientes

potenciales.
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Por lo tanto, el proyecto presentara a lo largo de su realizacion, el desarrollo de una
propuesta para el desarrollo de estrategias de posicionamiento de marca y establecimiento
del branding emocional para lograr los objetivos de Baltimore Café + Bar y a la vez, le

permitira al lector captar el conocimiento necesario para ser aplicado.

Por lo que fue necesario desarrollar el esquema capitular de la investigacion, el cual esta
compuesto de cinco capitulos; el planteamiento del problema que describe la situacion
problematica y enunciado del problema, asi como el alcance, las limitaciones y los objetivos de
la investigacion; el marco tedrico con sus antecedentes, en que se presentan todos aquellos
términos usados para la creacién del plan. EI marco histérico, en el que se detalla la historia de
la empresa en estudio y marco normativo que comprende aquellas leyes relacionadas al tema de
investigacion; el marco metodologico que describe el tipo de investigacion, la poblacion y
muestra, las técnicas e instrumentos a utilizar y el anélisis de los datos; la propuesta que describe
los pasos para realizar un plan estratégico de mercadeo, y por ultimo se encuentran las

conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO

DEL PROBLEMA




1.1 Situacion problematica

Baltimore Café + Bar es un café-bar dedicado a la comercializacion de alimentos y
bebidas. La empresa fue fundada el 8 de febrero de 2016, fecha desde la cual vienen ejerciendo
sus actividades en un local pequefio ubicado en Av. Fray Felipe y 39 calle poniente #31 en la

ciudad de Santa Ana.

El propoésito de Baltimore es brindar un concepto unico y exclusivo a los clientes,
ofreciéndoles productos hechos con ingredientes de la mejor calidad que satisfaga su paladar
como café gourmet, cerveza, snacks y como producto estrella las empanadas recién horneadas
y a la vez dar un ambiente relajado y Unico por su decoracidn y buena musica. La estrategia que
los ha caracterizado durante estos afios ha sido el servicio y diferenciacidon con la competencia.
Sin embargo, es necesario lograr un mayor posicionamiento de marca y alcance de mercado,
especificamente dentro del target para que mas personas que conforman el segmento de interes,

conozcan del café-bar y los clientes actuales se fidelicen con la empresa.

La basqueda de este posicionamiento y fidelizacion requiere lograr que el café-bar
defina cuél es la direccion y estrategias que éste seguird. Establecer su condicion actual y
potencialidades; permitird que los objetivos del café-bar respondan de manera positiva. Se debe
tomar en cuenta el hecho que la economia, no solo del pais sino globalmente, ha sido y sera
fuertemente afectada por la pandemia coronavirus, COVID-19, de esta manera se deben crear
estrategias con base en el deseo que los clientes tienen de regresar a las actividades cotidianas

a la normalidad lo mas pronto posible o cuando la pandemia cese.
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1.2 Enunciado del problema

¢En qué manera la implementacion del branding emocional como estrategia contribuira
al posicionamiento de la marca Baltimore y al alcance de los clientes actuales y potenciales que

conforman el segmento a que esta dirigido en la ciudad de Santa Ana?

1.3 Justificacion de la investigacion

En la actualidad los negocios ya sean grandes, medianos 0 pequefios necesitan identificar
la informacion relevante que ayuden a determinar el alcance que tienen, para poner en marcha
su plan estratégico de posicionamiento. Para ello es necesario realizar diferentes actividades
como investigaciones de mercado, implementacion de estrategias, entre otras que sirvan a la
empresa para detectar las fortalezas y debilidades con las que cuenta Baltimore, y también las
debilidades post pandemia con las que contard, para mejorar el funcionamiento de la misma,

siguiendo siempre los objetivos que esta desea alcanzar.

Baltimore es una nueva alternativa en la ciudad de Santa Ana, que sirve al publico: Cafée
Gourmet, Cervezas bien frias y sus Empanadas especiales. Una empresa que ha sabido dirigirse
de manera adecuada con un concepto diferente al de las cafeterias tradicionales de la ciudad.
Sin embargo, para Baltimore ha sido dificil posicionarse como la opcion nimero uno del
mercado debido a la gran cantidad de competidores, falta de promocién y publicidad y otros

factores que han afectado de alguna manera su posicionamiento.

De esta forma el factor mas importante que se identific es el establecimiento de
estrategias de posicionamiento que ayuden a Baltimore a ubicarse en un mejor lugar en el
mercado santaneco, asi como el establecimiento de relaciones méas estrechas con los clientes

para crear vinculos emocionales con la empresa.
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COVID-19 esta poniendo la economia mundial en picada. Muchos paises se dirigen a
una recesion muy repentina y sin precedentes. Esta crisis catalizara algunos cambios enormes.
Pocas industrias evitaran ser reformadas, reestructuradas o eliminadas, entre ella la industria
restaurantera. La agilidad, la escalabilidad y la automatizacion seran las palabras clave para esta

nueva era de negocios, y aquellos que tengan estas capacidades ahora seran los ganadores.

1.4 Alcances y limitaciones de la investigacion

1.4.1 Alcances

Esta investigacion se tom0 de base para proponer estrategias de posicionamiento de
marca y desarrollo de la técnica de branding emocional, con el proposito que Baltimore sea la
primera opcion de los consumidores que visiten un café bar en la ciudad de Santa Ana, se logre
una identidad emocional entre el cliente y la marca; y con ello mejorar los ingresos e imagen

del café-bar.

Las empresas que han disefiado sus soluciones para utilizar todo el potencial de la
tecnologia, no cederan bajo la presion post-pandemia. La nube brinda a las empresas un acceso
facil a todos los métodos de pago digital, bancarizacién. Esto permitird que la empresa continte

trabajando, proporcionando de manera rapida y segura.t

Las cadenas de suministro deben configurarse en tiempo real, a medida que incrementara
paulatina y progresivamente la demanda de los servicios de la empresa, la mejor manera para
abarcar los pequefios nichos de mercados, asi como el target de Baltimore que es el objetivo

principal, la empresa debe modernizarse y reinventarse.

! https://economipedia.com/definiciones/bancarizacion.html
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A medida que los grandes minoristas de comestibles han luchado por administrar las
colas de clientes descontentos en medio de la pandemia COVID-19, los cafés, bares y
restaurantes locales inteligentes deben convertirse rapidamente en minoristas, reutilizando las

cadenas de suministros hacia los consumidores finales.?

Esta combinacion de capacidades escalables y agiles es lo que definira el éxito a corto y
mediano plazo de las empresas, sean estas grandes o pequefias. Pero a largo plazo, el cambio
tendra que ser mas fundamental. La resiliencia, combinada con la agilidad, debe ser el nuevo

enfoque de las nuevas actividades comerciales a medida que la posible recesion econémica cese.

Los beneficiados con la investigacion seran los duefios de Baltimore ubicado en la
ciudad de Santa Ana, los empleados del ya mencionado café-bar, los proveedores y las familias

por contar con fuentes de trabajo, entre otros.

1.4.2 Limitaciones

Una de las principales limitantes es la falta de estudios previos con respecto a la
investigacion, los cuales son de suma importancia ya que constituyen la base de la revision
bibliografica y permite sentar bases para comprender y buscar respuesta a la problematica.
Adicional se puede agregar la base de datos disponibles con la que cuenta laempresay al mismo
tiempo confiable, asi como la fase de campo que en algunos casos la poca colaboracion de los
encargados, empleados y clientes entrevistados y acceso limitado de documentacion oficial

dificultan la recoleccion de datos, lo cual limita el alcance del analisis.

Se dificulta la ejecucién de una de las técnicas de investigacion: la observacién. Debido

a los decretos por parte del Gobierno de EI Salvador todos los café-bar deben permanecer

2 https://www.weforum.org/agenda/2020/04/post-pandemic-economy-favour-fastest-movers/
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cerrados durante la cuarentena domiciliar obligatoria. Se desarrollard un cuestionario mixto
dirigido para los clientes actuales de la empresa, disefiado con preguntas puntuales para darnos

una ideay hacer los andlisis pertinentes del comportamiento de los clientes dentro de Baltimore.

Adicionalmente, se buscara informacion demogréfica de la poblacién afectada por el
estrés post-pandemia para poder suplir sus necesidades y posicionar la marca Baltimore como

la mejor opcion para desestresarse.

Para solucionar dicho problema se formul6 de manera muy cuidadosa los pasos a seguir
para la investigacion, seleccionando correctamente la poblacion a encuestar, y disefiando en
forma adecuada el instrumento de recoleccion de informacion; siendo este los cuestionarios
dirigidos tanto a clientes como propietarios del café-bar, en busqueda de obtener mejores
resultados se desarrollan las encuestas en dias con mayor afluencia de clientes que frecuentaban

Baltimore los fines de semana (viernes-sabado-domingo) en horarios por la tarde noche.

1.5 Delimitaciones de la investigacion

15.1 Delimitacion Temporal

Los datos que seran recolectados para la investigacion se llevaran a cabo durante los
meses que comprende de febrero a agosto del afio 2020, considerando los factores mas

relevantes que ayuden al logro de los objetivos propuestos dentro de la investigacion.
1.5.2 Delimitacion Geograéfica

Debido a la emergencia nacional que se esta viviendo por la pandemia COVID-19, la
investigacion se realizard mediante los instrumentos de recoleccion de datos; como son los

cuestionarios en linea al publico objetivo, siendo estos los clientes actuales y potenciales de
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Baltimore, y a través de entrevistas con los propietarios de Baltimore utilizando la plataforma

digital Zoom.
153 Delimitacion Especifica o social

El objeto de estudio en el desarrollo investigativo son los jovenes y adultos de clase
media baja, media-media y media alta, ademas, que gusten de un ambiente tranquilo y

contemporaneo.

1.6 Objetivos de la investigacion

1.6.1 Objetivo General

Proponer estrategias de posicionamiento de marca y establecimiento de branding
emocional que ayuden a Baltimore a ser la mejor opcion de café y bar en la ciudad de Santa

Ana.

1.6.2 Objetivo Especificos

e Realizar un diagnostico de Baltimore para conocer el grado de posicionamiento y
aceptacion dentro del segmento correspondiente, como también sus fortalezas y
debilidades.

e Evaluar el grado de satisfaccion de los clientes actuales de Baltimore.

e Crear a través de estrategias adecuadas, una identidad emocional entre los clientes
actuales y potenciales.

e Proponer un plan de promocion y publicidad para el Café-Bar (restaurante) Baltimore.
Que conduzca a propiciar un nivel alto de preferencia e identificacion con el

establecimiento.
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e Componer estrategias y tacticas para disminuir los efectos post-COVID-19 y que
ademas estén orientadas a crear vinculos permanentes con los clientes actuales y

potenciales.
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CAPITULO II

MARCO
TEORICO




2.1 Antecedentes de posicionamiento de marca

2.1.1 Origen y evolucion del posicionamiento de marca

En el afio 1972 Al Ries y Jack Trout comenzaron a hablar del posicionamiento de marca.

El posicionamiento de marca se describe como la posicion de base en la mente del
consumidor ocupado por una marca. La clave de este es ocupar una posicion Unica en la mente
del consumidor para cortar a través de toda la confusion causada por la proliferacion de marcas

y el desorden de la publicidad. (Alde Marketing Online)

El posicionamiento es “utilizado a menudo como sinénimo de una amplia estrategia de
marketing; pero sin embargo el posicionamiento es un componente de la estrategia; mas bien el
término posicionamiento debe ser, intimamente vinculado al concepto de mercado objetivo”.

(Alde Marketing Online)

2.1.2 Concepto y objetivo de posicionamiento de marca

El posicionamiento de la marca es el “acto de disefiar la oferta y la imagen de la
compafia de manera que ocupe un lugar distinto y preciado en la mente de los clientes

objetivos”. (Kotler, Phillip y Kevin Lane Keller, 2006)

El objetivo del posicionamiento de marca es colocar la marca en la mente de los
consumidores, de tal manera que se maximicen los beneficios potenciales de la empresa. Un
buen posicionamiento de marca ayuda a los consumidores a determinar los beneficios que

obtienen con los productos y servicios de la empresa respecto la competencia.

29



El posicionamiento de una marca es fundamental para las empresas hoy en dia, pues este
es el que determina como esta la empresa en la mente de su mercado meta y ademas de esto que

les permite a los mismos preferir esta marca respecto la competencia.

2.1.3 Importancia del posicionamiento de marca

La importancia del posicionamiento de marca radica en el reconocimiento de la oferta
distintiva de la empresa por parte del mercado meta, respecto su competencia. Al crear ventajas
para los clientes, las empresas entregan un mayor valor de marca y satisfaccion, que conducen

a la preferencia de los mismos.

El posicionamiento de marca ayuda a las empresas a entender el lugar y las asociaciones
que tiene la misma en la mente de los consumidores. Estas hacen que se creen vinculos
emocionales con el mercado meta, y entre mas emocional sea este, se genera un mayor

posicionamiento de la marca.

Cuando una marca se encuentra posicionada en la mente del consumidor es mucho mas
facil que las personas se identifiquen con esta, que la recomienden y exista una preferencia por
la misma. Esto es el resultado de una buena comunicacion, beneficios y valores que la empresa

brinda a su mercado objetivo como parte de su estrategia.

La diferenciacion es parte fundamental en el posicionamiento de marca, ya que en el
mercado actualmente hay muchas compafiias que se dedican al mismo rubro, es por ello que
buscar la diferenciacion ayuda a las empresas a que las personas la prefieran por sobre la
competencia. Ofrecer al mercado meta atributos y valores de la marca como; calidad y precio,

sabores unicos, productos Unicos y atractivos.
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Por lo tanto, el posicionamiento de marca es como las personas perciben la marca, esto
es un aspecto importante para determinar el éxito o fracaso de una empresa ya que esta en juego
su reputacion; es por ello que es de suma importancia que las empresas tomen acciones de

branding para que los atributos que se transmiten sean percibidos como la empresa quiere.

2.2 Antecedentes de branding emocional

A través de los afios los mercados han tenido transformaciones que han obligado a las
marcas a desarrollar estrategias nuevas para vender sus productos y servicios. EXxiste
actualmente una alta competitividad entre las diferentes marcas para diferenciarse dentro de un
mercado constantemente cambiante y competitivo para ganar la lealtad de los consumidores.
Ya no es suficiente solamente dar a conocer la calidad y/o atributos de los productos, el

consumidor quiere nuevas experiencias que creen un fuerte vinculo entre él y la marca.

2.2.1 Origen y evolucién del branding emocional

Debido a los cambios en el mercado, Marc Gobé crea el concepto de “branding
emocional” en 1985, el cual plantea la necesidad de apelar a las emociones del consumidor para
crear vinculos emocionales significativos. Hoy en dia el branding emocional es una de las
estrategias con mas fuerza en términos de decision de compra ya que es una forma de diferenciar

un producto de otro.

Una marca busca que las personas asocien sus experiencias a la existencia de ese
producto tratando de alcanzar una profunda relacion de respeto e incluso se puede llegar a decir

que amor por la marca.

En un mundo donde los potenciales consumidores estan constantemente bombardeados

por distintas publicidades de todo tipo de productos, las marcas deben trabajar mas duro para
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resaltar y causar una impresion que perdure en la mente del consumidor. Estas, deben esforzarse
por hacerse un espacio en el mercado, es por esto que ya no solamente basta con comunicar los

beneficios del producto o la ventaja competitiva que los diferencian de la competencia.

En respuesta a esto se ha venido desarrollando una nueva forma de hacer publicidad,
esto es apelando a las emociones del consumidor. La publicidad emocional busca conectarse
con sus potenciales consumidores en un nivel mas profundo, busca crear vinculos para que sus
marcas sean recordadas. “El mundo entero se mueve por emociones. De nada sirven los
productos, las marcas o las ideas si no transmiten algo mas allad de lo puramente visual o

conceptual” (Mateo, 2012, p.1).

2.2.2 Concepto y objetivo de branding emocional

Segln Marc Gobeé (2001, traduccion libre del investigador) el branding emocional es la
clave que separa el éxito de la inferencia en el mercado. Afirma que el branding emocional le
otorga mayor credibilidad y personalidad a una marca conectdndose con los consumidores a

nivel personal.

En la actualidad, lo méas importante para una empresa es lograr que la marca se vuelva
importante para el consumidor, no basta solo lograr vender el producto o servicio, sino que hay

que enamorar al cliente (Navarrete, 2014).

El branding emocional es establecer esa confianza Unica con la audiencia.
Comprometerse hacia un producto o una institucion, que el cliente se sienta muy orgulloso
cuando reciba un regalo de la marca que aman o tener una experiencia de compra mas que

positiva, todos estos sentimientos son el nicleo del branding emocional.
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El objetivo del branding emocional es apelar a los sentimientos de forma cuidadosa para
poder crear una preferencia de parte del consumidor que distinguira a una marca de todas las

competidoras en el mercado actual.

Parte fundamental del branding emocional es la explotacion de los sentidos del
consumidor para evocar en estos sentimientos. Que el matiz de una imagen, el deleite de un
sabor desconocido, el recuerdo de un sonido familiar, la suave caricia de una tela suave, la
asociacion de un olor antiguo sea sefiales que forman huellas indelebles en la memoria

emocional del cliente.

2.2.3 Importancia del branding emocional

Ademas de los simbolos intangibles, se debe mencionar la importancia del disefio de los
elementos tangibles como herramientas para crear experiencias cargadas de emocion. “Creo que
el disefio es la expresion mas potente de una marca y que en Ultima instancia dar vida a ideas
poderosas a través del disefio es la mejor forma de crear un vinculo duradero entre un fabricante
o minorista y el consumidor” (Gobé. M, 2001, p.107, traduccion libre del investigador). El
disefio del producto y del lugar donde estos se venderan es una cuestion de entender a los
consumidores y respetar sus necesidades y deseos (Gobé, 2001, traduccién libre del

investigador).

La presencia de una marca es fundamental, la presencia ayuda a crear o impulsar
identidades mediante la conexion con diferentes audiencias a nivel local, regional, nacional o
internacional a través del uso apropiado de estimulos visuales, auditivos, audiovisuales y
emocionales en diferentes momentos de la experiencia. Aqui radica la importancia del branding

emocional, la marca debe estar siempre presente en la vida del consumidor para continuar
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siendo la preferida por este y esa presencia de marca debe estar en sintonia con el estilo de vida
de los consumidores, sus gustos, deseos, recuerdos, experiencias. Una presencia de marca
cargada de emociones hace que el consumidor se quiera unir a la historia de esta marca que

juntos han creado.

2.3 Historia de Baltimore Café + Bar

Baltimore Café + Bar es una empresa ubicada en Santa Ana, fundada el 8 de febrero de

2016, misma fecha en la que comenzd a comercializar sus productos.

Baltimore Café + Bar fue una idea inspirada en la ciudad de Baltimore ubicada en el
estado de Maryland, uno de sus propietarios viajo a esa ciudad, desde hacia mucho ya tenia la
idea de poner un bar, ya que tenia el conocimiento suficiente sobre negocios, en su viaje a
Baltimore termino de pulir esa idea, la cual fue totalmente inspirada en esa ciudad, por la cual

el Café-Bar lleva su nombre.

Tanto su ambientacion como algunos alimentos del mend estan inspirados en la ciudad
de Baltimore. Uno de los propietarios el cual es Arquitecto, disefio toda la ambientacion del
local y se unid con su esposa y un familiar de su esposa para poder asi establecer el café-bar

como tal.

La idea era crear un lugar pequefio, tranquilo y de facil acceso, un lugar con un concepto
totalmente diferente en Santa Ana, para ello idearon su producto estrella el cual serian las
empanadas horneadas. El concepto diferente que pretenden es por el lado de la musica que se

pone en el bar, ya que no se reproduce cualquier tipo de mdsica.
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2.3.1 Descripcion

Baltimore Café + Bar es un café bar dedicado a la comercializacion de alimentos y
bebidas ubicado en Av. Fray Felipe y 39 calle poniente #31, Santa Ana, El Salvador. EIl éxito
de Baltimore radica en la creacion de sus especiales empanadas recién horneadas, con un

ambiente y concepto Unico y diferente. Es un lugar tranquilo y de fécil acceso.

23.1.1 Productos y Servicios.

1. Snacks:

Papas Baltimore

Nachos

Pizza Roll

Dedos de queso

Palitos al pesto

Costilla ahumada

Costilla barbacoa

Chicharrones

Coctel de camarones

Mix de semillas

Aceitunas verdes

Pepinillos, elotitos, palmitos

Empanadas dulces y saladas
2. Bebidas:

Frozen de frutas

Frozen de frutas + piquete
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2.3.2

hechos de la mejor calidad en Santa Ana para satisfacer tu paladar.

2.3.3

concepto de productos Unicos y servicio inigualable.

234

Té

Jugo de tomate

Gaseosa

Agua

Bebidas a base de café:
Café gourmet

Frozen de café

Frozen café mas piquete.
Bebidas alcoholicas:
Cervezas nacionales e internacionales
Micheladas

Shots de tequila

Misién

Brindar un concepto unico y exclusivo a nuestros clientes, ofreciéndoles productos

Vision

Ser la opcion principal de los clientes, manteniendo intacta nuestra ideologia en

Valores de la empresa

Calidad: Buscamos ofrecer la perfeccion a través de nuestros servicios por medio de

una éptima atencion al cliente, asi como en nuestros productos a partir de la seleccion

hasta la preparacion de los mismos.
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e Respeto: Contribuir con la preservacion de la cultura del café con un fuerte compromiso
y respeto en su difusion.

e Trabajo en equipo: Integrar a todos los miembros del equipo en una sola armonia con
el fin de obtener lo mejor de cada persona a favor de la empresay al desarrollo de equipo
mediante el resultado de una sinergia que se refleja en el servicio al cliente y a la calidad
del producto.

e Compromiso: Estamos comprometidos con nuestros clientes en brindarle un excelente
servicio donde la comodidad y armonia estén presentes.

e Comunidad: Colaborar en el desarrollo del arte a través del impulso de artistas locales
dentro de nuestras instalaciones.

2.35 Estructura Organizacional

Baltimore Café + Bar estd compuesto por dos personas encargadas de proporcionar el
servicio y realizar las ventas, los cuales estan capacitados para proporcionar satisfaccion al
cliente, servicio eficaz, amigable y respetuoso. Se involucran en la entrega de valor para los
clientes, fomentando la mejor comunicacion, teniendo como resultado la satisfaccion total de
nuestros clientes actuales y el incremento de visitas de clientes nuevos. En conjunto con este
equipo se encuentra el personal de cocina, quien es un panificador que trabaja fuera del

establecimiento por cuestiones de espacio.

1. Nombre del cargo: Gerente General.

Descripcion: Sus funciones son planificar, organizar, dirigir, controlar, coordinar,
analizar, calcular y deducir el trabajo de la empresa, ademas de contratar al personal adecuado,

efectuando esto durante la jornada de trabajo.
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Tareas:

Planificar los objetivos generales y especificos de la empresa a corto y largo plazo.

Organizar la estructura de la empresa actual y a futuro; como también de las funciones

y los cargos.
Dirigir la empresa, tomar decisiones, supervisar y ser un lider dentro de ésta.

Controlar las actividades planificadas comparandolas con lo realizado y detectar las

desviaciones o diferencias.

Decidir respecto de contratar, seleccionar, capacitar y ubicar el personal adecuado para

cada cargo.

Analizar los problemas de la empresa en el aspecto financiero, administrativo, personal,

contable entre otros.
Nombre del cargo: Chef.

Descripcidn: el chef se encarga de la preparacién de los alimentos para distintas comidas

de diferentes tiempos y comidas de temporadas, desempefiando asi mismo més actividades.

Tareas:

Crear, planificar y poner precio a menus

Preparar y cocinar los alimentos de acuerdo al pedido del cliente
Organizar y decorar la comida para servir

Mantener la limpieza en el lugar de trabajo

Supervisar la limpieza y lavado de platos
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e Comprar los suministros de alimentos y equipo de cocina
e Mantener un registro de los suministros.

3. Nombre del cargo: Meseros.

Descripcion: Es el responsable de tomar la orden, al igual de servirla cuando esté lista,

recibe al cliente, da sugerencias revisa las dotaciones de salsas y suministros generales.
Tareas:

e Trato con el cliente
e Comunicacion con el chef y gerente
e Charoleo de alimentos y bebidas

e Conocer la elaboracion de una comida

Se encarga de mantener limpia la mesa

4. Nombre del cargo: Vigilante

Descripcion: vigilar las instalaciones fisicas, bienes personal y publico en general del
establecimiento, cumpliendo con las normas de seguridad establecidas y utilizando los medios

necesarios para garantizar el resguardo y custodia de los mismos.
Tareas:
Efectla recorridos continuos por las instalaciones y sus adyacencias

e Impide desordenes o alteraciones del orden publico.
e Efectda llamadas telefonicas a los Cuerpos de Seguridad en caso de ser necesario

e Mantiene limpio y en orden equipo y sitio de trabajo.
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e Cumple con las normas y procedimientos de seguridad integral establecidos por la
organizacion.
e Impide el estacionamiento de vehiculos en zonas prohibidas.
2.3.6 Concepto de mercado

2.3.6.1 Historia y caracteristicas del mercado.

Analisis del mercado objetivo

El mercado objetivo corresponde a los habitantes de la Ciudad de Santa Ana,
considerada segundo departamento méas importante en El Salvador. Para su administracién se
divide en 34 cantones y 312 caserios, mientras que la propia ciudad se divide en 12 barrios y
varias colonias. El municipio de Santa Ana tiene una poblacion estimada de
272, 554 habitantes para el afio 2013, ocupando el segundo lugar en poblacion. Encontrando
diversidad de modalidades de vivienda, existiendo conjuntos residenciales de casas y
apartamentos, como también casas independientes, bodegas, y unos pocos edificios. Baltimore
Cafe + Bar esté ubicado en Avenida Fray Felipe y 39 calle poniente #31 Santa Ana, Santa Ana,
en la cual las unidades basicas de vivienda albergan gran variedad de personas con diferentes
gustos musicales, modos de vida, cultura y religion. El grupo del cual es interés en el estudio,
corresponde a las personas mayores de 18 afios que tengan la capacidad de pago que

generalmente son las que conforman la fuerza laboral.

Los consumidores y sus caracteristicas:

e Losconsumidores se consideran de clase media baja a alta, es decir personas que tengan

0 se les conceda un ingreso o cantidad de dinero mensual.

e Tienen una edad que oscila entre los 18 y 35 afios.
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e Un 84.08% no desea esperar mas de 15 minutos en ser servidos desde que hacen su

pedido.
Consumidores Actuales

Residentes de la colonia La Esperanza, sector universitario y colonia El Palmar al igual
que personas que laboran en el area cercana como Instituto del Seguro Social, Instituto Nacional

de Santa Ana y demas instituciones y pequefias empresas cercanas a la ubicacion del negocio.
2.3.6.2 Analisis de la competencia.

De acuerdo al analisis de mercado identificamos pocos establecimientos que ofrecieran
el mismo tipo de concepto (producto y servicio). Pudimos observar que nuestra competencia
mas cercana la conforman las comidas rapidas y bares ubicados en la misma zona. Identificamos

como la més cercana competencia los siguientes negocios:

Tabla 1: Café bares mas reconocidos de Santa Ana

Nombre del Restaurante Direccién Teléfono

Café — Bar Altamira Ave Fray Felipe De Jesus Moraga 2421-7284
Sur, frente a Estadio Oscar
Quitefio, Santa Ana.

Café Tejas Santa Ana Av. Independencia Sur, casa #52 2447- 2110
contiguo a Sersaprosa. Santa
Ana, Santa Ana.

Terraza Restaurante & Bar 4° Av. Norte Casa #20 "A" Entre 2421-5479
6° y 8° Calle Poniente, Santa
Ana. Santa Ana

Datos obtenidos por posicionamiento de los café-bares en las redes sociales y opinién popular.
Fuente: elaborado por los autores.

A pesar de la mucha competencia que puede tener Baltimore es un negocio reconocido

y preferido entre su clientela, entre algunos puntos de referencia tenemos:
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e Lugar tranquilo, exclusivo y seguro.

e Unico con empanadas deliciosas en variedad.

e Productos alimenticios frescos y saludables

e Variedad en Café, de diferente calidad y gusto.

e Musica especial para charlar y pasar un momento agradable entre amigos.

2.3.6.3 Tipos de mercado de Baltimore Café + Bar.

Jovenes y adultos entre las edades de 18 a 35 afios, residentes de la zona urbana de Santa
Ana en su mayoria, que prefieran un lugar tranquilo en el cual encuentren personas cuyos temas
de interés vayan desde la musica, el arte, politica, historia, etc. Personas aventureras sin miedo
a descubrir o experimentar nuevos conceptos de espacios sociables y que les guste divertirse

para liberar estrés debido a la universidad o por el trabajo.
Los criterios de segmentacion de Baltimore son:
o Geografica: en cuanto a este criterio, este negocio esta dirigido a una poblacién urbana.

o Demograéfica: En general este negocio se ha creado para todo el publico que sea en
especial mayor de edad, y se ha centrado alin mas la atencion hacia los jévenes adultos,
esto se explica porque en las instalaciones hay un toque fresco y comodo con un
ambiente de bar relajante, como de igual forma hay una zona con estilo cafeteria para

aquellos adultos que simplemente desean descansar.

e Socioecondmica: La empresa Baltimore se centra en jovenes y jovenes adultos, muchos
de ellos todavia no trabajan y no disponen de una renta propia ni elevada, pero debido a
la accesibilidad de los precios de Baltimore pueden frecuentar el bar. También se centra

en aquellos cuyo nivel educativo es superior, personas independientes y con
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comodidades, mencionamos también bachilleres jefes de familia, en su mayoria con

viviendas propias o rentadas.

o Psicogréfica: Ira dirigida hacia aquellos jovenes que estan entrando en la etapa de
adultez y responsabilidad sin dejar de lado su jovialidad, asi que su estilo de vida es el
propio de un joven, que busca un ambiente totalmente diferente para pasar el rato con

sus amigos y disfrutar de buena musica y comida.

e Por comportamiento: Los jovenes que frecuenten Baltimore, serdn personas que
buscan entretenimiento, desestrés y ocio. Ademas, ellos también buscan divertirse
conjuntamente con otros amigos, y esto lo proporciona un bar exclusivo y cémodo,
puesto que esta accesible y tiene un toque de tranquilidad; personas con gustos musicales

de musica rock y alternativa, atrevidos, para nada convencionales y curiosos.

2.3.6.4 Perfiles de clientes

Cliente 1

Tabla 2: perfil del cliente 1

Necesidades Productos o Servicios Expectativas

Confort Instalaciones comodas Un lugar apto para pasar un buen momento junto
a una buena compafiia.

Fuente: elaborado por los autores.
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Cliente 2
Tabla 3: perfil del cliente 2

Necesidades Productos o Servicios

Expectativas

Experiencia Productos de calidad

Contar con las mejores instalaciones y servicio
para que el cliente tenga una experiencia
inolvidable

Fuente: elaborado por los autores.

Cliente 3
Tabla 4: perfil del cliente 3

Necesidades Productos o Servicios

Expectativas

Buen momento Atencion

Que el cliente se lleve una buena expectativa de
nuestra atencion y que tenga ganas de volver

Fuente: elaborado por los autores.

Cliente 4
Tabla 5: perfil del cliente 4

Necesidades Productos o Servicios

Expectativas

Momento de desestrés ~ Mdsica y comodidad

Hacer que el cliente se sienta apartado de sus
problemas con la mdsica de su preferencia
siempre acorde con el concepto del negocio

Fuente: elaborado por los autores.

Cliente 5
Tabla 6: perfil del cliente 5

Necesidades Productos o Servicios

Expectativas

Alimentacion y bebida  Comida y bebidas

Satisfacer con una comida de nuestro mend,
preparada con ingredientes de alta calidad,
acompariada de una rica bebida fria o caliente

Fuente: elaborado por los autores.
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2.3.7 Situacion actual del Café + Bar

Actualmente Baltimore Café + Bar se encuentra entre las empresas con mayor afluencia
de clientes potenciales en su rubro y entre el méas predilecto para convivir entre amigos y
compartir un momento ameno debido a la comida preparada a base de recetas Unicas, bebidas
frias, ambiente relajado y contemporaneo con musica programada al gusto del cliente y asi
complacer hasta al cliente méas exigente, ademas de musica en vivo los fines de semana. Sin
embargo, ante la llegada del Coronavirus (COVID-19) al pais, el problema de salubridad
publica asociado al nuevo virus causa problemas econdmicos desde el punto de vista de las
relaciones clientelares; ya que es necesario el cierre temporal de restaurantes y bares mientras
dure la pandemia para evitar aglomeraciones de personas y detener los contagios. Ante dicha
situacion, Baltimore ha optado por el cierre temporal de sus instalaciones y estan potenciando
sus esfuerzos de implantacion del sistema del reparto domiciliario de las empanadas que ofrecen
en sus distintas variedades, acatando las medidas sanitarias recomendadas por las autoridades

de salud.

2.4 Base legal

Para toda empresa es importante constituir sus bases dentro del marco legal, ya que esto
permite la solidificacion de sus operaciones e incluso la expansién y el reconocimiento de las

mismas.

Contar con un marco legal permite a la empresa Baltimore ubicarse dentro un sector mas
fuerte en el mercado Santaneco para no estancarse en el sector informal de la ciudad y tener

mas peso dentro de la industria de alimentos y bebidas de la zona.

Dentro de los aspectos legales que se destacan, se encuentran los siguientes:
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1. Tramites de obligaciones formales y registros de ley para empresas en El

Salvador

a) Obtencion de NIT e IVA:

b)

o Presentar Formulario F 210 de Tramites completo.

e Presentar copia de la Escritura de Constitucion certificada mas una copia de la

misma.

o Presentar copia de credencial del Representante Legal, certificada, mas una copia
del mismo, o en su defecto, copia certificada del Poder, con el que actia el

apoderado nombrado, debidamente inscrito.

o Presentar copia de NIT y DUI certificados de Representante Legal.

e Autorizacion a persona que realizara el tramite, con todos los detalles de la sociedad

y representante legal en el cual indique folio de formulario F210.

o Presentar comprobante de derechos de pago del Numero de Identificacion

Tributaria, NIT.
Inscripcion en Alcaldia municipal
e Presentar formulario de tramites empresariales.
« Anexar copia de escritura de constitucion certificada.
o Copia certificada de NIT de la Sociedad.
o Copia certificada de credencial del Representante Legal o Apoderado, anexando

DUI y NIT autenticados del Representante Legal.
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d)

Presentar balance General Inicial original, firmado y sellado por Contador Publico

autorizado.

Cancelar el 0.2% por el valor del capital social inicial. En el caso de sociedades que
se constituyen con el monto de capital social minimo (de USD 2,000.00), se

cancelara USD 4.00.

Inscripcion en estadisticas y censos

Presentar formulario de Inscripcion.

Presentar copia de Escritura de constitucion. Copia de NIT de la empresa.

Copia de balance general inicial si se hace en el mismo afio.

Si se inscribe en un afo diferente presentar Balance general al 31 de diciembre de

afo terminado.

Inscripcion en registro de comercio

Presentar escrito de inscripcion, firmado por Representante Legal o apoderado.

Presentar comprobante de pago de derechos de inscripcion de matricula de registro

de local y establecimiento.

Presentar recibo de pago de los Derechos de Inscripcion en Alcaldia Municipal del

domicilio de la sociedad.

Presentar solvencia de inscripcion en Estadisticas y Censos.

Presentar balance general Inicial, firmado y sellado por Contador PuUblico

autorizado.
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b)

e Presentar comprobante de pago de derechos de inscripcion de balance inicial.

2. Tramites a realizarse cuando ya se cuenta con empleados

Inscripcidn en Instituto Salvadorefio del Seguro Social (ISSS).

Presentar formulario de Inscripcion (boleta) con todos los espacios llenos, firmada

por Representante Legal o Apoderado.

e Anexar copia certificada por notario de escritura de constitucion de la sociedad.

e Anexar copia certificada de NIT de la sociedad.

o Presentar copia certificada de Credencial o Poder de Representante Legal.

o Copia certificada de DUl y NIT de representante legal.

e Presentar nomina de empleados, minimo 1 empleado.

Presentar croquis de ubicacion lugar de domicilio de la empresa.

Inscripcidon en Administradora de Fondos de Pensiones, AFP

Presentar escrito con todos los detalles de la empresa, enviarlos a la AFP de

eleccidn.

Enviar copia de NIT e IVA a la AFP seleccionada.

Si los empleados no estan afiliados a ninguna AFP indicarles lo hagan a la AFP de

su preferencia (AFP CONFIA o AFP CRECER).

3. Parte contable al iniciar una sociedad

Elaboracion del Sistema Contable (Descripcion del sistema contable, Catalogo de
cuentas, y manual de aplicaciones). El cual lo tiene que autorizar un licenciado en
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contaduria publica debidamente autorizado por el Consejo de la profesion de la
Contaduria de EIl Salvador.

Legalizacion de libros de contabilidad (libro diario, libro mayor, libro de estados
financieros, libro de actas de junta general, libro de actas de junta directiva, libro de
registro de accionistas, y libro de aumento y disminucion de capital) libros que debe
autorizar y foliar un licenciado en contaduria publica debidamente autorizado por
el Consejo de la Profesién de la Contaduria de El Salvador.

Legalizacion de libros de IVA (Libro de Ventas a Contribuyentes, libro de ventas a
consumidor, y libro de compras). El cual lo autoriza, foliando todas sus hojas, un
licenciado en Contaduria Publica debidamente autorizado por el consejo de la
Profesion de la Contaduria de El Salvador.

Solicitar al Ministerio de Hacienda, la autorizacion para elaborar la papeleria fiscal
(comprobantes de crédito fiscal, facturas de consumidor final, notas de remision,
notas de crédito, notas de débito y otros segun la necesidad), debiendo firmar la
solicitud el Representante Legal o el Apoderado, anexando copia certificada de
escritura de la sociedad, NIT e IVA, asi como de su credencial o del Poder con que
actla.

Una vez gestionada la autorizacion por parte del Ministerio de Hacienda (segun
numeral anterior) entregar la autorizacion a una imprenta de las autorizadas por el
Ministerio de Hacienda, para que elabore las facturas, comprobantes de crédito
fiscal y demas documentos que el Ministerio de Hacienda haya autorizado,

entregando a la imprenta, la resolucidn respectiva.
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4. Ministerio de Salud:

El Ministerio de Salud por ser el ente regulador y responsable de la salud de la poblacion
general del pais, tiene como obligacion constatar la higiene y la sanidad de los establecimientos

encargados de la preparacion de alimentos para el consumo humano.

Requisitos para la obtencion de licencia:

o Fotocopia de DUI del representante legal o persona natural. (Legible)

« Fotocopiade NIT de laempresa o persona natural (Legible) (En caso de extranjero carné

de residente)

e [Fotocopia de Escritura de Constitucion de Sociedad o modificacion de esta. (Aplica

Unicamente para personas juridicas) (Acta de eleccidn del representante legal, vigente)

e Copia de autorizacion o calificacion del lugar para ubicacion del establecimiento
otorgada por la autoridad competente, para permiso solicitado por primera vez. Original
o Copia certificada por notario. Este requisito no aplica para comedores, pupuserias,

taquerias, chalet y molinos de nixtamal)

e Certificado de Salud de los manipuladores de alimentos (trabajadores)

e Programa de control de insectos y roedores

2.5 Marco Legal

La empresa Baltimore se rige bajo los parametros que establece el ministerio de
Hacienda, Ministerio de Salud, los requisitos que exige la municipalidad de Santa Ana para el
desarrollo de sus actividades. Baltimore dpera de acuerdo a las licencias otorgados por dichos

organos legales.
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e Sin correlacion: las variables no estan correlacionadas. Significa que el cambio en una
variable no influye en que la otra varie.

3.2 Enfoque de la investigacion

El enfoque para esta investigacion es cuantitativo y cualitativo. Cuantitativo porque se
obtiene informacion utilizando un cuestionario que permite tener datos estadisticos para su
analisis e interpretacion. Cualitativo porque se desarrollan preguntas abiertas para obtener
informacion respecto al comportamiento del consumidor puntualmente desde diferentes
perspectivas. Ademas, se desarrolla un cuestionario dirigido a los clientes actuales, y leales, de
Baltimore Café + Bar para obtener detalles que ayudaran a correlacionar los aspectos positivos
y negativos obtenidos de los resultados del primer cuestionario. Y, de esta manera, desarrollar
estrategias que ayudaran a posicionar la marca Baltimore Café + Bar en la mente de estos nuevos

clientes potenciales, sin dejar a un lado el vinculo emocional de la marca con estos.

3.3 Fuentes de informacion

Para esta investigacion contamos con fuentes de informacion primaria; ya que esta
informacion es obtenida directamente del cuestionario realizado a clientes actuales y potenciales
de Baltimore Café + Bar; por lo tanto, este permite tener informacion real de las percepciones

de los mismaos.

3.4 Objetivos de la investigacion cuantitativa/cualitativa

3.4.1 Objetivo general

Recopilar informacion que muestre el posicionamiento de marca y la vinculacion
emocional en los clientes actuales y potenciales de la empresa Baltimore Café + Bar en la ciudad

de Santa Ana.
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3.4.2 Objetivos especificos

Identificar la percepcion de los clientes actuales y potenciales respecto los café-
bar en la ciudad de Santa Ana.

Determinar las caracteristicas o atributos que son importantes para los clientes
actuales y potenciales al momento de visitar un café-bar.

Conocer la oferta de productos y servicios de competidores en relacion a los
atributos similares en el mismo mercado objetivo.

Establecer cual es la situacion actual del posicionamiento de marca de Baltimore
Café + Bar.

Analizar el lugar que ocupa la oferta de productos y servicios de Baltimore Café

+ Bar en la mente de un consumidor, respecto a su competencia.

3.5 Universo y muestra

3.5.1 Universo

Clientes: se tomara en cuenta los clientes que frecuentan Baltimore.

Gerente y personal: se entrevistara al Gerente de la empresa Baltimore y a sus
empleados para saber de primera mano el comportamiento del consumidor
respecto al restaurante. Se recopilara la informacion respecto a las opiniones y
sugerencias que los clientes han compartido con ellos.

Habitantes de la zona: se desarroll6 un cuestionario digital dirigido a las

personas que residan en el municipio de Santa Ana, departamento de Santa Ana.
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3.5.2 Muestra

Para el desarrollo de esta investigacion se utiliza como referencia estadistica el

municipio de Santa Ana, departamento de Santa Ana, El Salvador, por motivos de ser el

mercado objetivo del estudio y con cercania al establecimiento.

En la tabla 1 se aprecia la informacion sobre los habitantes de la zona occidental por

departamento, posteriormente se aprecia en la tabla 2 la informacion detallada de la poblacion

seleccionada.

Tabla 7: habitantes por departamento

Caracteristicas e indicadores Santa Ana
Total de personas 272,554
Poblacion en el extranjero 32,223
Poblacion econémicamente activa 265,460
Poblacién econdmicamente activa — hombre 160,191
Poblacién econdmicamente activa — mujeres 105,269
Total de poblacion econdmicamente inactiva 152,162
Tasa de desocupacion 6.50

Tasa de dependencia econémica 1.34
Ingreso por hogar mensual 504.75

Fuente: Direccion general de estadisticas y censos, afio 2015.

Tabla 8: habitantes de la zona urbana y rural del municipio de Santa Ana

Caracteristicas Total

Zona Urbana 204,340
Hombres 97,115
Mujeres 107,225
Zona Rural 41,081
Hombres 20,450
Mujeres 20,631

Fuente: Alcaldia Municipal de Santa Ana, 2015.

El subgrupo de interés para el calculo de la muestra esta compuesto por los habitantes

de la zona urbana del municipio de Santa Ana, dentro del rango se tomaran tanto visitantes

actuales como potenciales.
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La muestra sera seleccionada mediante la siguiente formula:

Z2P.Q.N
N.E2+ Z2P.Q

Donde:
N = tamafio de la poblacién (204,340 personas en zona urbana)
n = tamafio de muestra

Z?% =1.96 (si la confianza es del 95%)

P = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.5)
Q=1-P(enestecaso1l-0.5=0.5)

E2 = porcentaje de error (5%)
Al saber el tamafio de la poblacion, es decir, el niUmero de habitantes de Santa Ana, se
establecera el numero de encuestas que deben realizarse, desarrollando esta formula los

resultados son:

(1.96)2(0.5x0.5)(204,340)
204,340(0.07)2 + 1.96%(0.5x0.5)

(3.8416)(0.25)(204,340)

204,340(0.0049) +
3.8416(0.25)

196,248.14
1,002.15

n=195.83

55



La muestra es de 196 individuos. Esta cantidad es representativa de la investigacion y

permitird la recoleccion de informacion relevante para la propuesta de estrategias de

posicionamiento de Baltimore.

3.6 Técnicas e instrumentos de investigacion

Debido a que nuestro tipo de estudio es correlacional, existen tres maneras de realizar la

investigacion. Debido a las complicaciones que se tienen hoy en dia por la pandemia COVID-

19, para la investigacion solamente se utilizara la técnica de aplicacion de cuestionario e

investigacion documental.

Aplicacidn de encuestas y cuestionarios: las encuestas y los cuestionarios se encuentran
entre los métodos mas comunes utilizados para una investigacion. Una muestra aleatoria
de participantes completa una encuesta o cuestionario que se relaciona con las variables
de interés.

El muestreo aleatorio es una parte vital para asegurar la generalizabilidad de los
resultados de la encuesta.

Investigacion documental: los archivos son los que contienen datos que se han
recopilado anteriormente haciendo una investigacion similar. Los archivos
generalmente estan disponibles para los investigadores nuevos.

A diferencia de la observacion, la informacién recopilada a través de datos archivados

puede ser bastante sencilla.
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3.6.1 Encuesta o cuestionario

El cuestionario se desarrollé de manera virtual al publico objetivo; siendo estos los
clientes actuales y potenciales de Baltimore Café + Bar; esto debido a la situacion nacional que

se enfrenta por la pandemia COVID-19.

El cuestionario es el instrumento de investigacion utilizado para el desarrollo de la
misma, para determinar los gustos y preferencias de los encuestados; asi como su

comportamiento de manera medible.

3.6.1.1 Cuestionario dirigido a clientes actuales y potenciales de Baltimore

Café + Bar de la ciudad de Santa Ana:
Conocimiento publico de café-bares de la ciudad de Santa Ana

Objetivo: realizar un diagnostico de los café-bares para evaluar el grado de posicionamiento y

aceptacion de estos dentro de la ciudad de Santa Ana.
¢, Qué es un café-bar?
Un café-bar es un negocio versatil que puede facilmente complacer a los distintos gustos.

1. ¢Cuando fue la altima vez que visitaste un café-bar?
Febrero, 2020 _ Diciembre, 2019 _Nunca he visitado un
Enero, 2020 _ No recuerdo café-bar

2. Cuando pensas en café-bar pensas en...

Café-Bar Altamira _ Terraza Restaurante _ Otro

Baltimore Café+Bar _ Café Tejas
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3. Del 1 al 5, siendo 1 la menor puntuacion y 5 la mayor puntuacion, ¢Qué

puntuacién le darias a los café-bares mencionados a continuacion? Si no has

visitado alguno de los café-bares mencionados, selecciona NS/NR. NS/NR: No

Sabe, No Responde.

NS/NR

Café Bar Altamira

Café Tejas Santa Ana

Baltimore Café + Bar

Terraza Restaurante y Bar

4. ¢Cuél es tu favorito y por qué?

4.1. Café-Bar Altamira
Servicio al cliente
Ubicacion/Accesibilidad
Precios
Concepto/Disefio
Menu
Nunca he ido

4.3. Baltimore Café + Bar
Servicio al cliente
Ubicacion/Accesibilidad
Precios
Concepto/Disefio
Menu

Nunca he ido

4.2. Café Tejas Santa Ana
Servicio al cliente
Ubicacion/Accesibilidad
Precios
Concepto/Disefio
Menu

Nunca he ido

4.4, Terraza Restaurante y Bar
Servicio al cliente
Ubicacion/Accesibilidad
Precios
Concepto/Disefio
Menu
Nunca he ido
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5. ¢Qué es lo que mas te gusta de un café-bar?
Innovacion _Autenticidad
Seguridad/Confianza _ Experiencia

6. Si tuvieras que recomendar un café-bar, ¢cudl seria?
Café Bar Altamira _ Terraza Restaurante y Bar

Café Tejas Santa Ana _Baltimore Café + Bar

Hablemos de Baltimore Café + Bar

7. En comparacion con otros café-bares de la ciudad, ¢en que destaca Baltimore

Cafe + Bar?
Precios accesibles _ Excelente servicio al cliente
Excelente calidad _ Ambiente agradable

8. ¢Cdmo conociste Baltimore Café + Bar?

Facebook _ Recomendacion de alguien
Twitter _ Coincidencia
Instagram

9. ¢Visitarias nuevamente Baltimore Café + Bar?
Seguro que si _ Talvez

Probablemente ~ No

iYa casi terminamos el cuestionario!

10. ¢Por qué razon recomendarias tu café-bar favorito?
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11. ¢ Cual de los siguientes aspectos tomas en cuenta al momento de visitar un café-
bar?
Servicio al cliente
Menu variado
Ubicacion/Accesibilidad
Precios
Concepto/Disefio
Excelente mdsica
Espacio para fumadores
Bebidas alcohdlicas
Parqueo
12. ¢Por queé razon considerarias los café-bar como una alternativa para diversion
y ocio teniendo en cuenta las discotecas, restaurantes y demas bares de la ciudad

de Santa Ana?
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3.6.1.2  Cuestionario dirigido a clientes de Baltimore Café + Bar de la ciudad

de Santa Ana.

Objetivo: con el siguiente cuestionario pretendemos determinar el posicionamiento de la marca

Baltimore Café + Bar para desarrollar estrategias efectivas de posicionamiento de marca y

branding emocional.

1. ¢Conoces la empresa Baltimore Café + Bar?

Si No

2. ¢Has visitado alguna vez Baltimore Café + Bar?

Si No

3. ¢Recordas los colores del logo de Baltimore Café + Bar?

Si No

4. De las siguientes opciones, ¢qué colores asocias con Baltimore Café + Bar?

Rojo _ Amarillo
Blanco _ Verde
Negro

5. ¢Cuando fue la Gltima vez que visitaste Baltimore Café + Bar?

6. ¢Cuantas estrellas le das a tu experiencia en Baltimore Café + Bar?

1
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Por favor, evalUa los siguientes aspectos de Baltimore Café + Bar

Servicio al cliente
Muy insatisfecho
Insatisfecho

Algo satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

Ubicacién/Accesibilidad

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Algo satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

Concepto y disefio

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Algo satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

Menu Baltimore Café+Bar

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Algo satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho

Precios

Muy insatisfecho
Insatisfecho
Algo satisfecho
Satisfecho

Muy satisfecho
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8. ¢Como calificas a Baltimore Café + Bar con cada uno de los siguientes enunciados?

Innovacion

Malo

Bueno

Regular

Muy bueno

Excelente

Autenticidad

Malo

Bueno

Regular

Muy bueno

Excelente

Seguridad/Confianza

Malo
Regular
Bueno
Muy bueno

Excelente

Experiencia

Malo
Regular
Bueno
Muy bueno

Excelente

9. Menciona unasola cosa que modificarias o agregarias para mejorar tu experiencia:

10. ¢ Qué probabilidades hay de que recomiendes Baltimore Café + Bar?

L0 [1

[ 2

| 3

| 4

| 5

| 6

[ 7 8

| 9 [ 10

Nada probable

Muy probable

11. ¢Cual es la principal razén por la cual recomendarias o no recomendarias

Baltimore Café + Bar?
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CAPITULO IV

ANALISIS DE

LOS RESULTADOS




1. ¢Cuando fue la Gltima vez que visitaste un café-bar?

0%

20%

15% l
16%

= Febrero, 2020 = Enero, 2020 = Diciembre, 2019 = Norecuerdo =

49%

Tabla 9: resultados pregunta nimero 1

Leienda Valor Valor Eorcentual

Enero, 2020 32 16%
‘Diciembre,200 29  15%
No recuerdo 39 20%

Fuente: elaborado por los autores.




Anadlisis:

La pregunta 1 mostraba cuatro opciones de respuesta de las cuales se podia seleccionar
una. Un 49% de las respuestas marcadas (96) corresponden a la opcién Febrero, 2020. EI 20%
(39) optaron por la opcién No recuerdo. El 16% (32) de las personas encuestadas se inclinaron
por la opcidn enero 2020. Mientras que un 15% de la poblacion (29) respondieron considerando

la opcion diciembre 2019. Haciendo un total de 196 respuestas obtenidas.

Interpretacion:

96 de las respuestas que se obtuvieron expresan que la mayoria de las personas que
respondieron, visitaron un café-bar por Gltima vez, el pasado mes de febrero del presente afio.
Se puede concluir de estas respuestas que de no haber tenido la presencia del virus COVID-19
en nuestro pais, probablemente 96 personas seguirian visitando un café-bar. 39 personas
indicaron que no recuerdan la ultima vez que visitaron el lugar, probablemente estas personas
solo lo visitaron en una ocasion o no fue muy relevante su visita. 32 de las personas que
respondieron sefialan que en enero fue su Gltima visita a un café-bar, y de las respuestas indican
que su visita no es muy recurrente y lo hicieron hace varios meses atrds, debido a que lo

realizaron el mes de diciembre del afio anterior.
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2. Cuando piensas en café-bar, pensas en...

Cuando pensas en café bar, pensas en...

4%

= Café-Bar Altamira = Café Tejas Santa Ana

= Terraza Restaurante y Bar m Otro

Tabla 10: resultados pregunta nimero 2

= Baltimore Café+Bar

Leyenda Valor Valor porcentual

Café Tejas Santa Ana 55 28%
Baltimore Café+Bar 49 25%
Otro 49 25%
Café-Bar Altamira 35 18%
Terraza Restaurante y Bar 8 4%
Total 196 100%

Fuente: elaborado por los autores.
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Anadlisis:

El 28% (55) de las respuestas su opcion principal es Café Tejas, el 25% (49) de las
respuestas indican que se inclinan por la opcion Baltimore Café + Bar. 25% (49) de la poblacion
se decide por otros establecimientos. El 18% (35) aseguran que la opcién principal es Café- Bar

Altamira Mientras que el 4% (8) de la poblacion se inclinan por Terraza Restaurante y Bar.

Interpretacion:

De las 196 respuestas obtenidas 55 afirman tener un lugar preferido cuando piensan en
visitar un café-bar dentro de la ciudad de Santa Ana, el cual pertenece a Café Tejas. 49 personas
indican que el lugar destinado para compartir su tiempo es Baltimore Café + Bar. También 49
personas comparten que, al pensar en disfrutar con amigos o personas cercanas, ellos prefieren
visitar otros establecimientos ya que ninguna de las opciones presentadas satisface sus
necesidades. 35 de las respuestas indican que el lugar que prefieren es el Café Bar Altamira.
Mientras que la poblacion restante, es decir 8 personas tiene como primera opcion Terraza

Restaurante y Bar, sin importar las deméas opciones presentadas.
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3. Del 1al5,siendo 1 la menor puntuaciony 5 la mayor puntuacion, ¢Qué puntuacion le darias a los café-bares mencionados

a continuacion? Si no has visitado alguno de los café-bares mencionados, selecciona NS/NR (No Sabe, No Responde).

Terraza Restaurante y Bar 120 10 25 21 10
Baltimore Café+Bar 86 3 pA] 30 40
Café Tejas Santa Ana 48 10 12 41 49 36
Café-Bar Altamira 58 4 7 40 54 33
B NS/NR m1 m?2 m3 m4 m5
Tabla 11: resultados pregunta nimero 3

NS/NR 1 2 3 4 5  Total encuestados
Café-Bar Altamira 58 4 7 40 54 33 196
Café Tejas Santa Ana 48 10 12 41 49 36 196
Baltimore Café+Bar 86 3 7 29 30 40 196
Terraza Restaurante y Bar 120 9 10 25 21 10 196

Fuente: elaborado por los autores.
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Anadlisis:

Café-Bar Altamira

La pregunta 3 mostraba 6 opciones de respuestas de las cuales se podia seleccionar una,
para evaluar como las personas califican el Café-Bar Altamira de acuerdo a sus percepciones.
El 30% de los encuestados no saben o no responden ante la pregunta, el 27% de los encuestados
califica al café-bar con un 4, el 23% califica con un 3, el 15% lo califica con un 5, el 3% con 2

y el 2% con 1.

Café Tejas Santa Ana

Las personas calificaron el Café Tejas Santa Ana de acuerdo a sus percepciones; el 24%
de las personas encuestadas respondieron con NS/NR lo que significa que o no respondieron o
no saben; el 17% calificé al café-bar con un 5, el 25% califico al cafe-bar con un 4, el 22% de
las personas califico al café-bar con un 3, el 6% con un 2 y también un 6% de las personas

encuestadas calificaron con un 1 al café-bar.

Baltimore Café+Bar

Las personas calificaron a Baltimore Café + Bar de acuerdo a su experiencia; el 41% de
las personas encuestadas no respondieron o no saben que calificacion le pondria al café-bar, el
22% lo calific6 con un 5, el 14% lo calificd con un 4, el 17% lo calificé con 3, el 4% lo califico

con2yel 2% conl.

Terraza Restaurante y Bar

Terraza Restaurante y Bar fue calificado por las personas de la siguiente forma: el 57%

no responde o no sabe, el 6% califica al café-bar con un 5, el 12% le da una calificacion de 4,
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el 15% da una calificacion de 3, el 6% lo califica con un 2 y el 4% califican al café-bar con un

1.

Interpretacion:

Café-Bar Altamira

De las personas encuestadas 58 desconocen la existencia o nunca han visitado este café-
bar; por lo tanto su opinién sobre el mismo es nula, 33 personas califican con un 5 al café-bar
siendo esta la mayor puntuacion; esto quiere decir que estas personas al visitar este
establecimiento, tuvieron una buenisima experiencia; por lo tanto se sienten muy satisfechos y
califican al café-bar como excelente, 54 califican al café-bar con un 4 esto quiere decir que estas
personas tuvieron una experiencia placentera, pero pudo ser mejor, 40 personas lo califican con
un 3 estas perciben que pudieron tener una mejor experiencia, 7 lo califican con un 2, estas
personas no estan satisfechas con su visita a este café-bar y 4 personas califican con un 1, estas
personas consideran que su experiencia en este café-bar no fue placentera es por ello que lo

califican con la menor puntuacion.

Café Tejas Santa Ana

De las personas encuestadas 48 que representan el 30%, no responden o0 no saben; esto
porque no han visitado este café-bar; por lo que su opinion acerca del mismo es nula, 36
personas califican su experiencia con un 5, que es la calificacion mas alta de acuerdo a las
opciones de respuesta, lo cual refleja una excelente experiencia vivida por parte de los clientes
49 personas califican el café-bar con un 4, pues estan satisfechos de su experiencia, 41 personas
consideran que el Café-Bar Altamira tiene una calificacion de 3 puntos, 12 personas califican

su experiencia en el café-bar con un 2, ademas 10 personas califican el café-bar con un 1.
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Baltimore Café + Bar

De acuerdo a las personas encuestadas 86 no saben de la existencia o0 nunca han visitado
este café-bar, por lo tanto se reservan la respuesta a esta pregunta, 40 de las personas
encuestadas califican a Baltimore Café + Bar con un 5, que es la calificacion mas alta, esto
debido a que para ellos su experiencia en este café-bar fue placentera y es totalmente de su
gusto, 30 personas califican el café-bar con un 4 pues su experiencia en este fue buena y les
gusta este lugar, 29 personas califican este lugar con un 3 pues no estan descontentos con su
experiencia en determinado lugar, pero en su percepcién pudo estar mejor, 7 personas califican
el café-bar con un 2, su visita al mismo no fue del todo placentera y 3 personas califican a

Baltimore con 1 que es la puntuacion mas baja.

Terraza Restaurante y Bar

120 personas que representan méas de la mitad de las personas encuestadas, no saben o
no responden, esto indica que desconocen de su existencia 0 aun no han visitado este café-bar,
10 personas lo califican con un 5 que es la mayor puntuacion de acuerdo a la pregunta, 21
personas lo califican con un 4 ya que tuvieron una buena experiencia en este café-bar, 25
personas califican al café-bar con un 3 de acuerdo a su visita porque consideran que el lugar es
bueno, 10 personas calificaron el lugar con un 2 porque su visita al café-bar no fue la mejor de
acuerdo a sus percepciones y 9 personas calificaron al café-bar con un 1 siendo esta la

calificacion mas baja.
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4. ¢Cuél es tu café-bar favorito y por qué?

4.1.;Por qué es Café-Bar Altamira tu lugar favorito?

70
60 53
50
40
30
20

10 4 6
0 meeees N

M Servicio al cliente  m Ubicacion/Accesibilidad ~ ® Precios Concepto/Disefio EMenu M Nunca he ido

Tabla 12: resultados pregunta 4.1.

Leyenda Valor
Servicio al cliente 4
Ubicacién/Accesibilidad 6
Precios 45
Concepto/Disefio 53
Menl 30
Nunca he ido 58
Total 196

Fuente: elaborado por los autores.

4.2.¢Por qué es Café Tejas Santa Ana tu lugar favorito?

60
49
50 43
40
30
p ]
. ]
M Servicio al cliente  ® Ubicacién/Accesibilidad  ® Precios Concepto/Diseic  EMenlu M Nunca he ido

Tabla 13: resultados pregunta 4.2.
Leyenda Valor
Servicio al cliente 11
Ubicacion/Accesibilidad 12
Precios 43
Concepto/Disefio 49
Menu 34
Nunca he ido 47
Total 196

Fuente: elaborado por los autores.
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4.3.¢Por qué es Baltimore Café + Bar tu lugar favorito?

100
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3
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M Servicio al cliente  ® Ubicacién/Accesibilidad  ® Precios

Tabla 14: resultados pregunta 4.3.

Concepto/Disefio B Menu M Nunca he ido

Leyenda Valor
Servicio al cliente 3
Ubicacién/Accesibilidad 8
Precios 33
Concepto/Disefio 27
Menl 44
Nunca he ido 81
Total 196
Fuente: elaborado por los autores.
4.4.;Por qué es Terraza Restaurante y Bar tu lugar favorito?

120 112
100

80
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40 30 24
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M Servicio al cliente M Ubicacién/Accesibilidad ~ ® Precios Concepto/Diseioc B Menlu M Nunca he ido
Tabla 15: resultados pregunta 4.4.

Leyenda Valor
Servicio al cliente 8
Ubicacién/Accesibilidad 11
Precios 30
Concepto/Disefio 24
Menu 11
Nunca he ido 112
Total 196

Fuente: elaborado por los autores.
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Anadlisis:

Café-Bar Altamira

La cuarta pregunta del cuestionario se conformo por 6 opciones de respuesta para cada
café-bar, centradas en obtener informacion acerca de los juicios de valor que los encuestados le
dan a cada uno y asi determinar por qué consideran como favorito cada lugar. Para el caso de
Cafe-Bar Altamira, los resultados fueron de la siguiente manera: 4 personas le consideran como
favorito por el servicio al cliente; 6 por su ubicacion/accesibilidad; 45 seleccionaron la opcion
de precios; 53 destacaron que les agrada el concepto/disefio del lugar; 30 personas seleccionaron
que lo consideran como favorito por el Menu y 58 personas reconocieron que nunca han ido a

dicho café-bar.

Café Tejas Santa Ana

De la muestra de 196 personas, 11 encuestados consideran como favorito Café Tejas
Santa Ana por el Servicio al cliente que ofrecen, 12 por su Ubicacion/Accesibilidad, 43 personas
por la opcidn de Precios, 49 destacaron el Concepto/Disefio del café-bar, a 34 personas les gusta

el menu que ofrecen y finalmente, 47 personas expresaron que nunca han visitado dicho lugar.

Baltimore Café + Bar

En la pregunta 4, con respecto a Baltimore Café + Bar, 81 personas dejaron en evidencia
que nunca han visitado el café-bar; 3 personas lo consideran como su favorito por el Servicio al
cliente; 8 personas por la Ubicacion/Accesibilidad; 27 por el Concepto/Disefio; 33 personas
seleccionaron los Precios y 44 personas destacaron el Meni como la razén por la cual

consideran como “Favorito” Baltimore Café + Bar.
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Terraza Restaurante y Bar

Con respecto a Terraza Restaurante y Bar, 8 personas seleccionaron Servicio al cliente
la razén por la cual lo consideran como su café-bar favorito, 11 personas por su
Ubicacion/Accesibilidad, 30 personas seleccionaron el factor Precio, 24 personas lo consideran
su favorito por el concepto/disefio; 11 les gusta por el mend que ofrece a sus clientes y 112

personas afirman que nunca han ido a dicho lugar.
Interpretacion:
Café-Bar Altamira

Los resultados nos dan a conocer que de los 196 encuestados, 138 personas ya han
visitado Café-Bar Altamira, de los cuales 53 personas lo consideran como su favorito por el
Concepto/Disefio que el cafée-bar les ofrece, pues en su mayoria no es solo el efecto que las
bebidas les pueden causar, lo que les agrada; sino, el ambiente donde se sienten a gusto por su
decoracion llamativa. Seguido de 45 personas, les gusta Café-Bar Altamira por los precios
accesibles que ofrecen, pero sélo 30 personas lo destacaron por el mend que ofrecen a sus
clientes, quedando en evidencia que tienen que mejorar en dicha éarea. Por su
Ubicacidn/Accesibilidad, tan solo 6 personas lo consideran su café-bar favorito y 4 personas lo
destacaron por el servicio al cliente que ofrecen, es decir, que deben conseguir un servicio de

atencion al cliente eficaz para tener clientes satisfechos y captar nuevos.
Café Tejas Santa Ana

De las personas encuestadas, 47 personas afirman que nunca han visitado Café Tejas
Santa Ana, mientras que el resto (149 personas) si conocen dicho cafe-bar, por lo que se puede

destacar que es muy conocido por los habitantes de Santa Ana. De las 149 personas que le
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conocen, 49 lo consideran su favorito por el concepto/disefio que el café-bar posee, ya que se
caracteriza por ser rastico, acogedor y sus instalaciones son amplias; 43 personas lo consideran
favorito por los precios que el café bar les ofrece, pues ronda entre los $2 y $7, lo que para ellos
es accesible; 34 personas les gusta el lugar por el menu que ofrecen, ya que es variado y de buen
gusto; 12 encuestados consideran que les gusta ese lugar por la ubicacion/accesibilidad que
posee, pues esta ubicado de manera céntrica en el municipio. Y a tan solo 11 personas les gusta
el servicio al cliente que ofrecen, por lo que deben trabajar en la satisfaccion de sus clientes,

tanto antes, como durante y después de visitarles.

Baltimore Café + Bar

De la muestra, que fue de 196 personas, 115 personas si han visitado Baltimore Café +
Bar, entre ellas, 44 personas lo destacan como su favorito por el menu que ofrece, ya que poseen
recetas originales y de buen gusto; 33 de ellas, lo reconocen como su favorito por los precios
accesibles al bolsillo de los clientes, 27 personas les gusta el concepto/disefio del café-bar, ya
que posee un estilo relajado y contemporaneo, lo que les permite disfrutar de un buen ambiente
y relajarse con los amigos; a 8 personas les gusta por la Ubicacion/Accesibilidad, ya que por la
zona circulan varias personas y tiene buena visibilidad y tan solo 3 personas lo consideran como
su favorito por la razon del Servicio al cliente. Es importante sefialar, que un poco menos de la
mitad de los encuestados nunca han visitado el bar, por lo que es necesario trabajar en el

posicionamiento de la marca en el mercado santaneco.
Terraza Restaurante y Bar
De las 196 personas encuestadas, 112 sefialan que Nunca han ido a Terraza Restaurante

y Bar, es decir que mas de la mitad de los encuestados, desconocen o no les interesa dicho lugar.
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De las 84 personas que si han visitado Terraza Restaurante y Bar, 30 personas destacan el factor
Precio como la razén por la que consideran como favorito ese lugar, ya que son precios
accesibles para su nicho de mercado; 24 personas consideran que el Concepto/Disefio es el que
les gusta del café-bar pues este les proporciona comodidad, un ambiente agradable y pueden
disfrutar de musica en vivo como el género de la salsa; para 11 personas el Menu lo consideran
la razén por la que mas les gusta ese lugar, ya que ofrecen platillos variados para sus clientes;
otros 11 encuestados les gusta la Ubicacion/Accesibilidad que posee Terraza Restaurante y
Bar ya que esta ubicado a unas cuadras del centro histérico de la ciudad de Santa Ana y para

tan solo 8 personas consideran que el Servicio al cliente es el adecuado en dicho lugar.
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5. ¢Qué es lo que mas te gusta de un café-bar?

® |[nnovacién = Seguridad/Confianza = Autenticidad = Experiencia

Tabla 16: resultados pregunta nimero 5

Leyenda Valor

Seguridad/Confianza 53

Exieriencia 51

Fuente: elaborado por los autores.




Anadlisis:

La pregunta 5 mostraba 4 opciones de las cuales las personas encuestadas podian
seleccionar la que ellos consideraran de mayor importancia al momento de decidir qué es lo que
mas les gustaba de un café-bar; por lo tanto, tenemos los resultados asi: el 26% consideran que
lo que mas les gusta es la experiencia, el 24% dice que lo que mas le gusta es la autenticidad, el
27% selecciona la opcion de seguridad y confianzay el 23% dice que lo que le gusta de un café-

bar es la innovacion del mismo.

Interpretacion:

Del total de la poblacién: 51 personas afirman que la experiencia que se vive en un café-
bar es lo que mas les gusta del mismo, ya que esta te conecta de una manera especial con el
lugar que se esta visitando; es por ello que este aspecto es de suma importancia, puesto que una
vez que se conecta con el cliente y este tiene una buena experiencia en el sitio, este va a querer
volver a este lugar, 47 personas consideran que la autenticidad es de las cosas que hacen que un
café-bar les guste, ya que buscan un lugar Unico para pasar entre amigos, 53 personas consideran
que la seguridad/confianza es un aspecto importante que hace que estos gusten de un café-bar;
estas personas consideran que si un lugar proporciona seguridad y confianza, es un buen lugar
para pasar el rato, desconectarte sintiéndose seguros y por ultimo pero no menos importante 45
personas consideran que la innovacion es vital para que estos gusten de un café-bar, para ellos

es de suma importancia que este lugar sea innovador pues buscan algo méas que o tradicional.
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6. Si tuvieras que recomendar un café-bar, ¢Cudl seria?

6%

36%

= Café-Bar Altamira = Café Tejas Santa Ana = Terraza Restaurante y Bar = Baltimore Café+Bar

Tabla 17: resultados pregunta nimero 6

Leyenda Valor Porcentaje

Café Tejas Santa Ana 36%

Baltimore Café + Bar 28%

Fuente: elaborado por los autores.



Anadlisis:

El 36% de los encuestados afirma que su principal opcion para visitar es Café Tejas, el
30% se inclina por Café Altamira como principal opcién, el 28% atribuye su recomendacion a

Baltimore Café + Bar, y el 6% a Terraza Restaurante y Bar.
Interpretacion:

La mayoria de las personas recomiendan a Café Tejas como la mejor opcién en bares y
cafés dentro de la ciudad de Santa Ana, ya que para ellos el establecimiento cuenta con las
mejores ofertas dentro del mercado Santaneco. Mientras que 59 personas sin duda
recomendarian a Café-Bar Altamira, puesto que para ellos no existe otra opcion diferente a ésta,
es el lugar al que irian y al que desean que demas personas visiten. 55 respuestas recomiendan
a Baltimore Café + Bar porque prefieren su estilo y los beneficios que brinda son los que hacen
el mercado de Cafés y Bar de la ciudad totalmente diferente. Y las 12 personas restantes

Unicamente recomendarian a Terraza restaurante y Bar.
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6.1. En comparacion con otros café-bares de la ciudad, ¢en qué destaca Baltimore
Café + Bar?

44%

18%

18%

= Precios accesibles  ® Excelente calidad = Excelente servicio al cliente = Ambiente agradable

Tabla 18: resultados pregunta 6.1.

Leienda Valor Porcentaie

Excelente calidad 18%

Ambiente aﬁradable 24 44%

Fuente: elaborada por los autores.




Analisis:
El 44% de los encuestados coincide en que el ambiente agradable de Baltimore destaca
sobre su competencia, un 18% comparte que es el excelente servicio que reciben mientras que

un 18% comparte que es la excelente calidad, y, por Gltimo, pero no menos importante, un 20%

indica que los precios accesibles de Baltimore hacen que se destaque en el mercado.

Interpretacion:

Baltimore es uno de los café-bar con los precios mas accesibles. Sin embargo, Baltimore
no destaca principalmente por sus precios accesibles, segin los encuestados, sino mas bien por
el ambiente agradable con un 44% en lo que los encuestados indican que es excelente, luego
destaca con un 20% el precio de sus productos, y le siguen las excelencias en calidad y servicio
al cliente con 18% cada uno. Esto se interpreta que los encuestados que prefieren Baltimore no

son influenciados por el precio, sino por la experiencia que el café-bar les ofrece.
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6.2. ¢Como conociste Baltimore Café + Bar?

‘,__.-
‘

%

2
5%

45%

= Facebook = Twitter = Instagram = Recomendacidn de alguien = Coincidencia

Tabla 19: resultados pregunta 6.1.2.

Leienda Valor Porcenta'ie

Twitter 1 2%

Recomendacion de alguien 25 45%

Total 55 100%
Fuente: elaborado por los autores.




Anadlisis:

El 45% de los encuestados conoce Baltimore por recomendacion de alguien, un 26% por
coincidencia conocieron el café-bar. Mientras que un 29% conoce del café-bar por redes
sociales, de los cuales el 22% conocen el lugar por Facebook, un 5% por Instagram y el otro

2% por Twitter.

Interpretacion:

Los resultados de esta pregunta son muy interesantes, teniendo en cuenta que casi la
mitad (45%) de los que prefieren Baltimore conocen del café-bar por recomendaciones y no por
las redes sociales. Lo cual es bueno, pero esto también indica que los esfuerzos que se incurren
en llegar a un publico mas amplio utilizando las plataformas digitales no es eficiente o no es el
correcto (29%). De igual forma que los porcentajes de los que conocen el café-bar por
coincidencia (26%) sean casi iguales a los que lo conocen por redes sociales dice mucho sobre

el manejo de las distintas plataformas digitales.
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6.3. ¢Visitarias nuevamente Baltimore Café + Bar?

33%

= Seguro que si

Tabla 20: resultados pregunta 6.1.3.

5%

= Probablemente

= Tal vez

= No

39%

Leyenda Valor Porcentaje
Seguro que si 21 39%
Probablemente 18 33%
Tal vez 13 23%
No 3 5%
Total 55 100%

Fuente: elaborado por los autores.
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Anadlisis:

Un 39% de los encuestados si visitarian Baltimore nuevamente, también un 33% estan
casi que seguros que lo visitarian luego de esta pandemia COVID-19. Mientras que un 23% lo

consideraria y un 5% indicé que no visitaria nuevamente el café-bar.
Interpretacion:

Teniendo en cuenta que los encuestados no son clientes frecuentes de Baltimore, los
resultados de esta pregunta son positivos. Considerando que mas de la mitad de los encuestados
si regresarian a Baltimore debido a las caracteristicas que hacen destacar a Baltimore por sobre
su competencia (39). Sin embargo, hay una cantidad de la poblacién que consideraria regresar,
este resultado debe de indagarse el por qué. Aunque parezca poco (13), pero es de tomar en
cuenta la opinion de estas personas, identificar el por qué, porque actualmente el café-bar es
conocido meramente por las recomendaciones de sus clientes, por lo que es importante que los
clientes nuevos no tengan una mala experiencia Baltimore. Al igual que se debe identificar el

por qué tres personas indicaron que no volverian al café-bar.
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7. ¢Por qué razén recomendarias tu bar favorito?

100

93

90

80

70

60

50

40

30

20

10

M Experiencia

M Precio accesible
M Excelente servicio y atencidn al cliente
M Seguridad

H Ment

Tabla 21: resultados pregunta nimero 7

58
42
34 36
22
17
13

B Ambiente agradable de tranquilidad y confianza
Buena ubicacién

B Concepto innovador

M Calidad del producto

M Buena musica

Leyenda Valor
Experiencia 30
Ambiente agradable de tranquilidad y confianza 93
Precio accesible 34
Buena ubicacion 17
Excelente servicio y atencion al cliente 58
Concepto innovador 22
Seguridad 13
Calidad del producto 42
Menu 36
Buena musica 6

Fuente: elaborado por los autores.
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Anadlisis:

La pregunta 7, al ser una pregunta abierta, las personas podian indicar segin su
perspectiva la razon por la cual recomiendan un café-bar. El total de los encuestados dieron
diferentes opciones de respuesta. Las diferentes respuestas de los encuestados se basaron en la
experiencia, ambiente agradable, precios accesibles, buena ubicacion, excelente servicio y
atencion al cliente, concepto innovador, seguridad, calidad del producto ofrecido, menty buena
musica. Las personas podian colocar uno 0 méas aspectos que para ellos eran relevantes para

recomendar su café-bar favorito.

Interpretacion:

Del total de las personas encuestadas 93 opinaron que un ambiente agradable de
confianza y tranquilidad, es de las cosas méas importantes que un café-bar debe tener para que
este sea recomendado por ellos; ya que piensan que el ambiente es muy importante pues este
les da vida a las tardes/noches que ellos pasan ahi. 58 personas consideran que el excelente
servicio y atencion al cliente son parte fundamental para que un café-bar sea recomendado y se
vuelva su favorito, esto porque cuando en el lugar hay una buena atencién, donde el cliente es
importante, donde se propicia una buena relacion entre personal y clientes y el servicio que se
recibe es excelente, conlleva a que las personas quieran regresar a este lugar. La calidad del
producto ofrecido es la tercera caracteristica que hace que las personas recomienden su café-
bar favorito con un total de 42 personas opinando lo mismo, ya que para estos el producto que
se consume dentro de estos café-bar deben ser buenos para que este se vuelva su lugar favorito.
El mend para 36 personas es la siguiente caracteristica que hace recomendar un café-bar; ya que
cuando este posee un menu variado y delicioso, este lugar se vuelve facil de recomendar, puesto

que cuenta con diferentes opciones para diferentes tipos de personas y eso lo vuelve ain mas
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atractivo. Precios accesibles es una caracteristica determinante para 34 personas que dicen
recomendar un café-bar cuando los precios del mismo concuerdan con las demas caracteristicas,
cuando estos consideran que el servicio recibido y el ambiente que se vive en el lugar es
proporcional a sus precios. La experiencia es un determinante importante para 30 personas
afirmando que recomiendan su café-bar favorito por lo que les hace sentir y vivir cuando ellos
se encuentran ahi, los hace desconectarse y entrar en un ambiente diferente que es lo que ellos
buscan. Concepto innovador, es una caracteristica que para 22 personas de las entrevistadas es
de suma importancia ya que esto lo vuelve un lugar Unico para poder pasar el rato con amigos,
hoy en dia es lo que mas buscan las personas, lugares Gnicos con los que se sientan identificados.
Buena ubicacion es una caracteristica importante para 17 personas que piensan que la ubicacion
de su café-bar es determinante para ellos pues buscan un lugar de facil acceso. La seguridad en
un café-bar es importante para 13 personas de las encuestadas, un lugar donde se sientan
totalmente seguros tanto dentro de las instalaciones, como seguros de dejar sus vehiculos en las
afueras del mismo. Buena mdusica es una caracteristica importante para 6 de las personas
encuestadas, ellos afirman que un café-bar donde encuentren buena musica es un buen lugar
para pasar el rato. Estas caracteristicas hacen sentir a las personas satisfechas y esto los lleva a
poder recomendar su café-bar favorito, de esta manera ellos buscan transmitir un poco de la

experiencia vivida en ese lugar.
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8. ¢Cudl de los siguientes aspectos tomaste en cuenta al momento de visitar un

bar?
7.75%
17.36%
3.74%
11.13%
13.00%
13.27%
13.89%
14.07%
= Servicio al cliente = Menu variado = Ubicacion/Accesibilidad
Precios = Concepto y disefio = Excelente musica
m Espacio para fumadores m Bebidas alcohdlicas = Parqueo
Tabla 22: resultados pregunta niumero 8
Leyenda Valor Porcentaje
Servicio al cliente 34 17.36%
Mend variado 25 13%
Ubicacion/Accesibilidad 27 13.89%
Precios 28 14.07%
Concepto y disefio 26 13.27%
Excelente musica 22 11.13%
Espacio para fumadores 7 3.74%
Bebidas alcoholicas 11 5.79%
Parqueo 15 7.75%
Total 196 100%

Fuente: elaborado por los autores.
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Anadlisis:

El 17.36 % de las respuestas se orientan por la opcion servicio al cliente, el 14.07% por
precios, el 13.89% se inclinan por la opcién ubicacion y accesibilidad. EI 13.27% de las
respuestas escogieron la opcion concepto y disefio. Para el 13 % la opcidn por la que se inclinan
es menu variado. El 11.13% consideran importante la opcion excelente musica. ElI 7.75%
expresa que se inclinan por la respuesta parqueo. Mientras que para el 5.79% la opcion bebidas
alcoholicas es muy importante, y para el resto de la poblacién, es decir el 3.74% la opcién

espacio para fumadores representa su respuesta.
Interpretacion:

Al momento de visitar un café-bar, existen factores determinantes para escoger el lugar
ideal que cumpla con las expectativas de los consumidores. Para lo cual intervienen gustos y
preferencias de los clientes. Segun los resultados obtenidos en la muestra realizada, se pudo
observar los aspectos que motivan a la poblacion frecuentar sus lugares favoritos. La principal
razén para que el cliente se decida para visitar un café-bar es la opcion servicio al cliente ya que
éstos se sienten satisfechos y quedan invitados a volver por la atencion brindada en el lugar, lo
cual es un determinante que impulsa a las empresas que se dedican a este rubro a apostar por
mejorar cada dia mas, pues crea relaciones estrechas y fideliza a sus clientes haciendo que éstos
los prefieran del resto de las opciones dentro del mercado. Otro de los principales factores
relevantes es el precio, para la poblacién es importante que los precios sean acordes a los
servicios brindados. Asi como la ubicacion y accesibilidad pues de esta manera pueden
frecuentar con facilidad el establecimiento. De igual manera otro de los puntos a destacar es la
innovacion de los cafe-bares, el concepto y disefio que hacen un café-bar un lugar diferente al

resto y una opcion unica dentro del mercado. EI menu variado es otra de las alternativas que se
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consideran decisivas a la hora de escoger un café-bar, puesto que las personas desean visitar un

lugar donde puedan degustar de diferentes platillos.

Hoy en dia la musica representa un factor clave para destacar en la industria de café,
bares y restaurantes, los clientes disfrutan mucho poder escuchar sus géneros favoritos al
momento de visitar un café-bar, razén por la cual muchos de estos establecimientos han
invertido en sus infraestructuras y asi se han convertido de un espacio fisico cualquiera a ser un
espacio tematicos donde complacen los gustos y preferencias musicales de sus clientes. Asi
como también el parqueo es un punto esencial ya que muchos de los clientes que visitan los
café-bares de la ciudad lo hacen por medio de sus vehiculos y necesitan contar con un lugar

seguro donde estacionarse mientras ellos departen un tiempo entre amigos o familia.

Para muchos de los visitantes de los café-bares de la ciudad, las bebidas alcoholicas
representan una razon de peso que los motiva a visitar un lugar y asi poder satisfacer sus gustos
y preferencias. Mientras que otro grupo de la poblacion consideran importante contar con un

espacio para poder fumar.
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9. ¢Por gué considerarias los café-bar como alternativa para diversién y ocio

teniendo en cuenta las discotecas, restaurantes y demas bares de la ciudad

de Santa Ana?

80

70

60

50

40

30

20
1

B Accesibilidad
Diversidad
B Menu

B Ocio

B Ambiente H Concepto diferente
B Exclusividad M Experiencia
B No los considera una alternativa B No sabe / No responde

M Seguridad

Tabla 23: resultados pregunta nimero 9

Leyenda Valor
Accesibilidad 1
Ambiente 68
Concepto diferente 13
Diversidad 10
Exclusividad 20
Experiencia 3
Menu 7
No los considera una alternativa 1
Rutina 27
Seguridad 8
No sabe/no responde 1
Total 159

Fuente: elaborado por los autores.
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Anadlisis:

La ultima pregunta fue abierta y no obligatoria, por lo tanto, se obtuvieron respuestas
diferentes por cada encuestado, esto nos brind6 los siguientes datos: 159 encuestados de 196

brindaron su opinion respecto a su consideracion ante los café-bares ante otros lugares similares.

Interpretacion:

Una vez recopilados los resultados de la opinion pablica acerca de los café-bares mas
populares de Santa Ana, se concluy0 el cuestionario con esta pregunta que fue desarrollada con
base a recopilar la mayor cantidad de datos posibles. Se explicard brevemente la clasificacion y

posibles sub-clasificaciones de cada enunciado.

En primer lugar, tenemos el ambiente, en el cual 68 encuestados hicieron mencién al
respecto. Cabe recalcar que dentro de este enunciado también enmarcamos lo que es la
preferencia musical de las personas, la tranquilidad, la sobriedad y lo bohemio que transmite el
local. La masica es un factor importante que las gentes asocian con el ambiente de un café-bar.
Muchos expresan que odian los lugares ruidosos y es del conocimiento popular que los café-
bares, en su mayoria, reproducen musica indie, instrumental, contemporanea, clasica, etc., todo

aquel tipo de mdasica que transporta, ayuda, permite que los clientes olviden la rutina diaria.

En segundo lugar, aunque la rutina es vista generalmente como algo negativo, pero en
este enunciado no lo es. 27 de los encuestados sefialaron que prefieren ir todas las tardes a tomar
un café y conocer gente nueva, leer un libro, hacer lo mismo en su café-bar favorito. Esto con
el fin de salir, irbnicamente, de sus rutinas de vida diarias que muchas veces estan envueltas por

el trabajo, estudio, familia y hasta con amigos.
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En tercer lugar, los encuestados indicaron que considerarian los café-bar por la
exclusividad que les brinda este. Un total de 20 encuestados indicaron, y sus respuestas fueron
generales, que les gustan mas los café-bares porque el target es muy distinto a los demas
establecimientos como discotecas, bares o restaurantes. Encuentran en estos lugares personas

con sus mismos gustos y preferencias, encuentran alguien con quien hablar.

Como cuarto lugar, los encuestados mencionaron que los consideran por su concepto
diferente, y en sus respuestas indicaron que les agrada estar en un establecimiento que les ayude
a estar lejos y apartados por un momento de la realidad. Ademas, exponen que la mayoria de
café-bares son atendidos por los duefios, a diferencia de los otros lugares de diversion y ocio,
esto les permite conocer la historia de primera mano, hacerse amigos de los duefios y aportar

ideas para ese lugar al que muchos de ellos llamaron su refugio.

Las demas respuestas se derivan entre diversidad, en la cual los encuestados expresaron
que es por la musica y el tipo de gente que frecuenta estos lugares que los consideraria. También
tenemos la seguridad, que es un factor muy importante, pero posiblemente por los pocos casos
de delincuencia que se dan en café-bares ellos no estan tan preocupados por ello. Ademas,
mencionan el mend y la experiencia de visitar un lugar un tanto diferente a los que estan
acostumbrados a ir, siendo cautivados por las diferentes maneras de preparar café y postres. Y
mencionemos, por ultimo, que también un encuestado mencioné la accesibilidad de los café-
bar de Santa Ana, los cuales estan ubicados en zonas seguras, si bien son un tanto transitadas,
pero el ruido del exterior no contamina el interior de los locales. Un encuestado no considera
los café-bares como una alternativa, y expresa que la mayoria de café-bares de Santa Ana en

realidad solo son bares.
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PROPUESTA



5.1. Resumen ejecutivo

El presente capitulo consiste en realizar una propuesta de un plan de marketing para
Baltimore Café + Bar, con la finalidad de solventar problemas actuales de la empresa en
aspectos como el posicionarla con base en los beneficios de mayor valor para sus clientes, crear
lealtad por parte de los clientes a la marca e implementar mecanismos que permitan una
reactivacion acorde a las medidas sanitarias sugeridas por el Ministerio de Salud del pais y asi

salvaguardar la salud de los clientes que visiten o consuman los productos del café-bar.

Para realizar la presente propuesta, se analizaron las actuales estrategias por medio de
una investigacion de campo con un cuestionario el cual se aplicé a clientes actuales y potenciales
del café-bar. El analisis de las actuales estrategias de la empresa permitié identificar las
estrategias en las que la empresa necesita realizar un cambio. Para ello, se propondrd una

estrategia integral de mercadeo, asi como las tacticas de cada una de ellas.

Ademas de lo anterior, junto al analisis macroambiente actual de Baltimore Café + Bar,
se presenta la matriz FODA de la empresa con la finalidad de mitigar sus debilidades,
potencializar oportunidades y minimizar amenazas por medio de sus fortalezas, las cuales se
plasman en las estrategias de producto, precio, plaza y promocion, principalmente de la

propuesta realizada.
5.2. Descripcion de la propuesta o proyecto

La presente propuesta de un plan de marketing consiste en integrar las 4P's del
marketing mix del café-bar de tal manera que contempla aspectos relacionados con el servicio
al cliente, utilizacion de nuevos medios publicitarios, el logo de la marca, que permitan subsanar

sus problemas de lealtad de marca, posicionamiento actual y diferenciacion de la competencia.
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Ademas de mantener sus productos actuales e introducir nuevos productos, posicionar a
la empresa en la mente del consumidor, incorporar elementos que le permitan diferenciarse de
la competencia e implementar un redisefio del local y operaciones que se adapten a los

protocolos y medidas sanitarias para prevenir contagios por COVID-19.
5.2.1. Propuesta o proyecto: Plan de Marketing

Hoy en dia toda empresa y negocio, por pequefio que este sea, necesita desarrollar un
buen plan de marketing para tener éxito en sus propositos. * Esto con el fin de evitar dar pasos
en vano, sin rumbo fijo, sin objetivos bien definidos y sin un analisis de la situacién actual a la
que se esta enfrentando la empresa; es por ello que se desarrolla un plan de marketing, para que

este sirva como guia de referencia al momento de planificar todas las acciones y estrategias.

Este plan de marketing contiene un estudio detallado tanto de la situacion actual de la
empresa, analisis interno y externo de la misma, diagndstico tanto de la empresa, como de su
competencia, objetivos de marketing a seguir, las estrategias a implementar y las tacticas o

plan de accion para llevarlo a cabo.
52.1.1. Analisis de la situacion.

La situacion actual para Baltimore Café + Bar, como parte de la industria de alimentos
y bebidas se esta viendo afectada ante la actual situacion que se vive en el pais, por la
enfermedad del COVID-19; esta situacion ha llevado a que este Café + Bar se reinvente en su
forma de sequir atendiendo su demanda actual, esto los ha llevado a estar activos mediante sus

redes sociales desde el domingo 15 de marzo del corriente afio, aceptando pedidos por encargo

3 https://www.inboundcycle.com/blog-de-inbound-marketing/que-es-un-plan-de-marketing-y-como-hacer-uno
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de sus famosas Empanadas y sus Pizza Rolls; ademas estos encargos pueden incluir cerveza.

Esto les permite seguir atendiendo a sus clientes, aunque de una manera diferente.

Esto también les ha permitido reinventar su menu en cuanto a diferentes recetas; como
el menu especial de fin de semana, nuevas opciones de comida para poder atender mejor a su
mercado; tanto de platillos fuertes como de acompafiamientos, manteniendo siempre el

auténtico sabor que los caracteriza.

Esta situacion ha llevado a que Baltimore Café + Bar este mas activos en sus redes

sociales, esto les ha permitido tener contacto mas directo con sus clientes.

En el desarrollo de esta investigacion se detect6 la problematica que Baltimore Café +
Bar, no cuenta con la promocién y publicidad adecuada en sus redes sociales, es por ello que
muchas de las personas encuestadas manifiestan no conocer este café + bar por ese medio, sino

mas bien por recomendaciones de amigos y por coincidencia.

Su promocion y publicidad en redes sociales es escasa; a pesar de contar con la
reputacion de ser uno de los mejores café-bares de la ciudad de Santa Ana, existe ain mucho
mercado objetivo al que no han podido alcanzar, debido a la falta de organizacion en cuanto al

manejo de sus redes sociales, publicidad y promocién mediante las mismas.

A pesar de este problema, Baltimore Café + Bar es un café-bar conocido y querido por
muchos, por su ambiente, su servicio y su concepto; pero de igual forma, muchas de las personas
encuestadas dicen no conocerlo; lo que permitird potencializar al café-bar con una buena

estrategia de posicionamiento para tener un alcance ain mas grande.
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5.2.1.1.1. Descripcién de la empresa.

Baltimore Café + Bar es un café bar dedicado a la comercializacion de alimentos y
bebidas ubicado en Av. Fray Felipe y 39 calle poniente #31, Santa Ana, El Salvador. El éxito
de Baltimore radica en diferentes aspectos como: su menu que es de lo més caracteristico que
este café-bar tiene, con recetas originales; esto permite que las personas lo prefieran y
consideren como su café bar favorito, caracteristico por sus empanadas recién horneadas, dulces
y saladas; el concepto y disefio de este café-bar también es un atractivo para sus clientes, puesto
que el lugar siempre tiene un ambiente relajado, musica programada al gusto de los clientes;
cervezas nacionales, extranjeras y artesanales; ademas de esto promociones diarias, y esto es

algo que su mercado disfruta totalmente. Es un lugar tranquilo y de facil acceso.
5.2.1.1.2. FODA

El analisis FODA se divide en cuatro aspectos: Fortalezas, Oportunidades, Debilidades
y Amenazas; las fortalezas y debilidades son de carécter interno, propias de la empresa;
mientras que las oportunidades y amenazas son de caracter externo. Este analisis es necesario

para conocer la situacion en la que se encuentra Baltimore Café + Bar.
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Ubicacion estratégica, que convierte

al Café-Bar en un lugar accesible
Variedad en su menu

Buen ambiente y musica
Precios accesibles

Servicio eficaz, amigable y

respetuoso
Excelente atencion

Café-Bar moderno

Deficiencia en el manejo de las '

distintas plataformas digitales
Competencia; establecimientos de
mayor alcance o marcas conocidas por
estar en el mercado por mds tiempo

No cuentan con servicio a domicilio
No cuentan con parqueo exclusivo para
clientes

Espacio reducido del local

llustracion 1: FODA

Diferenciacién

Penetrar nuevos segmentos de mercado /\
Diversificar el ment \@A
Creciente tendencia por el consumo de
restaurantes temdticos y con un ambiente que
genere privacidad

Implementacién del servicio a domicilio
Implementacién de medidas higiénico-sanitarias,
cuando se haga la reapertura de la economia en
El Salvador; teniendo en cuenta que durante los
primeros meses el distanciamiento social y la
seguridad higiénico-sanitaria son claves.
Certificarse en medidas de bioseguridad
COVID-19

Inestabilidad econémica debido

a la pandemia COVID-19 AN
Cambios en los gustos de los consumidores
Competencia directa fuerte

Escasez de la materia prima

Aumento en costos de alimentos

No contar con las medidas necesarias para hacer
la reapertura del establecimiento

Nueva ola de COVID-19
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5.2.1.1.3. Analisis interno.

Baltimore Café + Bar es un café-bar ubicado en la ciudad de Santa Ana, caracteristico
por su concepto, disefio, su ambiente y sus famosas empanadas; tanto dulces como saladas, el
acompafamiento perfecto. Ademas de la musica, el servicio brindado es de alta calidad, lo cual
permite que el cliente viva una experiencia Unica en este café-bar. Sin embargo, este cuenta con
desventajas que no permiten que se vuelva la primera opcion en café-bar en la mente de los
consumidores; esto debido a que no cuentan con un buen manejo en sus redes sociales en cuanto
a publicidad y posicionamiento mediante las mismas, siendo este un factor clave para atraer a

un publico més amplio y cubrir una mayor cuota de mercado.

Hoy en dia debido a la pandemia COVID-19 se pueden observar ciertas desventajas,
como lo son que Baltimore Café + Bar no cuenta con servicio a domicilio, esto se vuelve de
suma importancia para las empresas de alimentos y bebidas puesto que, en la reapertura de la
economia en su primera fase en El Salvador, solo podran funcionar estas empresas con servicio
a domicilio y con modalidad para llevar; el espacio reducido del café-bar, es otra de las
desventajas; ya que en la fase Il los restaurantes y café-bar no estaran funcionando en su
totalidad en el establecimiento debido a la pandemia, y se tendran nuevos requerimientos de
apertura como dejar una mesa de distancia entre mesa y mesa, para que el contacto entre los

clientes de distintos grupos sea minimo.

Para Baltimore Café + Bar, esto representa muchos retos para el desarrollo e
implementacion de nuevas formas de operar dentro del establecimiento, para adaptarse a la
nueva realidad, aprovechando sus fortalezas y oportunidades; resaltando los puntos fuertes y

mejorando los débiles.
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5.2.1.1.4. Anaélisis externo.

Existen diversos factores externos que interviene en el funcionamiento de la compafiia,
es por eso que el anélisis del entorno es pieza clave para conocer o prever los acontecimientos
futuros y asi tomar con antelacién una estrategia o plan de accion viable mejorando la capacidad

para responder a las situaciones que se presenten.

Se puede decir que el entorno esta compuesto por todas las influencias externas que

afectan a las decisiones y actividades de la entidad.

Por lo tanto, el objetivo fundamental de este analisis es determinar la situacion y el
potencial futuro de un determinado mercado. Con esto, la empresa puede conocer si le interesa

acceder al mismo, mantenerse en él o abandonarlo.

Para un mejor andlisis del entorno se puede dividir los factores a tomar cuenta en:
factores econdmicos, factores sociales, factores politicos y administrativos y factores

tecnoldgicos.

a. Factores econémicos

Entre los factores econémicos que se pueden identificar que afectan directamente en las

actividades de Baltimore Café + Bar se pueden mencionar los siguientes:

- EIl crecimiento de las actividades comerciales en la zona, lo que genera plusvalia y
mejores oportunidades de darse a conocer con los clientes de los comercios que han
surgido en la zona como los son las plazas, talleres, barberias, etc.

- El debilitamiento de la economia a nivel internacional por la pandemia del COVID-19,

la cual ha afectado a la mayor parte de los negocios a nivel local y nacional.
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- El incremento en los precios de los insumos debido a la escasez de los mismos, lo cual
ha sido generado por muchos factores entre los cuales destacan el cierre temporal y
parcial de fronteras lo cual impide el ingreso oportuno de insumos, el cierre temporal de
empresas industriales dedicadas a la elaboracion de bebidas alcohodlicas y carbonatadas.

- El cierre temporal de los establecimientos de consumo de alimentos y similares, para
evitar la propagacion del COVID-19 entre los clientes y empleados de los negocios,
dando como resultado un impacto directo en el ambito econémico ya que se deben cubrir
costos fijos como el alquiler del local y también los costos variables como el pago de
servicios basicos, impuestos municipales y demas aranceles inherentes al negocio

b. Factores sociales

La principal fuerza social que influye en las actividades de la empresa se puede decir
que es la comunidad con la que interactta en el espacio geogréfico del municipio de Santa Ana
y sus diferentes facetas, siendo que dentro de esta comunidad se puede encontrar diversos
grupos como los estudiantes universitarios, las personas con afinidad a la temética que maneja
el café y bar Baltimore, asimismo se puede identificar una interaccion directa con una parte de
la poblacién que asiste a estadio a efectuar o presenciar actividades deportivas, también los

eventos musicales atraen a un grupo especifico de la comunidad.

Aunque en la actualidad la interaccion con la comunidad se ha visto disminuida, ya que
es evidente el temor al contagio de COVID-19 en la poblacion, lo cual afecta de manera directa
la forma en la cual los miembros de la comunidad socializan y eso se ve reflejado en una

disminucion en las actividades comerciales de Baltimore Café + Bar.

Los gustos y preferencias de sus clientes son determinantes para el éxito de Baltimore

Café + Bar, ya que en general los clientes son personas que buscan un ambiente tranquilo en el
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cual puedan relajarse y aliviar un poco el estrés ocasionado por la rutina y el ajetreo de los

trabajos y/o estudios académicos.

c. Factores tecnoldgicos

Los medios que utiliza la empresa para hacer llegar a sus clientes los productos que

ofrece son los siguientes:

Las redes sociales en las cuales se detallan: los servicios disponibles para los clientes, la
informacion de la empresa, las promociones, las formas de comunicacién con la empresa y los

métodos para la entrega de los productos cuando son adquiridos.

Cabe mencionar que una de los puntos a destacar de Baltimore Café + Bar es que ofrece
a sus clientes la opcion de Free Wifi Zone, para que puedan mantenerse comunicados y
pendientes del acontecer nacional e internacional a traves de redes sociales, noticieros u otros

medios de comunicacion digitales

Asimismo, se cuenta con un sistema de control de ingresos y egresos, el cual ayuda a
determinar y controlar los costos, gastos y ganancias generados por la comercializacion de sus
productos, lo cual a su vez ayuda a determinar las promociones, precios y otras ventajas

competitivas para hacerle frente al mercado en el que se encuentra.

d. Factores politicos y administrativos

En este analisis se pueden observar algunas caracteristicas que afectan al negocio de
manera sistematica como lo son las politicas y ordenanzas municipales en cuanto al

funcionamiento de los negocios de tipos restaurantes, bares y cafés, asimismo, del
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funcionamiento de negocios en horario nocturno, a las cuales Baltimore Café + Bar se apega

cumpliendo todas las disposiciones que le han sido solicitadas.

Otro punto a destacar en cuanto al nivel administrativo es el tamafio del negocio, ya que
es y esta clasificado como un negocio pequefio, esto conlleva al hecho de que cuenta con poco
personal especializado y también que cuenta con menor presencia en comparacion con otros
negocios similares que poseen mejores infraestructuras, mas tiempo en el mercado o mas

inversién en publicidad.

Por lo tanto, las estrategias a implementar deben abordar todos estos factores de manera

integral para garantizar el éxito y el buen funcionamiento de la empresa.
5.2.1.1.5. Analisis de la competencia.

Segun Manuel Villacorta Tilve, “La razon principal por la cual interesa analizar este
entorno, también llamado microentorno, radica en conocer el nivel de beneficios que puede

obtener la empresa al operar en un determinado sector de la economia”™

La diferenciacion que ofrece Baltimore es uno de los factores que atrae a un sector
especifico de la poblacidn, lo que ayuda a la empresa a establecer una ventaja competitiva dentro

del mercado Santaneco.

Para ello es necesario conocer y poder analizar a la competencia a la cual se enfrenta 'y
asi poder definir cuéles seran las estrategias a corto, mediano y largo plazo que se adoptaran
para conducir el negocio hacia el éxito y la superacion de los obstaculos que se presenten a

medida que el negocio vaya incrementando sus actividades.
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Segun los datos obtenidos de la investigacion de mercado realizada para conocer la
situacién en la que se encuentra Baltimore Café + Bar en la actualidad, se puede observar que

su competencia directa son los negocios siguientes:

o Cafe Altamira: el cual se encuentra a pocos metros de Baltimore Café + Bar, y
que ademas ofrece un menu en parte similar. También cabe mencionar que por poseer la
misma categoria de café restaurante, se considera que es uno de los negocios que representa
una mayor competencia.

o Café Tejas: este se encuentra en Avenida Independencia Sur, casa #32, en el
municipio de Santa Ana. al contar con una ubicacion mas céntrica y sobre la principal
avenida del casco urbano del municipio, es también de los principales competidores del
mercado. Asimismo, ofrece un menl que comparte algunas caracteristicas con Baltimore
Café + Bar, sobre todo en el area de las bebidas.

o Terraza Restaurante y Bar: una de las principales ventajas que tiene este negocio
es su ubicacidn, ya que se encuentra en la 4% avenida norte, entre 62 y 82 calle poniente, casa
#20” A”, en municipio de Santa Ana, en cuanto a los servicios que brinda también se
destacan algunos aspectos similares a Baltimore Café + Bar, ya que también cuenta con un

amplio menu en comida y bebida.

Como se puede observar, en los ejemplos anteriores, existen varios negocios que
representan una competencia fuerte y directa dentro del mercado en el cual opera Baltimore
Café + Bar, y asi como este, la competencia también ha buscado ubicaciones estratégicas con

la finalidad de captar la mayor afluencia de personas.
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Lo que cabe resaltar de Baltimore Café + Bar, con respecto a la competencia es su
diferenciacion en cuanto al ambiente que ofrece al publico, ya que este es un ambiente mas

acogedor y relajado, ideal para departir con amigos y comparieros.

Lainnovacién y capacidad de adaptarse representa para Baltimore uno de sus principales
atributos ya que garantiza la supervivencia de la empresa en diferentes escenarios, como la
contingencia del COVID-19, lo que asegura que se puedan ofrecer de manera eficiente los
productos a los clientes, satisfaciendo de manera oportuna las necesidades y deseos de sus

consumidores.
5.2.1.1.6. Diagnostico de la empresa.

En el acontecer diario, Baltimore Café + Bar se enfrenta a muchas situaciones que
escapan del control o la voluntad de sus administradores y empleados, por ese motivo resulta
oportuno y necesario realizar un diagndéstico de la empresa con respecto a su situacion actual y
futura, tomando en cuenta los escenarios en los que se encuentra e identificando las posibles
oportunidades y amenazas que surgen del entorno y que podrian afectar el funcionamiento del

negocio en el mercado.

Debido a la situacién actual generada por la pandemia del COVID-19 a la cual se
enfrenta el mundo, las empresas han tenido que adaptarse y desarrollar nuevas estrategias que

permitan la continuidad de sus operaciones.

Baltimore no ha sido la excepcion y ha demostrado la capacidad que tiene para
diversificar los métodos de comercializacion de sus productos, generando de esta manera
ingresos que permitan a la empresa mantenerse con vida aun dentro de la crisis mundial en la

que se encuentra la poblacion en general. Asimismo, el poder de negociacidn que obtiene con
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los proveedores representa un punto clave para la determinacion de sus propios precios y que
esta se vuelva a su vez una ventaja respecto a sus competidores, ya que los productos elaborados
y comercializados por Baltimore son preparados con insumos naturales los cuales garantizan
brindar la mejor calidad a los clientes, a precios accesibles y con bajos costos, lo cual se traduce
en una mayor rentabilidad para el negocio. En cuanto a los proveedores de productos envasados
y previamente elaborados es un poco mas dificil generar influencia en los precios, ya que el
mercado es mas amplio y por lo tanto los precios son establecidos por el mercado mismo, esto
no quiere decir que no se haga nada al respecto, por el contrario, se buscan alianzas estratégicas
con proveedores cuando es posible de manera que se genere sinergia entre el proveedor y

Baltimore Café + Bar al comercializar sus productos.

Si bien es cierto, la empresa no se encuentra en su mejor momento, la misma situacion
actual ha generado la ocasion de implementar nuevos canales de distribucion de sus productos,
como lo son las entregas a domicilio, las cuales le permiten a Baltimore atender las necesidades
de su publico objetivo, e incluso abrirse camino a nuevos mercados que no se tenian
contemplados, mismo que representan una oportunidad para que la compafiia pueda sacar
provecho aun en momentos de crisis. Otro aspecto que cabe resaltar dentro del proceso de
innovacion que ha habido en Baltimore Café+ Bar, es la implementacion del pago por medio
de transferencias bancarias, las cuales ayudan a agilizar el proceso de compra y evitan que tanto
los clientes como los empleados tengan contacto con dinero que podria ser un medio de contagio
de COVID-19, y se analizan medidas adicionales para el pago de servicios los cuales brindaran

mayor comodidad y confianza al cliente al momento de realizar sus compras.
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5.2.1.1.7. Diagnostico de la competencia.

La ciudad de Santa Ana ha experimentado un gran avance en materia comercial en los
altimos afios, esto es apreciable con tan solo observar que ha surgido una gran variedad de

negocios de diferentes rubros, como supermercados, plazas, restaurantes, gimnasios, etcétera.

Para el rubro alimenticio se ha generado una brecha para la comercializacion de los
productos donde es imprescindible la adaptabilidad para la supervivencia de las empresas, ya
que aquellas empresas que logren adaptarse a las circunstancias siempre cambiantes del
mercado son las que tendrdn mejores oportunidades de tener éxito y trascender a las

adversidades en el tiempo.

La competencia cada dia es mas dificil, ya que para poder sobresalir en el mercado hay
que estar a la vanguardia en cuanto a los procesos y las estrategias implementadas, que vayan

de la mano con la mision, vision y los objetivos de la empresa.

Actualmente Baltimore Café + Bar debe enfrentar no solo a los competidores directos
con los que contaba antes de la llegada del COVID-19, sino también a los nuevos negocios que
han surgido a raiz de ésta, es decir, emprendedores que ofrecen productos alimenticios a
domicilio, quienes forman parte de un conjunto de opciones para los consumidores del mercado

Santaneco.

La nueva normalidad no solo limita la visita de los consumidores al establecimiento,
sino también crea nuevos retos dentro de los cuales debe enfrentarse Baltimore, requiriendo de
constante innovacion e implementacién de estrategias que faciliten a los clientes la obtencion

de los productos que se ofrecen y sean una opcion fija para satisfacer necesidades.
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Considerando el crecimiento comercial que ha tenido la zona especifica donde se ubica
Baltimore Café + Bar, es valido decir que la competencia ha aumentado y seguira aumentando,
en la actualidad se pueden encontrar restaurantes y bares que hace unos afios ain no existian,
por lo que se debe tener en cuenta que es necesario realizar estudios de mercado de manera
constante para conocer cuales son las caracteristicas especificas de la competenciay como poder
hacerles frente, de esta manera ejecutar planes de accidn que conlleven a una mejora continua

y sistematica.

5.2.1.2. Fijacion de objetivos de marketing.

5.2.1.2.1. Objetivo general.

Desarrollar una propuesta integral de posicionamiento de marca para la empresa
Baltimore Café + Bar cuyo enfoque principal sea volver leales a los clientes con la marca,

fortalecer su posicionamiento actual y potenciar su diferenciacion de la competencia.

5.2.1.2.2. Obijetivos especificos.

a. Definir las estrategias que contribuiran al posicionamiento local de la empresa.

b. Proponer un plan de marketing donde la empresa pueda contar con estrategias que le
permitan mejorar su lealtad de marca, posicionamiento actual tanto a nivel estratégico
como a nivel operativo.

c. Incrementar el nivel de notoriedad de la marca, a través de una re-imagineria de la
misma.

d. Dotar al personal de herramientas que faciliten la mejora de la calidad en la atencién del
servicio al cliente.

e. Aumentar la variedad de productos que se ofrecen tanto en lo que se refiere a productos

salados como en las bebidas para lograr satisfacer todas las necesidades de los clientes.
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Desarrollar y expandir los nuevos canales de distribucion para lograr un mayor
reconocimiento de la marca.

Implementar una comunicacién integral de marketing digital para lograr un mayor
alcance.

Crear vinculos afectivos entre consumidores, clientes actuales y futuros clientes con la
marca.

Incrementar la base de clientes de la marca mediante una segmentacién estratégica de
clientes potenciales.

Emplear estrategias de sensibilizacion de precios que ayuden a la aceptacién de los
productos nuevos que se puedan implementar y asi lograr un crecimiento en el ingreso
por ventas.

Establecer protocolos sanitarios que prevengan la transmisién de COVID-19 para
afrontar los retos de la nueva atencion al cliente de forma integral y eficaz.

5.2.1.3. Estrategias y tacticas de marketing.

Una crisis global puede paralizar a un equipo de marketing o impulsarlo para prosperar.

A raiz de la pandemia de COVID-19, algunas compaiiias estan reduciendo sus esfuerzos en

marketing (en algunos casos, despidiendo a todo el equipo de marketing), mientras que otras

son mas agiles y presentan formas interesantes de involucrar a su audiencia durante estos

tiempos dificiles.

Para tener una participacion en el mercado, no se debe estar inactivo por mucho tiempo.

Ser conservador se siente como la opcion segura cuando hay incertidumbre acerca de cuanto

durara la crisis, pero se tiene que equilibrar la responsabilidad financiera con la necesidad de

mantener a los consumidores informados y comprometidos cuando las cosas se ponen dificiles.
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De hecho, estudios a largo plazo muestran que el enfoque correcto durante la incertidumbre
econdmica es aumentar, no disminuir, su gasto en marketing.* Lo Gltimo que se quiere es estar
inactivo cuando la economia acelere nuevamente. La mayoria de comerciantes son muy

receptivos hacia las empresas que se estan esforzando por salir a flote de esta emergencia.

Un estudio reciente de la Association of Advertising Agencies® demuestra que al 43%
de los consumidores les resulta tranquilizador saber de las marcas. Ademas, el 56% dijo que les
gusta ver como las marcas estdn ayudando a sus comunidades durante la pandemia. Solo un

pequefo 1% dijo que preferiria no tener noticias de las empresas.

Dicho esto, el marketing durante estos tiempos requiere sensibilidad a lo que sucede en
la vida de las personas y la flexibilidad para mantenerse al dia con los cambios rapidos y

repentinos.
5.2.1.3.1. Re-imagineria de la marca Baltimore Café + Bar.

Una de las estrategias mas arriesgadas que proponemos es la re-imagineria de la marca
Baltimore Café + Bar. Se han analizado tendencias en el mercado y las redes sociales para

realizar una propuesta que se adapte y posicione eficientemente en la mente del consumidor.

5.2.1.3.1.1. Sistema de fijacion y explicacion del concepto.

e Estrategia de concepto de marca: Tipografia

La tipografia utilizada para la palabra “Baltimore” se denomina Yellow Rabbit®, dicha

tipografia pertenece a la sub-categoria de fuentes manuscrito-brocha de la categoria Script. Con

4 https://adage.com/article/cmo-strategy/history-shows-marketers-who-keep-spending-during-downturns-
fare-much-better/2247946

> https://www.marketingdive.com/news/4as-56-of-consumers-interested-in-brands-covid-19-
initiatives/574728/

6 https://www.dafont.com/es/yellow-rabbit.font
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lo anterior mencionado, es una fuente de facil comprension, con bordes suaves y redondeados.
El uso de esta fuente permite que Baltimore se adapte a cualquier superficie con diferente

textura.

Yeflow Rabbit

abedefghijmmopgrstuvxyg 01234967891+878/++-2

La tipografia utilizada en “café + bar” se denomina Trebuchet MS’, dicha fuente fue
utilizada para el titulo de ventanas de Windows XP y actualmente es usada por Crunchyroll.

Este tipo de fuente se caracteriza por ser de facil comprensidn y por sus caracteres precisos.

Trebuchet MS

abcdefghijklmnopqrstuvwxyz 0123456789!#5%&/()=?

e Estrategia de concepto de marca: Imagenes

Reconociendo que el producto estrella de Baltimore Café + Bar son las empanadas y su
gran variedad, se propone una mascota. Esta mascota seria una caricatura de la empanada para
ser utilizada junto con el logo o por separado. La inspiracion fue una empanada de Baltimore
con su recipiente con la salsa casera especial que la caracteriza. Detalles como pecas hechas con
ajonjoli, una falda color verde en alusion al logo previo de la empresa, hara que sus clientes se

familiaricen con la caricatura y les recuerde el por qué Baltimore es su café-bar favorito.

7 https://es.wikipedia.org/wiki/Trebuchet MS
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aflimre:

llustracion 3: propuesta de logo

llustracion 2: caricatura Sefiora Empanada

=Ballimore

CAFE + BAR

llustracion 4: imagotipo Baltimore Café+Bar

Manual de identidad corporativa.
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INTRODUCCION

Una organizacién proyecta su imagen, tanto hacia
el exterior como hacia las personas que la inte-
gran, en el modo como se comunica. El estilo, la
coherencia formal, la constancia en las comunica-
ciones de una compania definen, en ultimo térmi-
no, su personalidad, la identidad corporativa que
hace identificable a una empresa entre el universo
de empresas y servicios del mercado.

La finalidad de este manual es la de describir, de
manera clara y univoca, la identidad corporativa
de Baltimore Café+Bar, y la de explicar cémo debe
desarrollarse esa identidad en las diferentes
aplicaciones comunicativas necesarias para la

empresa.

Este manual pretende, por lo tanto, normalizar

y homogenizar los pardmetros graficos que
deberan emplearse, de modo uniforme, por todas
aquellas personas encargadas de desenvolver y
representar la imagen de Baltimore. A modo de
normativa de aplicaciéon de la identidad corpo-
rativa, debera ser leido con detenimiento y
comprendido antes de proceder a la puesta en
practica de los componentes de esa identidad.

Debidamente aplicado, este manual asegura la
consecucion de una imagen homogénea, atractiva
y facilmente identificable para una organizacién,

a la vez que optimiza la eficacia de sus comuni-

caciones.
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MARCA

1.1. Logotipo

1.2. Marca grafica principal. Versiones en color, negro y negativo
1.3. Marca grafica. Variante

1.4. Construccion grafica de la marca



Estandares
Corporativos

Los estandares corporativos normalizan la correcta
utilizacion de la marca Baltimore.

Estas paginas definen los simbolos y atributos de la
identidad visual: marca, integracion, versiones en
negro y negativo, colores y tipografias.

Se adjunta enlace del almacenaje en nube de todos

los elementos de este Manual de Identidad Corporativa
para la reproduccion de los estandares corporativos, en
formatos vectorial y bitmap.
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MARCA

Los trazos curvilineos también transmiten los

La marca Baltimore se configura como un logotipo
valores de la adaptabilidad y equilibrio asociados

basado en la tipografia Yellow Rabbit, una tipografia

1.1. curvilinea que potencia los valores de innovacion, al concepto general de Baltimore.
Logotipo - i i
Ogo p tecnologia y modernidad que se quieren asociar
a la marca.
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MARCA

1.2.
Marca grafica
principal

- Version en positivo

- Version en negativo

Esta pagina reproduce la marc en su color corpo-
rativo, con los que debera ser representada

siempre que sea posible.

“Salimire:

Cc90
M 33
Y935
K 25

Ballimores

CAFE + BAR

Se incluye también el modelo que debera
seguirse en caso de ser necesaria la reproduccion

de la identidad corporativa en blanco y negro.

=B allimores
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Negro
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MARCA

Reproducimos la marca en dos colores comple- El uso de estos complementarios se reservara
mentarios, el gris Pantone 7545C y el crema preferentemente para usos publicitarios o
1.3. Pantone 726C. editoriales.
Marca grafica
complementaria

- Variante de color - E amM sreé

en positivo CAFE + BAR

Pantone 7545C Pantone 726C

- Variante de color - %ammsre:‘

en negativo

CAFE + BAR




MARCA

1.4.
Construccion grafica
de la marca

sx 'Ba(’ﬁmamr zx

CAFE + BAR

16x




NORMAS DE UTILIZACION DE LA MARCA

2.1. Zona de proteccidon y reduccion minima

2.2. Utilizacién cromatica: La marca sobre fondos de color corporativos
2.3. Utilizacion cromatica: La marca sobre fondos en blanco y negro
2.4, Utilizacion cromatica: La marca sobre fondos de otros colores

2.5. Usos incorrectos



NORMAS DE UTILIZACION DE LA MARCA

Para asegurar la legibilidad de la marca y su de proteccion y los tamanos minimos en que se
independencia frente a otros elementos que puede reprudicir la marca en medios impresos y
2.1. - puedan compartir su espacio visual, presentamos digitales.
Zona de prOteCCIon en esta pagina los margenes minimos de la zona

y reduccion minima

2x
[ - o
- Zona de proteccion 5 B a 'Mﬂ"e\‘ "

CAFE + BAR

2x

- Medios impresos ': %ammsr‘()}

CAFE + BAR

25mm

- Medios digitales ': %ammsre:‘

CAFE + BAR

120 px

1



NORMAS DE UTILIZCION DE LA MARCA

En esta pagina mostramos como se debe repro-
ducir la marca sobre fondos de color corporativos,
2'2' utilizando segun el caso las versiones de la marca

UtilizaCién cromética: en su color corporativo, en negro y en negativo.
La marca sobre fondos
de color corporativo

- Logo en positivo

Pantone 335 C <40%

- Logo en negativo
blanco

CAFE + BAR
Pantone 335 C <40% - 100%

Se incluye también el modelo que debera
seguirse en caso de ser necesaria la reproduccion
de la identidad corporativa en blanco y negro.

Pantone 7545C <40%

zBallimeres
CAFE + BAR
Pantone 7545C <40% - 100%
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NORMAS DE UTILIZCION DE LA MARCA

En esta pagina mostramos como se debe repro-
ducir la marca sobre fondos en blanco y negro,
2.3, utilizando segun el caso las versiones de la marca

UtilizaCién cromética: en negroy en negativo_
La marca sobre fondos
en blanco y negro

tomenpon Bafllimeres  Ballimore-

CAFE + BAR CAFE + BAR

Fondo: Negro <40% Fondo: Negro <40%

<Ballimore- S Ballimeres

blanco

CAFE + BAR CAFE + BAR

Fondo: Negro <40% - 100% Fondo: Negro <40% - 100%
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NORMAS DE UTILIZCION DE LA MARCA

Como norma general, la marca no debe reprodu- de color, utilizando segun el caso las versiones de
cirse nunca sobre fondos de color que compro- la marca en su color corporativo o en negativo.
2.4, metan su visibilidad. En esta pagina mostramos

UtilizaCién Cromética: como se debe reproducir la marca sobre fondos
La marca sobre fondos
de colores

Fa—— =B allimeres =B allimeres

CAFE + BAR CAFE + BAR

- Logo en negativo s %ammare&

Rignen CAFE + BAR

14



NORMAS DE UTILIZACION DE LA MARCA

La marca debe reproducirse siempre siguiendo
los estandares corporativos recogidos en este ma-

2.5. nual. En este sentido, no se podran alterar nunca

Usos incorreCtOS los colores indicados ni las proporciones.

Ballimores

CAFE + BAg )

,;Bamwmp@% elgafﬁmw'(?ﬁ‘

CAFE + BAR B e

Balimre:  <Ballimores

CAFE + BAR SRR s

sBallimeres =B allimeres
CAFE + BAR

- Correcto



TIPOGRAFIA

3.1
Tipografia
para uso interno

La tipografia que recomendamos para uso interno
es la Arial. Es una tipografia disponible para todos
y de facil comprension.

- Arial Regular
abcdefghijkimnfiopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*?:!i@

- Arial Italic
abcdefghijkmnfiopqrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*?:!i@

- Arial Bold
abcdefghijkimniopqgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*?¢ i@

Es una tipografia de palo seco y de gran
legibilidad.

17



TIPOGRAFIA

3.1. Tipografia para uso interno
3.2. Tipografia corporativa
3.3. Tipografia para uso publicitario y editorial




TIPOGRAFIA

La tipografia corporativa asociada a la marca en Es la tipografia que inspira la marca Baltimore.

sus aplicaciones corporativas -papeleria y sefali- Es una tipografia moderna, de palo seco, de disefio
3°2° zacion- es la Corbel. moderno y de gran legibilidad.
Tipografia
corporativa

- Corbel Regular
abcdefghijklmniopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*?;!i @

- Corbel Italic
abcdefghijklmniopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*7;i@

- Corbel Bold
abcdefghijklmniiopqrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*?; i@
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TIPOGRAFIA

3.3.

Tipografia para
uso publicitario
y editorial

Para su uso en las publicaciones y en el material
pubicitario de Baltimore, proponemos el uso de la
tipografia Montserrat. Se complementa perfecta-
mente con la tipografia corporativa, esta disefiada

- Montserrat Thin

- Montserrat Extralight
abcdefghijklmnnopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIIKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()* 7 i@

- Montserrat Light Italic
abcdefghijklmnriopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIIKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*7.li@

- Montserrat Regular
abcdefghijklmniopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIIKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*?: i@

- Montserrat Medium
abcdefghijklmnhAopqrstuvwxyz
ABCDEFGHITIKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*?: i@

especialmente para la composicién de textos

largos y permite su uso en nueve pesos diferentes:
Thin, ExtraLight, Light, Regular, Medium, SemiBold,
Bold, ExtraBold y Black; con sus respectivas cursivas.

- Montserrat Bold
abcdefghijkimnAopqrstuvwxyz
ABCDEFGHIIKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*?: i@

- Montserrat ExtraBold
abcdefghijkimnfiopqrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()*2:. 4@

- Montserrat Black
abcdefghijkimnfiopqrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMN“OPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()* 2. @

- Montserrat SemiBold
abcdefghijklmniopgrstuvwxyz
ABCDEFGHIJKLMNNOPQRSTUVWXYZ
12345678900€&()* 2. i@
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COLOR

4.1. Color corporativo: color directo, version
para internet y multimedia, color para imprenta
4.2. Colores complementarios



COLOR

4.1.
Color corporativo

- Pantone 335 C

El color es un componente fundamental de la
identidad visual de Baltimore y contribuye de manera
esencial a sistematizar sus comunicaciones.

Como color corporativo se ha elegido el Pantone
335.C.

Para garantizar la correcta reproduccion de la
marca en diferentes soportes, recogemos en esta
pagina las difierentes composiciones y tramas
del color corporativo.

CMYK/ RGB/ HTML/
100 0 007B5F
) 123

67 95

23

21



COLOR

4.2,
Color )
complementarios

- Pantone 7545C

- Pantone 726C

Como colores complementarios, se han elegido el pagina las diferentes composiciones y tramas

Pantone 7545C y el Pantone 726C. de los colores complementarios.

Para garantizar la correcta reproducciéon de la
marca en diferentes soportes, recogemos en esta

CMYK/ RGB/
72 87
54 98

41 110
17

CMYK/ RGB/
1 222
23 202
32 176

o}

HTML/
#57626E

HTML/
#DECABo

22
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5.2.1.3.2. Segmentacion y targeting.

La segmentacion de clientes es la base de una excelente estrategia de posicionamiento
de marca. Se realizara un analisis de los clientes actuales para determinar una segmentacion

estratégica de clientes.
5.2.1.3.2.1. Segmentacion — clientes actuales.

Previo la pandemia COVID-19, los clientes que eran atendidos por Baltimore Café +
Bar, de acuerdo con la observacién realizada e informacion obtenida por el propietario,

corresponden con la siguiente tabla:

Tabla 24: clientes actuales Baltimore Café + Bar

Clientes actuales

Tipo Rango de edad Cantidad Tipo consumo  Frecuencia
Personas locales/fijos 25-50 90 Com!das Mi-D
Bebidas
Empleados publicos/privados 30 -60 15 Bebidas calientes M-V
Personas locales/esporadicas 18 - 45 40 Comidas M-D
Personas locales/esporadicas 18 — 45 60 Bebidas alcohdlicas V-S
Jvenes/jovenes adultos 1835 120~ Bepidesalcoholicas V-D
omidas
Bebidas alcohdlicas
Estudiante publico/privado 23-30 100 Bebidas calientes M-S
Comidas
Bebidas alcoholicas
Extranjeros 21-70 10 Bebidas frias V-D

Bebidas calientes
Fuente: elaborado por los autores.

Cantidad de personas que frecuentaban
Baltimore Café+Bar previo a la pandemia COVID-19

140
120
100
80
60
40
20
0 | -
Empleados Personas Personas , ., Estudiante
Personas S lovenes/jove ) )
. publicos/ locales/ locales/ publico/priva Extranjeros
locales/ fijos . L o L nes adultos
privados esporadicas = esporadicas do
Cantidad 90 15 40 60 120 100 10
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5.2.1.3.2.2. Targeting — clientes potenciales.

De acuerdo a la informacién aportada por el propietario, se clasifican los clientes

potenciales de la siguiente manera:

e Motoristas:

El café-bar esta situado en una zona muy transitada por transporte pesado y liviano,
Ilamense autobuses, microbuses, automaviles, motocicletas, entre otros. Tomando en cuenta los
resultados del cuestionario, muchos conocen el café-bar por coincidencia y, de acuerdo a la
opinion del propietario, muchos llegan porque ven el café-bar justo sobre la Av. Fray Felipe de

Jesis Moraga Sur.

llustracion 5: mapa GPS

e Turistas nacionales e internacionales:

Consideremos el hecho que muchos salvadorefios de otros departamentos pueden
conocer Baltimore Café + Bar en su visita al estadio para presenciar partidos de fatbol de sus
equipos favoritos, ademas que el café-bar ofrece una experiencia culinaria Unica en Santa Ana
al ofrecer su variedad de empanadas, el cual es su producto estrella. Baltimore Café + Bar al
tener un disefio inspirado en la ciudad de Baltimore, Maryland — Estados Unidos, reline

atractivos interesantes no solo para los turistas nacionales sino més aun para los turistas
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internacionales. Poder experimentar lo mejor de dos ciudades en un mismo espacio, disfrutar lo
nacional de una cerveza fria con unas empanadas hechas en hornos artesanales con lo
internacional del disefio arquitecténico inspirado por Baltimore. Disfrutar musica rock en

espafol asi también como rock en inglés, entre otros géneros musicales.

llustracion 6: interior de un bar

Personas que requieran un ambiente para la realizacion de actividades:

El café-bar es un lugar ideal para hacer reuniones pequefias que no requieran de
ambientacion méas que la presencia de los invitados. Comodamente podrian estar 25 personas
dentro del local, disfrutando de una tertulia, cumpleafios, reunién de amigos, etc. El café-bar
cuenta con aire acondicionado, lo cual permite que sus clientes se sientan muy cémodos y el

calor no es un problema para el local.

: interior de Baltimore
Café+Bar

llustracion

143



e Fumadores:

Con la Ley de Control del Tabaco®, aprobada en el afio 2011, la cual prohibe fumar o
mantener un cigarrillo encendido en espacios publicos y privados con acceso al publico, no se
permite fumar dentro del local. Para suplir este segmento de mercado, el café-bar cuenta con un
espacio para fumadores afuera del local, el cual es muy pequefio y solo consta de una banca

para tres personas.

llustracion 8: joven fumando

e Estudiante publico/privado:

La parte considerada como cliente potencial corresponde a los estudiantes de nuevo
ingreso y/o primeros afos de la universidad. Es poquisima o casi nula la afluencia de este

segmento en el café-bar, por esa razon es considerado parte de los clientes potenciales teniendo

8 https://www.paho.org/els/index.php?option=com content&view=article&id=364:aprobada-ley-control-
tabaco-salvador&Itemid=291
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en cuenta que la Universidad de El Salvador, Facultad Multidisciplinaria de Occidente, se

encuentra a menos de 10 minutos del local.

Tabla 25: clientes potenciales de Baltimore Café+Bar

Clientes actuales

Tipo Rango de edad Cantidad Tipo consumo  Frecuencia

Motoristas 20 - 60 35 Bebidas V-D
Comidas

Turistas nacionales 18 - 25 50 Bebidas J-D

Turistas internacionales 21-70 10 Comidas M-

Personas que alquilen un Bebidas

espacio fisico para 20-40 10 Comidas M-J

actividades varias Reserva de local

Fumadores 18-35 35 Bebidas M-D

Estudiante publico/privado 18 -23 150 Bebidas M-

Fuente: elaborado por los autores.

Con base a los datos anteriores, se considera que el targeting deberia centrarse, por un
lado, en mantener los segmentos actuales de la empresa, potenciando la afluencia de los turistas
internacionales y también de los extranjeros. También, se debe explotar el segmento de
estudiantes publico/privado, esto ayudara a incrementar la participacion de estos y posicionara

a Baltimore en las distintas redes sociales.
5.2.1.3.3. Imagen de marca

Respetando los valores de la marca Baltimore Café + Bar, se propone a la empresa
desarrollar diferentes ajustes, que ayuden a posicionar la imagen de marca eficientemente

en el publico objetivo.

Dichos valores han sido los principales autores de la lealtad de los clientes hacia la
marca, pero ademas se propone utilizar estrategias que permita conectar con los clientes
mediante sus emociones y sentimientos, para crear vinculos fuertes entre los clientes y la
imagen de marca Baltimore, esto con la finalidad de diferenciarse de la competencia y tener

una participacion en el mercado mas solida.
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La marca Baltimore genera confianza, esta posicionada en su target actual, pero es

necesario que también los clientes potenciales la perciban de esta manera.

Por esto se propone modificar acciones de marketing tanto emocional como
experiencial, haciendo uso de diferentes estrategias tanto en su marketing mix, plataformas
digitales, marketing de servicios, merchandising y ademas utilizar productos promocionales

que ayuden a conectar con los clientes.

5.2.1.3.4. Marketing mix.

Producto

Los productos ofertados por Baltimore Café + Bar, se caracterizan tanto por su calidad
como por sus recetas originales y de buen gusto, dos elementos que les posicionan en el
mercado, de esta forma ofrece a sus clientes productos tradicionales como lo son sus snacks o
entraditas, bebidas alcohdlicas y derivadas del café en un doble ambiente de bar y cafeteria,
reconocidas en el mercado; de elevada calidad y a un precio accesible. Baltimore Café + Bar
cuenta con una cartera de productos amplia y equilibrada; combinando bienes y servicios
ofrecidos al mercado, destacando su buen servicio al cliente. Las personas que visitan el café +

bar, aseguran que lo hacen por la satisfaccion y beneficios que reciben en este establecimiento.

También como parte esencial se tiene el disefio del café + bar, que es un atractivo para
cualquiera que visita el lugar y representa una opcion Unica dentro del mercado; dandole al
cliente un ambiente agradable y al mismo tiempo disponer de las facilidades de un bar con
ambiente minimalista; un ambiente placentero rodeado de buena musica, ente agradable, precios
accesibles al mercado que se dirige y variaciones que hacen la diferenciacién para brindar una

opcion més al cliente.
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La estrategia de producto para Baltimore Café + Bar, se empleara para reforzar su oferta
e imagen; para adaptar el producto y servicio a estos tiempos de COVID-19, para buscar que

las personas se sientan comprendidas y satisfechas con sus productos y servicios.

Las estrategias a utilizar seran:

e Estrategia en base a una nueva linea de productos:

Esto para poder llegar a més consumidores de mercados més especificos a través de
pequefas variaciones en el menu que ya posee el café + bar; Baltimore Café + Bar se caracteriza
por sus famosas empanadas, pero podria expandir un poco su mend, incluyendo en este las
opciones de fin de semana, que son platillos fuertes, elaborados con la mejor calidad y recetas
originales; esto con el fin de atender las necesidades tanto de sus clientes actuales como

potenciales.

e Estrategia que ayude a reforzar la diferenciacion por la marca:

Sabiendo que Baltimore Café + Bar, es un café bar reconocido; y conociendo que el
comportamiento de compra de los clientes, se puede ver influenciado por el nombre de la marca,

0 la seguridad que esta le brinda.

Baltimore es un café bar que tiene el potencial para desarrollar esta estrategia, ya que su
marca es reconocida al igual que su producto estrella. A través de esta estrategia Baltimore
buscara crear en los clientes tanto actuales como potenciales, beneficios y valor adicional y a
su vez debera transmitirlos, estos son determinantes importantes para toda empresa, por la actual

situacién y también ayuda a diferenciarlo de sus competidores.
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Precio

Baltimore Café + Bar se caracteriza por tener precios accesibles al bolsillo de los

clientes; esta es una de las razones por las que el café + bar se vuelve el favorito para muchos.

La estrategia de precio que utilizara Baltimore sera:

e Estrategia de un precio enfocado al mercado al cual va dirigido:

En el cual las variaciones de precio en el corto plazo, estaran sujetas a factores de costos

de materia prima para la produccion de los productos que se comercializan.

e Estrategia de precio orientada a la competencia:

Esta le permitira diferenciarse de la misma a través de sus precios, la idea de esta
estrategia es que el café bar, transmita una imagen de calidad y exclusividad, con el fin de captar
no solo a sus clientes actuales sino también a un nuevo segmento de mercado, ofertando
productos de prestigio; en este caso podrian ofrecer las diferentes lineas de bebidas alcohdlicas

con las que cuenta el café bar, nacionales, artesanales y extranjeras.

e Estrategia de precios por areas geograficas:

Debido a la actual situacion gque se vive en el mundo por la pandemia COVID-19 es
necesario que se aplique esta estrategia, para lograr establecer acuerdos con los compradores
acerca del pago adicional que se cargara a su cuenta por los pedidos realizados a domicilio, esto
segun el area geografica en la que residen, Baltimore puede contar con un cargo adicional base
para las personas residente en areas céntricas y cercanas al café bar, y este puede variar un poco

para personas que residen en lugares lejanos al café bar.

148



Plaza

Baltimore Café + Bar lleva a cabo sus ventas mediante un canal directo; lo que significa
que no utiliza ningun tipo de intermediarios en el proceso de compra; esto permite a la empresa
tener un feedback del cliente inmediato, lo cual lleva a un mejor control de la satisfaccién del

mismo, gestionando reclamos y sugerencias de modo directo.

Hoy en dia, con el desarrollo de la pandemia COVID-19 se dificulta a las empresas, el
llevar a cabo esta modalidad en su distribucidn; ya que el distanciamiento social se volvid parte
de la normalidad, es por ello que en estos establecimientos se debera tener un contacto minimo

entre clientes y el personal.

Por lo tanto, la empresa Baltimore debera aplicar:

e Estrategia de distribucion de sus productos:

Esto haciendo uso de diferentes herramientas como lo son: redes sociales, llamadas
telefonicas, pedidos via WhatsApp. De manera que el establecimiento siga funcionando en la
modalidad para llevar y también a domicilio lo que conlleva a que Baltimore Café + Bar aplique

una distribucion por medio de delivery.

e Ventas por WhatsApp

Difundir o compartir mediante las redes sociales de Baltimore Café + Bar un nimero de
teléfono, habilitado para recibir pedidos via WhatsApp; esto a manera de tener un contacto mas
directo con las personas que desean adquirir sus productos, poderles informar mediante esta

plataforma de las diferentes promociones con las que cuentan, como se realizara la entrega de
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sus pedidos, los horarios de atencion y todo lo que se refiere a la distribucion de los productos

Baltimore.

e Alianzas Estratégicas con Delivery

Establecer alianzas estratégicas con una empresa de delivery para poder llevar a cabo
las entregas de los pedidos recibidos mediante las redes sociales; una vez que se pueda realizar
la reapertura del establecimiento seguir manteniendo esta estrategia para poder llevar Baltimore

a los clientes que no puedan acudir al establecimiento.

e Diferentes modalidades para que los clientes efectiien sus pagos:

Estas seran diferentes con las que cuenta actualmente, que son transferencia bancaria y
pago en efectivo. Se podria implementar un sistema de pago a través de un pos virtual; esta
modalidad permite a la empresa enviar tanto comprobante y factura de compra al cliente, el
cargo es inmediato; el cliente recibe confirmacion de su compra en su correo y la empresa se

encarga de emitir el boucher.

e Ampliar las instalaciones:

Una vez que el negocio llegue a mantener ingresos constantes, a ser estable, sostenible
y los propietarios identifiquen que diariamente acuden al café-bar mas clientes de los que puede
atender con prontitud y por ende afecte la atencion a los clientes por la falta de espacio, sera el
momento de expandirse. Por lo que se identifico una zona con demanda potencial y ubicacion
estratégica en la misma calle donde se encuentra Baltimore. Al expandirse, la aceptacion del
café-bar por parte de los clientes sera mas confiable pues se podra guardar el distanciamiento

social y cumplir con las normas de bioseguridad.
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e Financiamiento externo:

A fin de invertir en la infraestructura, disefio del nuevo local, equipos tecnoldgicos,
contratacion de nuevo personal y otros procesos operativos. Esta dinamica de crecimiento

permitird pagar en menor tiempo la deuda adquirida por el financiamiento.
Promocion

Baltimore Café + Bar da a conocer sus productos y promociones en las diferentes
plataformas digitales que posee; como lo son: Facebook, Instagram y twitter. Esto con el fin de

tener un mayor alcance.
Las estrategias a utilizar seran:
e Estrategia de atraccion:

En la cual se dirigiran las actividades de marketing, tales como publicidad y promocién
de ventas ante los consumidores finales, esto con el fin de animarlos a adquirir el producto. Esta
estrategia permitira informar, persuadir y comunicar al publico objetivo. Esto se llevara a cabo
mediante la implementacion de publicidad en las diferentes plataformas digitales, donde se dara
a conocer al cliente los productos con los que se cuenta, su menu y las diferentes promociones
que pueden encontrar en Baltimore Café + Bar, esto permitird tener un mayor alcance y llegar

a mercados no atendidos.

e Estrategias para captar la atencion de los clientes y tener un mayor alcance:

Trabajando no solo en las imagenes sino también en la informacion que se habra de

publicar, animando al cliente a adquirir los productos del café bar. Ademas, en todas las
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plataformas digitales utilizadas por el café bar debe existir una buena atencién, que el cliente

perciba el servicio de calidad con el que se caracteriza el café bar.
5.2.1.3.5. Marketing digital.

Los eventos del afio han impactado el comportamiento de bdsqueda del consumidory el
rendimiento de PPC — pay-per-click®. Muchas empresas han detenido o reducido su publicidad
en las ultimas semanas. Por el contrario, otros han establecido respuestas para reaccionar a los

cambios en las busquedas de los consumidores.

Aungue pueda parecer contradictorio, ahora es el momento que Baltimore se mantenga
estable para garantizar un fuerte retorno dentro de su comercializacion después que esta
pandemia COVID-19 pase. A medida que las empresas se retiran o se declaren en quiebra,
surgirén grandes oportunidades si Baltimore puede mantener su estrategia de marketing a largo

plazo.

Para que los esfuerzos de marketing digital sean efectivos, el equipo debe comenzar a
planificar ajustes en respuesta al cambio en las busquedas, la competencia y la participacion en

el mercado.
5.2.1.3.6. Linea grafica.

No se propone un cambio radical en cuanto a la colorimetria ya que los productos que
ofrece Baltimore requieren ser horneados, entonces dichos colores van desde café, amarillos,

naranjas entre otros matices oscuros. Lo que si se propone es:

% https://www.wordstream.com/ppc
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- La utilizacioén de los “mensajes directos” que ofrece las herramientas de la pagina de
Facebook, que es donde mas comunicacidn existe entre Baltimore — cliente.

- Utilizar fotos de alta calidad y solo colocar el logo como marca de agua, sin texto alguno
en la imagen, y en el texto de la publicacion colocar informacion puntual de como
pueden hacer sus pedidos.

5.2.1.3.7. Campafia publicitaria

Una vez estudiadas las diferentes redes sociales y herramientas digitales, se prosigue

con la campafia publicitaria para Baltimore Café + Bar.

Baltimore Café + Bar, el bar de las empanadas, es un café bar reconocido, pero no lo
suficiente como para lograr un mayor reconocimiento y posicionamiento en su target. Se podria
lograr mediante la implementacién de estrategias comerciales que permitan a Baltimore crear

una mejor relacién entre la marca y los clientes potenciales.

Esta campafia debe buscar impactar en un publico objetivo y lograr conectar con este,

que este quiera conocer de la marca y sus productos.

Objetivo: mas alla de captar nuevos clientes y obtener ventas; se basara en el branding
emocional, que las personas alcanzadas por esta camparia publicitaria asocien la marca a valores

y sentimientos determinados.

e Estrategia de establecimiento de confianza entre la empresa y sus consumidores

Baltimore debe buscar que el cliente tenga una experiencia mas que positiva y de esta

manera crear una preferencia por parte de los mismos.
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Los medios a utilizar para llevar a cabo esta campafia publicitaria son los medios

digitales, que son los mas utilizados hoy en dia.

El mensaje que Baltimore buscara transmitir debe lograr que el cliente sienta que se hizo
pensando en él, debe buscar conectar emocionalmente con el cliente mediante su disefio, que el
mensaje que se transmita sea claro, logrando conquistar al pablico objetivo por el sentido de la

vista y una vez captada su atencion comunicar todo lo que Baltimore tiene para ofrecerles.

e Campafias publicitarias que Baltimore Café + Bar podria implementar:

1. Esperando por ti: esta campafia puede basarse en la idea de que Baltimore Café
+ Bar, el bar de las empanadas esta esperando por ti, para que vuelvas a darle
vida, a compartir tu masica preferida, una buena cerveza y las mejores
conversaciones entre amigos, pero siempre tomando las medidas necesarias,
porque no hay manera de estar mas juntos que estando separados.

2. Baltimore celebra: para recordar a los clientes Baltimore que estos son parte
importante de esta familia, se podria aplicar una camparfia publicitaria que los
haga sentir parte de ellos; permitiendo a las personas que el dia de su
cumpleafios, si estos acuden al café bar con 3 amigos o mas ellos comen
totalmente gratis. Esto sera compartido en redes sociales, para que los clientes
conozcan esta promocion, y de esta forma Baltimore conectara con los
sentimientos de los clientes.

3. Cupones de descuento: las redes sociales podran formar parte de la campafa
publicitaria; desarrollando cupones de descuento que seran compartidos en

historias de Instagram, las personas podran tomar captura de los mismos y
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obtener un descuento en su compra al momento de presentarlos, esto generara
interaccion con los clientes.

4. Unidos somos mas: una campafia en la cual se manifieste el apoyo por las marcas
locales, incentivado a las personas a que no importa el tiempo, ni las condiciones
actuales gque se viven por la actual pandemia COVID-19, lo que importa es estar
unidos como sociedad. Esto permitird conectar con los clientes mostrando la
imagen de Baltimore como una empresa solidaria, formandose una imagen
favorable para la marca y llamar asi la atencion de clientes potenciales.

5.2.1.3.8. Marketing de servicios.

Baltimore Café + Bar es una empresa dedicada al rubro de servicios, ya que como tal se
encarga de brindar servicio de alimentos y bebidas a los clientes que visitan su establecimiento;
Baltimore busca tener un servicio al cliente de calidad para influir positivamente en las

percepciones del mismo.

Estrategias de marketing de servicios para Baltimore Café + Bar:

e Diferenciacion

En la cual Baltimore transmita a su publico objetivo el valor afiadido que como empresa

ofrecen.

e Formacion del personal

Tener en constante formacion a sus empleados, ya que el ambiente en este rubro esta en
constante cambio, ya sea en atencién al cliente o en técnicas de preparacion de los alimentos.
Con la actual situacion debido a la pandemia es de suma importancia que el personal se capacite
en medidas de contingencia contra el COVID-19, que tome las medidas de bioseguridad
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necesarias tanto en la preparacion de los alimentos, como en la atencion que se les brinde a los

clientes una vez sea la reapertura del establecimiento.

e Contar con actividades primarias de logistica externa

Para que Baltimore pueda manejar los pedidos de manera eficiente que se realizaran a

domicilio.

e Hacer uso de tecnologia

Esto permitira a Baltimore tener una mejor opcion para los clientes y estos se sientan
seguros al momento de visitar el café bar: como la implementacién de menus virtuales; estos
podran ser mediante una tablet que se encuentre en el café bar o mediante la utilizacion de un
codigo QR que las personas puedan escanear en sus teléfonos moviles y adquirir el menu para

no tener ningun contacto con alguna superficie, como medida de bioseguridad.

e Implementar todas las medidas de bioseguridad

Con el fin de desarrollar relaciones de confianza con los clientes actuales y potenciales
Baltimore Café + Bar debera implementar estas medidas en el establecimiento: mascarillas,
guantes para el personal de cocina y meseros, esterilizador UV, para poder desinfectar celulares,
monedas, billetes; también bandejas metalicas de calzado para desinfectar el calzado de las
personas que ingresan al café bar, aplicacion de alcohol gel, control de temperatura. Estas
medidas de bioseguridad del personal se deberan tomar tanto en el personal que esta dentro del

establecimiento como por el personal delivery de Baltimore Café + Bar.
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e Trabajar en las necesidades de sus clientes

Baltimore debera trabajar en evaluar su comportamiento, determinar qué es lo que estos
buscan y de esta forma poder satisfacerlo y llevarlo a vivir una experiencia respecto la relacion

entre la marca y los clientes.

e Insights

Los insights son determinante como estrategia de marketing de servicios; ya que es lo
que permitird a Baltimore evaluar el comportamiento de sus clientes, evaluar como este actla

respecto los productos y el servicio recibido por parte de Baltimore.

e Mejorar la comunicacion con los clientes para conocer sus expectativas

Esto mediante la creacion de un buzdn de comentarios tanto en el establecimiento como
en redes sociales, para que estos evallen como es su experiencia al adquirir productos de

Baltimore Café + Bar, o del servicio que estos adquirieron del mismo.

5.2.1.3.9. Merchandising.

Sabemos que, generalmente, el merchandising es la parte del marketing que tiene por
objeto aumentar la rentabilidad en el punto de venta y permite presentar el producto o servicio

en las mejores condiciones al consumidor.

Debido a las condiciones de la pandemia COVID-19 el merchandising tiene que
adaptarse en la medida que este aumente los pedidos realizados por los clientes a través de las

distintas redes sociales.

El merchandising en bares o restaurantes ha vivido un auge de demanda impulsado por

las tendencias foodies y la proliferacion de locales con mucha personalidad, en los que el disefio
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y el ambiente ofrecen a la clientela una autentica experiencia gastronémica. Por lo que
personalizar los utensilios mas comunes de uso diario es algo imprescindible para Baltimore y
de esta forma se lograra la posibilidad de que los clientes se conviertan en embajadores de la

marca Yy el recuerdo prevalezca en ellos. Por lo que proponemos:
e Uso de uniformes personalizados por parte del personal

Que consiste en un delantal o camiseta personalizadas con el logo de la empresa y un
disefio con la silueta de artistas famosos del rock en espafiol e inglés; éstos representan uno de
los elementos de branding mas visuales y generaria una sensacion de equipo para los
trabajadores del café-bar, y refuerza el vinculo emocional de la marca con los clientes, debido
a que Baltimore se caracteriza por ofrecer un ambiente relajado y buena masica, que es una de

las principales razones por lo que los clientes les prefieren.

CAFE + BAR

llustracion 9: propuesta disefio de uniformes
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e Articulos publicitarios personalizados

Ademas, no solo podemos contar con los articulos de merchandising que se usan para
hacer branding dentro del bar, también hay articulos publicitarios que se personalizan con el

logotipo de la empresa; como los uniformes y la mochila térmica para delivery.

Para esto se propone la utilizacion de la caricatura presentada en la estrategia de
concepto de marca; en la cual se utiliza el producto estrella de Baltimore: las empanadas. Con
esto no solo se estara posicionando atin mas el producto, sino también incrementando las ventas

y posicionando la marca, que es el objetivo principal.

e Productos de Baltimore

Para atraer la atencion de los clientes potenciales se propone despertar el interés de estos
en adquirir los productos de Baltimore ofreciendo alguno de los productos de la imagen, cada

uno por una cantidad minima de consumo.

llustracion 10: disefio mochila térmica
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*Bafimre:

llustracion 11: disefio merchandising Baltimore

Tabla 26: merchandising de Baltimore

Producto Cantidad minima de consumo
Bolsa + $5.00

Pin + $7.50

Taza + $15.00

Gorra + $25.00

Fuente: elaborada por los autores

e Productos promocionales

Se propone la fabricacion y utilizacion de articulos promocionales, para realizar
diferentes dinamicas que se lleven a cabo en las diferentes plataformas digitales de la empresa

Baltimore:

— Rifas de estos articulos promocionales como camisas y gorras con el logotipo de la
marca, 0 bien con la caricatura presentada en la estrategia de concepto de marca; esto
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para buscar posicionarse en la mente del publico objetivo. Estas rifas se podran llevar a
cabo mediante redes sociales, motivando al pablico a participar, utilizando el marketing
emocional, crear en el cliente recuerdos de las experiencias vividas en el café-bar, antes
de la pandemia COVID-19, que estos publiquen historias que han vivido en el bar o
publiquen fotos dentro del mismo, etiquetando la cuenta de Baltimore Café + Bar,
estaran participando por una de estas camisas.

4.2.1.3.6.1 Estrategia de Packaging

El disefio de los empaques influye directamente en las emociones de los clientes y son,
ademas, la primera toma de contacto con la marca. Por lo que es necesario que se afiadan valores
de tipo emocional relacionados con los valores de la marca para que el publico objetivo pueda

hacer de los productos una asociacion positiva y diferenciacion.

Nuestra propuesta consiste en que el disefio de packaging de la marca para el servicio a
domicilio y para llevar, se inspire en la cultura de la musica rock que provoca una vivencia

visual, recuerdos de aventura y emocion a los clientes que consumen el producto.
e Empaque personalizado

En la actualidad el empaque primario o de primer nivel es una parte fundamental del
producto, se encuentra en contacto con la materia empacada, y cumple con la funcion de
contener, proteger, comunicar y/o preservar el producto, permitiendo que este Ilegue en 6ptimas
condiciones al cliente. El empaque de Baltimore Café + Bar consiste en una caja para alimentos,
fabricadas con cartdn que utiliza 100% de fibras de papel recicladas con disefio personalizado

impreso que posee un mecanismo de facil armado y traba y una estructura rigida protectora.
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llustracion 12: disefio de empaque
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5.2.1.4. Establecimiento de presupuesto.

$
Subtotal proyectado semestral 9,282.75
Tipo de campafa o estrategia Cantidad SIS [Eer TEee Subtotal Proyectado
proyectado

Social Media Subtotal $ 1,347.50
Facebook! publicidad con el objetivo de
reconocimiento y engagement semanal 72 $ 5.00 $ 360.00
Twitter!!; costo por participacion 75 $ 2.50 $ 187.50
Instagram'?; costo promedio diario de
campafia publicitaria 80 $ 2.50 $ 200.00
Consultor de marketing y publicidad 1 $ 600.00 $ 600.00
Merchandising®® Subtotal | $ 5,716.00
Ampliacién del local (Alquiler mensual) 7 $ 400.00 $ 2,800.00
Gorras 150 $ 5.50 $ 825.00
Bolsas 600 $ 1.40 $ 840.00
Tazas 300 $ 2.25 $ 675.00
Botones 600 $ 0.80 $ 480.00
Camisas 6 $ 8.00 $ 48.00
Delantales 4 $ 12.00 $ 48.00
Packaging®* Subtotal ‘ $ 30.00
Cajas personalizadas para servicio a
domicilio 150 $ 0.20 $ 30.00

10 https://www.facebook.com/business/boost?referrer=boost
11 https://ornitorrincodigital.com/

12 https://hootsuite.com/es/

13 https://m.facebook.com/disenarteSV/? rdr

14 https://m.facebook.com/disenarteSV/? rdr
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Equipamiento necesario para adaptarse

a la nueva normalidad Subtotal $ 1,718.00
Mochila térmica para delivery™ 1 $ 59.00 $ 59.00
Motocicletal® 1 $ 1,400.00 $ 1,400.00
Tabletal’, para la implementacion del

men( virtual 1 $ 259.00 $ 259.00
Articulos para implementar medidas de

bioseguridad Subtotal $ 47125
TermoOmetro digital infrarrojo sin

contacto'® 1 $ 65.00 $ 65.00
Esterilizador UV*® 1 $ 49.00 $ 49.00
Dispensador de gel antibacterial® 1 $ 79.00 $ 79.00
Gel antibacterial (galén)? 5 $ 21.85 $ 109.25
Bandeja metélica sanitizante de calzado? 1 $ 30.00 $ 30.00
Cubre bocas® 50 $ 1.10 $ 55.00
Guantes de latex (caja, 100 unidades) 1 $ 22.00 $ 22.00
Pantalla de proteccién acrilica®* 1 $ 35.00 $ 35.00
Laminas informativas con medidas

preventivas® 3 $ 9.00 $ 27.00

15 https://www.facebook.com/publimacsv/

16 https://www.lacuracaonline.com/elsalvador/

7 https://sv.siman.com/

18 https://www.facebook.com/Marketsv/

19 https://m.facebook.com/atmosfera.sv/? rdr

20 https://www.facebook.com/bodycarelatinosv/
21 https://www.freundferreteria.com/

22 https://m.facebook.com/atmosfera.sv/? rdr

2 https://m.facebook.com/atmosfera.sv/? rdr

24 https://m.facebook.com/ConstruMarket/? rdr
https://www.facebook.com/tipografia.comercial/
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https://m.facebook.com/atmosfera.sv/?_rdr
https://m.facebook.com/ConstruMarket/?_rdr
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5.2.15. Retorno de la Inversion — ROI

Mensualmente en Baltimore Café + Bar hay un flujo de 435 personas, supongamos que
estas personas tienen un consumo de $15.00 en productos, se tiene $6,525.00 en ventas

mensuales; por lo que tenemos:

Presupuesto Semestral: $9,282.75 / 6 meses = $1,547.13 presupuesto mensual

Beneficio — Inversion

ROI =
Inversion
$6,525.00 — $1,547.13
ROI =
$1.547.13
$4,977.87
ROI =
$1,547.13
ROI'= $3.22

Lo que nos lleva a que por cada dolar invertido en cada una de las estrategias expuestas
a Baltimore Café + Bar en la propuesta de marketing, Baltimore generara una ganancia de $3.22

dolares.

5.2.1.6.  Ejecucion del programa de marketing

Para la ejecucion del Plan de Marketing se propone a Baltimore Café+Bar seguir las
siguientes fases de acuerdo a un periodo semestral que va de septiembre del afio 2020 a
febrero de 2021.
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Planificacién de la ejecucidn del programa de estrategias 2020-2021.

Propuesta de plan estratégico de marketing En este afio, se propone a Baltimore

para Baltimore Café+Bar Café+Bar  realizar  pequefios  pero
importantes cambios que le ayudaran a
posicionar la marca en los clientes
potenciales, subsanar problemas de lealtad
de marca vy diferenciacion de la
competencia, asi como la integracion de
operaciones que se adapten a los protocolos
sanitarios para prevenir contagios COVID-
19.

Tabla 27: Periodo de tiempo de ejecucion del programa de estrategias de marketing

FASE DEL PROYECTO INICIAL FINAL

FASE 1 1 Septiembre de 2020 13 de septiembre 2020
FASE 2 21 de septiembre de 2020 31 de octubre de 2020
FASE 3 1 de septiembre de 2020 28 de febrero de 2021
FASE 4 1 de septiembre de 2020 28 de febrero de 2021
FASE 5 1 de septiembre de 2020 28 de febrero de 2021
FASE 6 1 de septiembre de 2020 28 de febrero de 2021
FASE 7 1 de septiembre de 2020 6 de febrero de 2021

FASE 8 1 de septiembre de 2020 28 de febrero de 2021
FASE 9 5 de octubre de 2020 14 de febrero de 2021
FASE 10 5 de octubre de 2020 28 de febrero de 2021

Fuente: elaborado por los autores.

Fases del proyecto:

1. Re-imagineria de la marca
2. Implementacion de estrategias de producto
- Estrategia en base a una nueva linea de productos

- Estrategia que ayude a reforzar la diferenciacion por la marca
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Implementacion de estrategias de precio

- Estrategia de precio enfocado al mercado al cual va dirigido
- Estrategia de precio orientada a la competencia

- Estrategia de precio por area geografica
Implementacion de estrategias de plaza

- Estrategia de distribucién de sus productos

- Diferentes modalidades de pago

- Ampliacién de instalaciones

Implementacion de estrategias de promocién

- Estrategia de atraccion

- Estrategias para captar la atencion de los clientes

Marketing digital

Marketing de contenidos

Palabras claves

Redes sociales (Facebook, Twitter, Instagram)

Estrategia de dispositivos moviles
Campaiia publicitaria

Marketing de servicios

- Formacién del personal

- Hacer uso de la tecnologia

- Implementar medidas de bioseguridad
Merchandising

- Uso de uniformes personalizados por parte del personal
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- Articulos publicitarios personalizados
- Productos Baltimore
- Productos promocionales

10. Estrategia de Packaging

- Empaque personalizado
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Cronograma de actividades del periodo: septiembre 2020 — febrero 2021

1. Reingenieria de la marca 1-sep-20 | 13-sep-20
2. Implementacion de estrategias de producto 21-sep-20 |  30-sep-20
Estrategia en base a una nueva linea de producto 1-sep-20 | 31-oct-20
Estrategia que ayude a reforzar la diferenciacion por la marca 1-sep-20| 31-oct-20

3. Implementacion de estrategias de precios
Estrategia de precio enfocado al mercado al cual va dirigido

1-sep-20 | 28-feb-21

Estrategia de precio orientada a la competencia 1-sep-20 | 28-feb-21
Estrategia de precio por area geogréfica 1-sep-20 | 28-feb-21
4. Implementacion de estrategias de plaza

Estrategia de distribucion de sus productos 1-sep-20 | 28-feb-21
Diferentes modalidades de pago 1-sep-20 |  28-feb-21
Ampliacion de instalaciones 5-0ct-20 | 31-0ct-20

5.Implementacion de estrategias de promocion

Estrategia de atraccion 1-sep-20 14-feb-21
Estrategias para captar la atencién de los clientes 1-sep-20 | 28-feb-21
6.Marketing digital 1-sep-20 28-feb-21
7. Campaiia Publicitaria 1-sep-20 6-feb-21
8. Marketing de servicios

Formacion del personal 7-sep20 | 14-feb-21
Hacer uso de la tecnologia 1-sep20| 28-feb-21
Implementar medidas de bioseguridad 1-sep-20 | 28-feb-21
9.Merchandising 5-oct-20 | 14-feb-21
10.Estrategias de packaging 5-oct-20 | 28-feb-21
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5.2.1.7. Meétodos de control.

La creacion de soluciones a la crisis actual, es uno de los mayores retos que enfrentan
las empresas, debido a la contingencia generada por la pandemia causada por el COVID-109.
Dentro de un mercado lleno de competidores que crean estrategias para sacar adelante sus
negocios es necesario adoptar métodos de control que permitan a la empresa posicionarse como

la opcion nimero uno dentro de los gustos y preferencias de sus consumidores.

Para lo cual se deben llevar a cabo la reinvencion de los siguientes aspectos:

1. Cliente interno

La prevencidn de los riesgos laborales tiene que tener una vision global que contemple
los factores de riesgos de seguridad, higiénicos, ergondmicos y psicosociales, con un enfoque

integral y sistematico, implantado en todos los ambitos y toma de decisiones de la empresa.

Frente a la crisis en la que se encuentra inmersa el mundo entero debido al COVID-19,
la empresa debe integrar en la gestion preventiva una politica donde se incluyan aspectos que

prioricen el bienestar de los empleados.

Baltimore debe tomar acciones de mejora continua y apoyo a su personal en estos
momentos de crisis. Acciones que le permita a la empresa salir victoriosos en tiempos de

pandemia.

A pesar de la situacion, los empleados deben recibir el apoyo y la motivacion de sus
jefes a través de técnicas que ayuden a su bienestar fisico y mental, buscando alternativas para

el cuido de la salud y habitos de vida mas saludables.
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Los jefes deben expresar su interés por el bienestar y mostrarse mas cercanos a sus
empleados creando un vinculo mas fuerte y de confianza con sus empleados donde exista una

comunicacion clara de las circunstancias actuales y el camino a tomar.

Para garantizar estos aspectos se pueden implantar sesiones de grupo donde los
empleados puedan expresar situaciones como estados de &nimo, expectativas de la situacion, y

herramientas que necesita para realizar su trabajo.

Todo esto ayuda a que los empleados expresen sus inquietudes y la empresa pueda

implementar planes de accién en pro de la estabilidad de sus empleados.

Bajo este supuesto, Baltimore puede trabajar el area emocional con sus empleados,
mismo que puede desarrollarse bajo modelos donde se sigan procesos de metas claras, realidad,

opciones y la voluntad y compromiso que se tiene para enfrentarse a la crisis y superar retos.

Baltimore puede seguir un plan de accion para asegurar el bienestar de sus clientes

internos.

a. Talleres

Se har& uso de la tecnologia, implementando videoconferencias a través de la plataforma
virtual ZOOM Cloud Meeting la cual es de facil acceso para su obtencion y permite que todos

los empleados puedan contar con esta herramienta incluso desde su celular.

Dichas conferencias se llevaran a cabo al menos una vez por semana, Las sesiones
contaran con la presencia virtual de todos los empleados y seran dirigidas por los propietarios

del restaurante, quienes desarrollaran la siguiente agenda:

e Saludo y bienvenida de todos los participantes.
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Se preguntard el estado emocional de todos los participantes, ,Como se sienten? ; COmo
se encuentra su familia? ;Como se sienten con el trabajo? Con el fin de escuchar con
atencién a sus colaboradores, asi tener un panorama claro de cémo sus empleados
manejan la crisis de manera personal y que esta no sea un factor que afecte tanto su
integridad como personas ni su empleo y la direccion de este.

Luego de que los empleados expresen sus emociones e inquietudes tanto laborales como
personales se continuara por brindar una actualizacion de la situacion empresarial donde
todos puedan participar y brindar sus puntos de vista para mejorar procesos que
probablemente se encuentren deficientes o se implementen medidas nuevas para la
obtencion de resultados positivos para Baltimore.

Asi mismo se brindaran todas las herramientas para el desarrollo de sus labores,
garantizando principalmente su salud, para que estos y sus familias no se vean expuestos

a contagios del virus COVID-19.

El objetivo principal con estas practicas grupales no es solo conocer lo que cada

empleado siente, sino buscar soluciones juntos y unirse en pro de la supervivencia de la empresa

para el bienestar de todos.

2. Estandares de control y prevencion de riesgos

Como medida de proteccion al contagio masivo de COVID-19 la visita de los

consumidores a establecimientos se encuentra inhabilitado, por lo que empresas como
Baltimore prestan sus servicios bajo la modalidad a domicilio, ya sea que este servicio sea

propio de la compafiia o se creen alianzas estratégicas con emprendedores de este rubro.
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Para proporcionar estos servicios y satisfacer las necesidades del mercado se deben
considerar medidas de bioseguridad que eviten el contagio no solo de sus clientes externos, sino

también de sus clientes internos.

Para lo cual, Baltimore debe proporcionar sus empleados las herramientas tanto para el

cuidado de contagio y salubridad en la creacion de alimentos que ofrece.

Mascarillas de proteccion con filtro quirdrgico
e Guantes de latex

e Alcohol gel

e Pistolas PID o Termometro infrarrojo

e Alfombras para desinfectar calzado

Se debe crear e implementar un manual de procedimientos, claro y que garantice la
seguridad e higiene de cada uno de los empleados cuando se hagan presentes a las instalaciones
de Baltimore. Asimismo, se deben detallar las medidas de precaucién a tomar al momento de

prestar el servicio a los clientes.

Los empleados deberan seguir los siguientes pasos para poder ingresar a las

instalaciones y desarrollar sus actividades:

e Solamente esta abierto para personal que trabaja directamente en la preparacion y
entrega de los productos. Todo el personal que no esté directamente relacionado con
este proceso debe permanecer en casa.

e Uso obligatorio de mascarilla para clientes al recibir sus productos. El personal utilizara

mascarilla de uso quirdrgico.

173



e Se tomaré temperatura al equipo, al momento de ingresar. En caso sea arriba de los 37
grados centigrados, se enviard inmediatamente a sus casas 0 al médico en caso de ser
necesario para evitar la exposicion y contagio del virus COVID-109.

e Se aplicara alcohol gel antes de ingresar, ademas del alcohol gel, lavara sus manos.

e Al ingresar se utilizara alfombra de sanitizacion para que los empleados puedan
desinfectar sus zapatos.

e Al momento de entregar los productos, el cliente debera tomar sus productos para evitar
el contacto directo con el personal de entregas a domicilio.

e Para garantizar el menor contacto de personas en las entregas, se solicitara a los clientes
que solamente una persona se acerque a las instalaciones a recoger sus productos o salga
de casa a recoger sus productos.

e Se solicitard mantener el mayor distanciamiento social posible tanto entre empleados.

e Los empleados contardn con un kit de limpieza personal en sus estaciones para ser
utilizado en el momento que se necesite.

a. Proceso de pago

Se recomienda a clientes, el pago con tarjetas; asi se evita manipular o tocar billetes y
monedas para lo cual se brindan opciones de pago mediante transferencias directas a los

numeros de cuenta de la empresa.

Si el pago es en efectivo; se le pedira al cliente desinfectar sus manos con alcohol gel
antes de realizar pago. Los empleados de entrega a domicilio también deberan desinfectar sus

manos antes y después de recibir pago y dar cambio en caso que sea necesario.
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Todo el personal debera lavar sus manos siguiendo el protocolo adecuado y desinfectar

con alcohol gel.

b. Proceso de limpieza

Higienizar todas las areas a utilizarse haciendo una limpieza constante, lavar alfombras
y poner trapeadores 2 o 3 veces al dia. Limpieza en bafios todos los dias. Recoger basura y
sacarla para que el camion recolector los recoja. Lavar trapeadores y franelas, obligacion
mantenerlas limpias. Limpieza de bodegas y correcta desinfectacion de los productos y

alimentos.

3. Home office

Para el caso de Baltimore Café + Bar se debe implementar medidas de Home Office en
la medida de lo posible en todas aquellas areas que no sea imprescindible la presencia fisica del
empleado en las instalaciones, como por ejemplo el area de mercadeo, es decir Baltimore debe
doblegar esfuerzos para interactuar con sus clientes, conocer qué desean y como puede
satisfacer sus necesidades. Todo este esfuerzo puede desarrollarse desde casa, con el adecuado
uso de la tecnologia que hoy dia se encuentra al alcance de muchos de sus clientes actuales y

clientes potenciales.

Baltimore buscara de esta manera dirigir sus estrategias mercadoldgicas para dirigirse al

mercado virtual y consolidarse dentro de este.

Asimismo, haciendo un uso adecuado de las tecnologias de la informacion se puede
hacer llegar directrices, lineamientos y estrategias a seguir a todos los empleados sin la

necesidad de realizar reuniones presenciales. Esto también se puede aplicar para darle

175



seguimiento al funcionamiento de las acciones emprendidas hasta el momento para medir el

nivel de éxito que han tenido y tomar las medidas correctivas en caso de ser necesario.

Otro aspecto importante que cabe destacar del Home Office es la versatilidad para hacer
llegar la informacion, por ejemplo, se puede prescindir en gran medida de los informes
impresos, los memorandums y los reportes fisicos, aligerando asi la carga laboral del personal

de Baltimore encargado de realizar los mismos.

También es notable la viabilidad que representa la capacidad de realizar reuniones a
cualquier hora segun la conveniencia de los participantes, lo cual es una gran ventaja, ya que no
se estd sujeto a un horario especifico y se pueden buscar opciones que logren satisfacer las

necesidades de comunicacion de todos los empleados de Baltimore de manera oportuna.

4. Mejora en metodologia y tecnologia de trabajo a distancia

Aprovechando el uso de la tecnologia y las fuerzas mercadoldgicas a implementar o
reforzar, la empresa obtendra un mejor control de los pedidos de sus clientes garantizando la

entrega correcta y a tiempo de sus productos.

Baltimore Café + Bar se caracteriza por su excelente atencion al cliente, ventaja que
puede aprovechar incluso fuera de sus instalaciones, es decir, con el adecuado uso de las redes

sociales se puede conservar las buenas relaciones que ha creado con sus clientes.

Estableciendo escenarios de trabajo claro donde clientes y empleados se encuentren en
la misma linea y no existan malos entendidos, para que el uso de la tecnologia sea aprovechado

de manera correcta.

Para lo cual se deben desarrollar medidas como:
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Respuestas de bienvenida en todas sus redes sociales. Esto ayudara a que sus clientes
actuales y clientes nuevos sepan que estan interactuando con el personal de Baltimore,
y sean recibidos con un calido saludo poniendo a disposicion la ayuda del personal para
la prestacion de los productos y servicios que ofrece Baltimore.

Respuestas Rapidas. Mientras se encuentre dentro del horario laboral, garantizar
respuestas inmediatas a las inquietudes y pedidos del cliente, esto ayudara a la captacion
de nuevos clientes, fidelizacion de los actuales y agilizacion de sus procesos. Teniendo
claro que rapidez no debe ser sinénimo de mala atencion. Para ello se puede hacer uso
de la creacidn de respuestas rapidas o respuestas automatizadas.

Respuestas de Ausencia. Establecer un horario laboral y hacerlo saber a los clientes asi
cuando éstos interactien en los diferentes medios, y lo hagan fuera de los horarios
establecidos sepan el motivo por el cual no se responde a sus inquietudes y pueda saber
que dentro de lo posible al ingresar de nuevo a la jornada laboral se le brindara ayuda a
la brevedad.

Crear un flow de venta. La venta en linea es la herramienta principal para la
comercializaciéon de productos y servicios debido a la emergencia mundial por la

propagacion del virus COVID-19.

Las empresas que quieren abrir camino a las oportunidades deben buscar la expansion

de sus mercados incorporandose a la venta online.

Baltimore no es la excepcidn y debe utilizar técnicas de venta agresivas dentro de sus

redes sociales, creando flows de venta donde se ofrezcan los productos, se brinden opciones de
pago y entrega de productos y haciendo un llamado a la accion con el fin de cerrar todas las

ventas posibles.
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5. Competencia en sectores con poca diferenciacion

Es necesario conocer las situaciones que se suscitan alrededor de la pandemia, para tener
un panorama claro y buscar una oportunidad en medio de la crisis, realizando investigaciones
de precios y servicios que manejan competidores directos e indirectos, ya que el sector
alimenticio es uno de los que ha aumentado debido a la necesidad de sobrellevar la crisis que

enfrenta el mundo entero.

El reto que debe asumir Baltimore es la creacion de una propuesta de valor que le permita
consolidar la demanda de sus productos. Haciendo uso del branding emocional y apelando a los
sentimientos y emociones para poder llegar al mercado de manera mas eficiente y que sus

precios no se vean del todo comprometidos y no se afecte margenes de ganancia

Haciendo uso del branding emocional, la empresa puede lograr un mayor alcance de

seguidores en sus redes sociales que puedan convertirse en clientes reales.

6. Experiencia del cliente

Baltimore se caracteriza por ser una empresa diferente dentro del mercado en el que se
encuentra, una empresa con sentido de diferenciacion, donde sus clientes pueden vivir una
verdadera experiencia al visitar sus instalaciones, ya sea por la amabilidad de sus empleados,
sus exquisitos platillos, la temética del lugar o simplemente porque se sienten satisfechos con

los productos y servicios que ofrece la empresa.

Es importante que los empleados de Baltimore se sientan comprometidos con la entrega

de un servicio de calidad donde sus clientes sean la razén principal para operar.
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Para ello es importante conocer ¢ Qué quieren los consumidores? y asi responder a esa

interrogante brindando los servicios que estos busquen.

Lo cual se llevara a cabo si la empresa logra establecer una sinergia entre empleados y

consumidores.

Para que la experiencia inicie desde publicaciones amigables en sus redes sociales,
mensajes respondidos de manera educada, amable y a tiempo, entrega de sus productos en
perfectas condiciones, cuidando siempre de las medidas de bioseguridad para resguardar la

salud de empleados y consumidores.

De esta manera clientes internos como externos se sientan parte importante de Baltimore

Y No sean vistos como un numero mas gue no crea vinculos a largo plazo.

7. KPI: medicion de las diferentes estrategias digitales que debe de utilizar
Baltimore Café + Bar para saber si esta teniendo un rendimiento eficiente
en las diferentes plataformas digitales

- Ajuste de la estrategia de marketing digital.

Para lograr tener una mejor comunicacion online con los clientes actuales y potenciales
de Baltimore Café + Bar, generar un mayor trafico en las diferentes plataformas digitales con
las que esta cuenta, saber las opiniones de los clientes, conseguir mas seguidores y clientes con

publicaciones atractivas y que comuniqguen los valores y filosofia de la empresa.

a. Marketing de contenidos

El mercado de la competencia ha cambiado, muchas empresas estan respondiendo a los

cambios de manera dréastica, algunas recortando sus presupuestos de marketing por completo.
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Aunque puede que no tenga sentido de inmediato, mantener los presupuestos de
marketing es el movimiento recomendado. Dicho esto, apegarse a la misma estrategia y

objetivos de ofertas no tendra sentido para la comercializacion post COVID-109.

Con esta estrategia Baltimore buscara crear contenido que sea facil y rapido de leer en
dispositivos mdviles, asi como también en computadoras; que es lo que hoy en dia todo el
mundo posee. Todas las personas estdn conectadas e interactian en diferentes redes sociales,
por lo tanto, Baltimore debe crear contenido que Ilame la atencidn tanto de sus clientes actuales
como potenciales. Contenido original determinando que tipo de contenido se va a postear en
redes sociales y cual es el mas adecuado para cada una de las plataformas digitales con las que

Baltimore Café + Bar cuenta.

llustracion 13: empanadas Baltimore Café+Bar
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b. Palabras clave

Las grandes estrategias de marketing tienen que ver con la adaptacion y el seguimiento
de las tendencias de basqueda. Los esfuerzos de marketing digital deben incluir la revisién de
términos de blsqueda y consultas de blsqueda, para esto se recomienda la herramienta de
marketing digital Google Trends?, para descubrir las palabras claves y comprender como las

personas buscan en linea.

Los numeros representan el interés de busqueda en relacion con el valor maximo de la
lista correspondiente a la region y el periodo especificados. El valor 100 indica la popularidad
méaxima del término, 50 implica la mitad de popularidad, y 0 significa que no hubo suficientes

datos para este término.

® comida ® empanada cerveza + A -,
Término de blisqueda Término de busqueda Término de busqueda gregar comparacion
El Salvador ~ Ultimos 30 dias ~ Todas las categorias ~ Blusqueda web ¥

Interés a lo largo del tiempo

|4

O <

llustracion 14: comparacion Google Trends

26 hitps://trends.google.com/

181


https://trends.google.com/

c. Redes sociales

Hoy en dia las redes sociales son uno de los canales mas utilizados, y esto por el grado
de interaccion que se logra mediante estas con los clientes, mediante estas plataformas la
relacion empresa-consumidor se vuelve mas estrecha. Esta estrategia servira para dar a conocer
los productos y servicios ofrecidos por la empresa, para comunicar diferentes promociones que

puedan ser implementadas o descuentos que se puedan realizar para atraer a los clientes.

Este también sera determinante para mostrar contenido que dé a conocer a los clientes
que Baltimore Café + Bar esta cumpliendo con las medidas de bioseguridad, esto hara sentir a
los clientes confiados del producto que estan adquiriendo, Baltimore debe realizar post que
informen a sus clientes de las medidas que como empresa estan tomando, post informativos de

la modalidad que estos aplicaran una vez se haga la reapertura de su establecimiento.

Para medir la eficiencia en Facebook, este muestra las estadisticas generales, por
publicacion, alcance, entre otros, para saber si la estrategia estd funcionando, se debe modificar
o definitivamente debe cambiarse por una totalmente diferente. Tanto Facebook, Twitter e
Instagram (este ultimo, en el tipo de cuenta empresarial) muestran las estadisticas con un

periodo de tiempo a actualizar de 24 horas.

e Estrategia en la plataforma Facebook

Para darle seguimiento se utilizara la version Beta de Facebook. Al lado izquierdo se

muestra el inicio de la pagina Baltimore Café + Bar (ver ilustracion 15).
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de:

Administrar pagina

Sebere Baltimore Café+Bar -

M inicio

& Bandcja de entrada

A Notificaciones
T w2 nues

0 Estadisticas

B Herramientas de publicacion
= Centro de anuncios v

® calidad de la pagina
pagi

4 Editar informacien

& configuraci

ién de la pagina

Informacion general

Resumen de la pagina (limos 7 dias ¢

o
a 1a pig v 1 pag Vistas previas de Ia pig)
16
2
ome: 2

llustracion 15: pdgina de estadisticas

Al direccionarse al segmento Estadisticas, se tienen las opciones de datos estadisticos

Informacion general
Anuncios
Seguidores

Me gusta

Alcance

Visitas a la pagina

Vistas previas

- Acciones en la pagina
- Publicaciones

- Eventos

- Videos

- Historias

- Personas

- Mensajes
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Informacicn general
Anuncios
Seguidores

Me gusta

Alcance

Visitas a la pagina

Vistas previas de la
pagina

Acciones en la
pagina

Publicaciones
Eventos
Videos
Historias
Personas

Iensajes

Resumen de la pagina Ultimos 7 dias ¢

Acciones en la pagina

Me gusta de la pagina

30

4200%

_/

Recomendaciones

1

«100%

Visitas a la pagina

136

w

Alcance de la publicacion

2,757

21T%

\—/\/

Interaccion con la publicacion

653

v 19%

Exportar datos &,

@ Oroanico [l Pagado

Vistas previas de la pagina

Alcance de la historia

Obtener estadisticas de la historia

Mas informacion
Nivel de respuesta

58%

v23%

0 h 19 min

w0 h 58 min

N

llustracion 16: estadisticas Facebook - vista general

La opcion de informacion general da una vista panordmica de toda la actividad dentro
de la pagina de acuerdo al nimero dias que se seleccionen: hoy, un dia anterior (ayer), tltimos

7 dias o ultimos 28 dias (ver ilustracion 17).

Resumen de la pagina Ultimos 7 dias ¢

llustracion 17: estadisticas Facebook - resumen de la pdgina

Se describird y explicara cada una de las opciones que brinda las estadisticas de

Facebook (ver ilustracion 18).

12.1.1. Acciones en la pagina: esta muestra el nimero de clics en la informacion de

contacto de la pagina y el boton de llamadas a la accion. Lo que significa cuantas
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personas se interesaron en conocer mas de la empresa o llamaron al numero de
teléfono proporcionado al publico.

12.1.2. Visitas a la pagina: muestra el nimero de veces que personas visitaron la
pagina, pero que no interactuaron en ella.

12.1.3. Vistas previas de la pagina: nimero de veces que las personas pasaron su

mouse por el nombre o la foto de perfil de la pagina.

Acciones en la pagina i Visitas a la pagina i Vistas previas de la pagina

136 1

llustracion 18: estadisticas Facebook - primer bloque

12.1.4. Me gusta de la pagina: nimero de personas nuevas que indicaron que les gusta
la pagina, desglosado por “me gusta” de la pagina organicos y pagados. Esta cifra
es una estimacion y es posible que no sea exacta.

12.1.5. Alcance de la publicacion: muestra el nimero de personas que vieron alguna
de las publicaciones al menos una vez. Al igual que los “me gusta”, esta cifra es
una estimacion.

12.1.6. Alcance de la historia: nimero de personas a las que se mostré en pantalla
alguna historia de la pagina, desglosado por totales, organicos y promociones. Esta

cifra igualmente es una estimacion y es posible que no sea exacta.

Me gusta de la pagina i Alcance de la publicacion i Alcance de la historia i
Obtener estadisticas de la historia

30 2,757

A 200% A17%

S z=m

llustracion 19: estadisticas Facebook - seqgundo blogue
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12.1.7. Recomendaciones: numero de veces que las personas
recomendaron la pagina.

12.1.8. Interaccion con la publicacion: numero de veces que las
personas interactuaron con las publicaciones por medio de reacciones,
comentarios, contenido compartido y clics.

12.1.9. Nivel de respuesta: este es uno de los mas delicados y el cual
todas las empresas deben tener como prioridad. El indice de respuesta es
el porcentaje de mensajes a los que la empresa responde. El tiempo de
respuesta es el tiempo promedio que tardaron en responder a un mensaje,
segun el 90% mas rapido de los tiempos de respuesta. Las empresas que
responden rapido a los mensajes obtienen una insignia color verde la cual
dice: “Nivel de respuesta alto a los mensajes”. Los clientes se sienten
atraidos porque saben que tendran una respuesta casi inmediata. Por esta
razén, es necesario que se utilicen los mensajes automaticos para
mantener este indice en porcentajes de respuesta alto y rapido.

12.1.10.  Videos: muestra el nimero de veces que reprodujeron los videos
de la pagina durante al menos 3 segundos, o casi en su totalidad si duran
menos de 3 segundos, desglosado por totales, pagados y no pagados. Se
excluyen el tiempo de las reproducciones repetidas.

12.1.11.  Seguidores de la pagina: nimero de personas nuevas que
empezaron a seguir la pagina, desglosado por pagados y no pagados. Esta

cifra igualmente es una estimacion y es posible que no sea exacta.
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Recomendaciones i Interaccion con la publicacion i Nivel de respuesta i

1 653 58%

A 1009 ( . v 19% la wv23%
0h19 min
\/\/ M ( ta v 0 h 58 min
Videos i Seguidores de la pagina /
541 29 Bafli B
f i 2ANTIMONE
v 20% CAFE + BAR

- 4

llustracion 20: estadisticas Facebook - tercer bloque
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e Twitter

Esta red social muestra las estadisticas por tweet. Muestra siete tipos de estadisticas las

cuales son exactas en un 90% y son actualizadas en un periodo de tiempo aproximado de 1 hora.

Las estadisticas se muestran en un boton en la esquina inferior izquierda de cada tweet. Se

adjunta captura de pantalla de un tweet con sus estadisticas (ver ilustracion 21).

familia. ¥

Me gusta

Respuestas

Interacciones totales

Me sorprende que prefieran Ia Chapultepec y no los bares pequefios donde te
atienden los duefios, te cuentan sus vidas, sus altas y bajas, te hacen parte de su

24.037

M7

322

233

83

53

26

llustracion 21

: estadisticas Instagram
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e |nstagram

Esta es conocida por ser la red social de moda. Esta en constante innovacion y aunque
TikTok también esta en auge, pero no le quita participacion de mercado tecnoldgico a

Instagram.

El algoritmo de Instagram ha cambiado para primar el contenido que cada usuario quiere
ver. Lo que significa que ahora muestra las publicaciones en funcién de los intereses del usuario,

cuentas que este sigue, comportamiento de “me gusta” o seguimiento de tendencias o hashtags.

Para consultar las estadisticas de Instagram se necesita un perfil empresarial. El perfil
empresarial de Instagram muestra estadisticas sencillas para las publicaciones, tales como: me

gusta, comentarios, visitas al perfil y el alcance de las publicaciones.

El perfil empresarial ofrece varios tipos de estadisticas distintas como: estadisticas por

publicacion, estadistica de perfil, seguidores, historias y promociones.

e Estadisticas por publicacion en Instagram

Estos datos aparecen debajo de cada una de las publicaciones. Para verlas solo se da clic

en el boton “ver estadisticas” y mostrara una serie de datos:

Alcance: muestra el nimero de cuentas de Instagram que han visto esta publicacion.

Interaccidn: suma del nimero de “me gusta”, el nimero de comentarios y las veces que

ha sido guardada la publicacion.

Veces guardada: muestra el niUmero de cuentas que han guardado la publicacién.

Enviada: nimero de veces que ha sido compartida por mensaje privado.
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Sugerencias: informacion relacionada con las estadisticas de la publicacion.

Otras estadisticas: seguimientos desde los hashtags, tendencias, etc.

e Estadisticas globales de Instagram

Ademas de las estadisticas especificas por publicaciones, el perfil de Instagram también

muestra estadisticas relacionadas a la cuenta.

Estos datos permitiran conocer cuéles son los gustos de los seguidores, asi como

optimizar las promociones y campafias de publicidad.

NuUmero de impresiones: de la Gltima semana y comparativa con la semana
anterior.

Alcance de las publicaciones: durante la Gltima semana.

NuUmero de visitas al perfil: de la semana.

Clics en el sitio web: si la empresa cuenta con un sitio web en la biografia de
Instagram.

NuUmero de seguidores: evolucion en cuanto a la cantidad de seguidores nuevos.
Interacciones en las publicaciones: evolucion de la cantidad de usuarios que

han interactuado en las distintas publicaciones.
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Estadisticas de publicaciones

L @ v n
60 4 0 0
1 457
Visitas al perfil Alcance

llustracion 22: estadisticas de publicacion -
Instagram

e Actividad

La primera pestafia, correspondiente a la actividad de la cuenta de Instagram, muestra

las interacciones y sugerencias.

Las métricas gue se encuentran en este segmento son:

- Acciones realizadas en la cuenta durante la Gltima semana.
- Visitas al perfil.

- Clics en el sitio web.
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- Alcance.

- Impresiones

e Contenido

Interacciones ()

40

Acciones realizadas en tu cuenta desde

jun. 24 - jun. 30

Mié Jue Vie Sab Dom Lun Mar

Visitas al perfil 40

+20 vs. jun. 17 - jun. 23

Descubrimiento (5

593

Cuentas alcanzadas desde

jun. 24 - jun. 30

Mie Jue Vie Sab Dom Lun Mar
Alcance 593
+43 vs. jun. 17 = jun. 23
Impresiones 3,640
+2,459 vs. jun. 17 - jun. 23

llustracion 23: estadisticas de perfil - Instagram

En esta pestafia correspondiente al contenido de la cuenta de Instagram se pueden

consultar las siguientes estadisticas:

- Numero de publicaciones de la tltima semana.
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- Publicaciones de las noticias: muestra las estadisticas de todas las publicaciones
del ultimo afio, ordenadas por interacciones.

- Estadisticas de historias.

- Estadisticas de promociones (si se ha hecho alguna campafia de pago en
Instagram Ads).

e Audiencia: seguidores

Lugares principales (& Ciudades Paises

0 Kaagitocs e
+0vs. jun. 15 - jun. 23

San Salvador

Chalchuapa
Crecimiento (O Ver publicaciones
Ahuachapan
* Total 0
® Dejaron de seguirte 0 Santa Tecla
® Empezaron a seguirte 0
viernes, 26 jun @
: Rango de edad (O Todos Hombres Mujeres
13-17
0 b d 7
. /
N\ / 35-44
45-54
iz 55-64
M J v s D L M 65+
Sexo
56% 44%
Mujeres Hombres
Seguidores (O Horas Dias

< Miércoles >

Oh 3h 6h 9h 12h

15h 18h 21h

llustracion 24: estadisticas de perfil Instagram - vista general
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Se presenta la informacion de los seguidores, donde se encuentra la informacion de la

audiencia detallada. Los datos que Instagram muestra son:

Género: muestra las estadisticas de la participacion en cuanto a masculino y

femenino de la cuenta de la empresa en Instagram.

- Intervalo de edad.

- Lugares destacados: puede clasificarse por ciudades o por paises y muestra la
cantidad en nimeros o porcentajes de los seguidores.

- Seguidores en funcion de la hora: el tiempo que pasan en Instagram los
seguidores.

- Seguidores en funcién del dia: qué dias de la semana son mas activos los

seguidores en la red social.

Instagram ofrece métricas Utiles para mejorar y/o modificar la campafia publicitaria de
Baltimore Café + Bar. Datos relevantes como el género o la hora en que se conectan, quién tiene
la mayor participacion en el perfil, etc., ayudaran a mejorar la actividad de posicionamiento en

Instagram.

e [Estadisticas de las historias

Las historias también disponen de sus propias estadisticas, entre las que se pueden

encontrar los siguientes datos importantes:

e Interacciones
- Respuesta: personas que han respondido a la historia.
- Visitas al perfil: nmero de veces que se ha accedido al perfil desde la historia.

- Toques en los stickers.
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e Descubrimiento
- Impresiones: alcance de la historia.
- Seguimientos: nimero de nuevos seguidores a través de la historia.

- Navegacion: volver, avances, siguiente historia y abandonos.

Nl =158 ~ v N U

Interacciones ()

Todavia no se realizé ninguna accién en tu historia.

Descubrimiento ()

158
Impresiones 192
Seguimientos 0
Navegacion 167

llustracion 25: estadistica de historias - Instagram

d. Estrategia de dispositivos moviles

Las rutinas diarias post COVID-19 pasaran de trabajar desde una computadora portatil
en casa a computadoras de escritorio hasta volver al uso del celular durante los viajes diarios
nuevamente. En otras palabras, el trafico mévil puede haber disminuido, pero no por esto se
debe descuidar la campafa de marketing para el trafico movil después de la cuarentena. Ya que
muchos estan mas al pendiente de su celular, imagenes y publicaciones con poca letra, pero con

mensajes claros y concisos son lo que mas atrae al publico en general.
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Por esta razdn se propone la utilizacion de las herramientas digital AdEspresso, Google

Analytics y Google Forms.
e AdEspresso

Es una herramienta que brinda estadisticas con las que se puede realizar seguimiento de
las campafias de marketing en Facebook y proporciona un informe con toda la informacion
relevante. Con esta herramienta se identificara los términos de busquedas para asi mejorar de
manera organica la campafa, haciendo ajustes en las palabras claves para lograr un mejor

rendimiento en esta.

Howitworks »  Fealures »  Academy

Digital Advertising Made \ V
Easy, Fast & Effective T w q

free 14-day trial of AdEspressa.

I3 varketing Partner E Partner Instagram Partner '
|—, 1 ’
Start Your Free Trial Now!

llustracion 26: inicio AdEspresso

e Google Analytic

Esta herramienta permite conocer los resultados de las acciones que se realizan en las
diferentes plataformas digitales que utiliza Baltimore, de esta manera la empresa puede
determinar cudl contenido estd funcionando, generando mas interaccion con los clientes;
también ayudara a la empresa para replantearse nuevas acciones y objetivos que realmente

logren captar a atencion del publico objetivo.
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Este también ayudara a determinar cuéles son las horas y los dias en los que hay un

mayor trafico de personas en las redes sociales que como empresa utilizan.

Google Marketing Platform

Google Analytics troduccién  Votoes  Funcions ar nicisr sesion en Googie Ansiytics (R ETY oratis

Conozca a
sus clientes

tas que necesita para analizar datos de
empresa desde un n

llustracion 27: plataforma Google Analytics

e Google Forms

Esta herramienta es muy (til, ya que con esta se pueden realizar encuestas periédicas
para conocer la opinién del publico de Baltimore, si estos estan satisfechos tanto con los
servicios que Baltimore les brinda, como con los productos, también a traves de la pagina de
Facebook con esta herramienta se pueden realizar pedidos, se puede tener una base de datos de
las compras y ventas que se realizan, con fechas, producto y cantidades. Estas estrategias de
marketing digital ayudaran a que Baltimore Café + Bar logre un mayor alcance, que mas
personas reconozcan la marca, sus valores y su reputacion; y también lograr una relacion mas

estrecha con los clientes actuales.

Google B . B ! B

Crea forpaularios atracﬁ%gF

Empresa
G Suite mBemo

Todo lo que te gu

llustracion 28: plataforma Google Forms
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CAPITULO VI

CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES




6.1.Conclusiones

Se realiz6 una propuesta de marketing basdndose en estrategias que ayuden a la mejora
en el posicionamiento de marca y el branding emocional de Baltimore Café + Bar, a pesar de
que es un café bar atractivo no es muy conocido por el publico santaneco debido a que su
campafia publicitaria en redes sociales no es efectiva. Con la actual situacion debido a la
pandemia COVID-19, estos han tomado medidas que les permiten estar en contacto con sus
clientes, sin embargo, se necesita implementar diferentes estrategias de marketing para lograr

los objetivos que persigue la empresa.

Por lo tanto, se realiz6 una propuesta para que Baltimore Café + Bar implemente
diferentes esfuerzos de marketing que le permitan posicionarse en la mente de los consumidores
y lograr crear vinculos estrechos con los mismos; mediante publicaciones periddicas en sus

redes sociales.

Una de las principales problematicas del café bar, es que no es muy conocido, a pesar
de tener buenas opiniones y ser evaluada por las personas como uno de los mejores café bar en
la ciudad por el disefio que este posee; sin embargo, no cuenta con publicidad y promocién

necesaria.

El marketing de boca a boca es efectivo, debido a que la mayoria de las personas
encuestadas manifiestan haber conocido el café bar por la recomendacion de alguien, en este
caso la recomendacidon proviene de amigos y familiares, hasta ahora es el método maés efectivo
de comunicacion con el que cuenta el café bar, y utilizando la publicidad por redes sociales muy

poco.
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Baltimore Café + Bar debe conocer su mercado, saber qué es lo que estos buscan, lo que
les gusta y motiva a adquirir sus productos, es por ello que los planes de accion deben ser

llevados a cabo.

Debido a la situacién actual se debe de vivir una nueva normalidad, lo cual serd también
una oportunidad para Baltimore Café + Bar de conectar con sus clientes, de brindarles la

seguridad que estos necesitan para optar por el café bar en vez de su competencia.

Basandose en los resultados obtenidos en el instrumento de investigacion, se obtienen
resultados positivos, Baltimore Café + Bar tiene el potencial para volverse el mejor café bar de
la ciudad de Santa Ana, ya que las personas consideran es el lugar perfecto para compartir entre
amigos, de buena masica, comida y bebida, un lugar con un disefio y un ambiente diferente que
les permite vivir una experiencia unica; es por ello que se debe aprovechar este potencial e
impulsar todas estas caracteristicas positivas que posee el café bar con la implementacion de las

diferentes estrategias planteadas en esta investigacion.
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6.2.Recomendaciones

Después de elaborar la propuesta, hay que tomar en cuenta algunas recomendaciones
para que el desempefio que de ahora en adelante tenga Baltimore Café + Bar sea el adecuado y

pueda mejorar de forma progresiva su posicionamiento.

a. Modificar la estructura organizacional; ya que hoy en dia Baltimore no cuenta
con servicio a domicilio, esta es una oportunidad para incorporarlo a su equipo
de trabajo debido a la situacién actual que se vive por la pandemia COVID-19.
Es de vital importancia contar con este servicio, para poder tener un mayor
alcance y lograr cubrir zonas que ain no se han cubierto.

b. Desarrollar un sistema de informacion de marketing; mediante sistemas de
inteligencia competitiva; este permitira a la empresa recopilar informacion tanto,
de sus consumidores, competidores y desarrollos en el mercado. Este ayudara a
Baltimore a tener una mayor comprension del entorno en el que opera; esto se
lograra mediante observacion directa, aplicacién de encuestas al equipo de
Baltimore, monitoreo de tendencias en la web, evaluacion de productos,
desarrollo de nuevos productos, consultorias externas, entre otros mencionados
en la propuesta presentada.

c. Capacitar al personal periddicamente en nuevas técnicas de servicio al cliente y
preparacion de bebidas y alimentos.

d. Capacitar al personal para detectar en los clientes sintomas de COVID-19 y
desarrollar un buen manejo en el equipo técnico, como los termometros
infrarrojos, e informar a los clientes la nueva operatividad con la que Baltimore

Café + Bar trabajard al momento de reanudar labores dentro del café-bar.
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También en medidas de bioseguridad y protocolos a seguir con la reapertura del
mismo.

Implementar todas las medidas de bioseguridad emitidas por el MINSAL, para
que el café bar se vuelva un lugar seguro, sin riesgo de propagacion del COVID-
19.

Tomar en cuenta la ampliacion de las instalaciones; ya que el espacio del
establecimiento actual es pequefio, y esto se vuelve una desventaja para la
empresa, de acuerdo a las nuevas medidas que habran de tomarse al momento de
su reapertura, ya que las personas deberan guardar el distanciamiento social a no
menos de dos metros de distancia, la cantidad de personas permitidas dentro del
establecimiento se reducira a menos de la mitad; por lo tanto, es de suma
importancia considerar su ampliacion.

Una mayor inversion tanto en publicidad como promocién en redes sociales para
crear contenido informativo digital en las diferentes plataformas con las que
cuenta Baltimore Café + Bar, debido a que estos son los medios que més utilizan
las personas para su entretenimiento y para obtener informacion de las diferentes
marcas que hay en el mercado.

Desarrollar contenido atractivo y adecuado en las diferentes redes sociales, para
captar la atencion tanto de los seguidores con los que ya cuentan Baltimore Café
+ Bar, asi como de un publico totalmente nuevo, logrando asi, captar su atencion

y que este conozca los productos y servicios de la empresa.
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Anexo 1: disefio medidas preventivas COVID-19

iPREVENGAMOS!

CORONAVIRUS COVID-19

<)

Lavate las manos Usa jabodn Evita multitudes

@
@

Usa mascarilla Evita los apretones Usa desinfectante
de manos

Anexo 2: propuesta logo Baltimore Café+Bar en negativo

=Ballimeres

CAFE + BAR
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Anexo 3: propuesta disefio de portada Facebook

:Baflimores

Anexo 4: propuesta logo positivo Baltimore Café + Bar

=Ballimeres

CAFE + BAR
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Anexo 5: medidas minimas para evitar el COVID-19

Usa siempre
mascarilla

No saludes de mano,
beso ni abrazoy
evita tocarte la cara

Recuerda las medidas minimas:

]

Mantén distancia de al
menos dos metros con
otras personas

Cubrete al estornudar
con tu brazo oun
pafiuelo desechable

Anexo 6: nota informativa de la OPS

oPs

Distanciamiento social, vigilancia y sistemas de salud mas fuertes
son clave para controlar COVID-19

2Jun 2020

Washington, DC, 2 de junio de 2020 (OPS) - La Directora de la Organizacién Panamericana de la Salud (OPS), Carissa F. Etienne,
dijo que mantener las medidas de distanciamiento social, mejorar la vigilancia y fortalecer los sistemas de salud sen las tres
claves para controlar la pandemia de COVID-19 en las Américas.

Tan solo la semana pasada se registraron 732 000 casos nuevos en todo el mundo, y de estes, mas de 250 000 casos nuevos
ocurrieron en paises de América Latina, "un grave motivo de preocupacién que deberia servir como un llamado de atencién para
redoblar nuestros esfuerzos”, dijo la doctora Etienne en una sesién informativa con la prensa. “La situacion que enfrentamos es

grave, pero siempre y cuando nuestro enfoque para derrotar al virus se base en la solidaridad, no debemos perder las esperanzas.

Debemos trabajar juntos, compartir recursos y aplicar las estrategias
salida”.

p que hemos ap o enelcamino: esaes la

Las Américas, “una regién de enormes desigualdades”, se enfrentan simultaneamente a emergencias de salud, econémicas y
sociales, que deben abordarse en combinacion para detener COVID-19, indicé. Estas desigualdades incluyen un numero cada vez
mayor de casos, economias en problemas y grupos vulnerables en mayor riesgo, como las poblaciones indigenas, migrantes y
personas con enfermedades crénicas.

Somos una region de sistemas de salud publica débiles y sin fondos que lidian con mucho mas que COVID-19
Estamos enfrentando la malaria, el sarampién, el dengue y muchas otras enfermedades. Esto significa que
debemos tener una especial determinacion y poder adaptarnos a las circunstancias Unicas de nuestra region tan
diversa. Y debemos recordar que no todos los paises, ciudades y comunidades se ven afectados de la misma
manera "

Lavate las manos con
jaboén o usa alcohol
gel frecuentemente

Siempre bota en la
basura mascarillas y
panuelos

# TEMAS PAISES RECURSOS~ MEDIOS v ACERCADE v

Més informacién

% Coronavirus Disease (COVID-19)

% Palabras de la Directora en la sesion informativa para los
medios

% Grabacion de la sesién informativa para medios en espafiol
% Grabacion de la sesion informativa para medios en el audio
original

Otras noticias

?"M Directora de la OPS llama a contener la propagacién
de COVID-19 en poblaciones vulnerables en dreas de
frontera
La OPS amplia alianza con Twitter para proporcionar
informacicn veraz sobre la COVID-19

=) Las donaciones de sangre son vitales durante la
& pandemia por COVID-19
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Anexo 7: infografia - ¢qué es el coronavirus?

;Qué es el
coronavirus?

euroresidentes...

posion por W v

QUE ES EL
CORONAVIRUS?

El coronavirus COVID-19 es
una enfermedad infeccicsa
causada por un nuevo virus
que no habia sido detectado
previamente en humanos
antes de que estallara el
brote en Wuhan (China) en
diciembre de 2019.

PRECAUCIONES
Usar méscara Lavam las Evatar Evitar
s hay riesgo contacio Con  aolomeracion
de contagio otra gente s

SINTOMAS DEL CORONAVIRUS

- secreciones nasales
dolor de garganta

- LOS Seca

- cansancio-

- fiebre

- dolor articular

- diarrea

- dificultad para respiral

{Casos graves)
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Anexo 8: infografia COVID-19

Qué debes saber del nuevo coronavirus

Prevencion

Los coronavirus son virus que circulan Medidas generales de prevencion de

entre los animales pero algunos de ellos este y olros virus respiratorios

también pueden afectar a seres humanos. En caso de sufrir una infeccién respiratoria, /-k \
El nuevo coronavirus fue evitar el contacto cercano con otras personas \ =~/
identificado en China a Al toser o estornudar, cubrirse la boca

finales del 2019 y es una nueva
cepa que no se habia visto
previamente en humanos.

Sintomas

gt [ TOS

y la nariz con el codo flexionado
o con un panuelo desechable ™

Evitar tocarse los ojos, la nariz y la boca (Q_

Lavarse las manos frecuentemente é

ulera de tus viajes, sigue estas

iones de prevencion ¢ higiene

0 SENSACION DE FALTA DE AIRE NS .

Si presentas alguno de estos sintomas y has viajado Transmision
a una zona de riesgo, contacta telefénicamente —

R OROIRINY: VIA GOTAS RESPIRATORIAS S S

La desinformacion y los prejuicios frente .
al coronavirus generan discriminacién. - " - .
Hagamosle frente. Periodo de incubacion estimado
Inférmate en las fuentes oficiales. 2-14 dias
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Anexo 9: infografias — fases del COVID-19 en El Salvador

HACIA LA NUEVA

REINICIO DE ACTIVIDADES >
NORMALIDAD

ECONOMICAS Y SOCIALES

16 JUNIO

Fase 1 21 JULlO

4 AGOSTO

Fase 2

FASE ACTIVA
ACTUALMENTE

JUNIO

3

29 30

bdas las empresas de an mantener en

puedan realizarse bajo esta modalidad, par:

bera cumplir con protocolos de bic
lineamientos del M

nters Blenes raices

i

Restaurantes
y cafetines

Salira Escuelas de
aviacion

Industria
caminar

factur

< &

a de papel y Servicios

arton

Centros comerciales

profesionales

Faes [ ENGOSION

AGOSTO

4 5 6 7 8 9

001 1293 1415

I SEPTIEMBRE

guridad estrictos segun

Ministerio de Salud

Ampliando a produccion
¥ actividades sociales

B

Industria del
plastico

i

Industria
cosmética

#

Industrias
creativas

Reiniclo de actividades

16 JUNIO econcmicas y sociaies

Industria

Transporte
nautica

s de

imprenta

admini

ntro
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Anexo 10: resultados cuestionario dirigido a clientes actuales de Baltimore Café+Bar

1. ;Conoces la empresa Baltimore Café + Bar?

Mas detalles
@ s 69
® No ]

2. ;Has visitado alguna vez Baltimore Café + Bar?

Mas detalles
Qs 63
® nNo 6

3. ;Recordas los colores del logo de Baltimore Café + Bar?

Més detalles
@ s 59
® No 4

4, De las siguientes opciones, ;qué colores asocias con Baltimore Café + Bar?

Mas detalles

® rojo 1
@ Blanco 20
@ Negro 12
@ Amarillo 5
@ verde 61
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5. ;Cuando fue la ultima vez que visitaste Baltimore Café + Bar?

Mas detalles
Respuestas mas recientes
63 "11/17/2019"
"2/14/2020"
Respuestas
"5/14/2020"

6. ;Cuantas estrellas le das a tu experiencia en Baltimore Café + Bar?

Mas detalles

63 * kK

Respuestas Clasificacion media 4.71

7. Por favor, evalta los siguientes aspectos de Baltimore Café + Bar

Mas detalles

B Muy insatisfecho Insatisfecho Algo Satisfecho ~ m Satisfecho B Muy Satisfecho

Servicio al cliente I _
Men Baltimore Café + Bar I _
Ubicacion/Accesibilidad I _
Concepto y disefio I _

0% 100%

100%
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8. ;Como calificas a Baltimore Café + Bar con cada uno de los siguientes enunciados?

Mas detalles
| Malo Regular Bueno M Muybueno M Excelente
100% 0% 100%
9. Menciona una sola cosa que modificarias o agregarias para mejorar tu experiencia Baltimore:
Mas detalles
Respuestas mas recientes
5 3 "Un poco mas grande! Pero poco, porque esa es la magia del lugar qu...
Respuestas "Para mi esta excelente "

10. ;Qué probabilidades hay de que recomiendes Baltimore Café + Bar?

Mas detalles
0
Promotores 57
Pasivos 6 9 0
Detractores 0 -100 +100
NPS®

11. ¢Cual es la principal razon por la cual recomendarias o no recomendarias Baltimore Café +
Bar?
Mas detalles

Respuestas més recientes

57 "No hay igual en santa ana”

Respuestas "Por su originalidad "
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Anexo 11: propuesta disefio de perfil de Instagram con la mascota — Sra. Empanada

&—  Dbaltimore_bar :

.// @t \\-\
( y 670 1,859 1,162
/  Publicacion.. Seguidores Seqguidos

4/

Baltimore Café + Bar

*Buscanos en Facebook como: @BaltimoreCafe.Bar

*Léenos en Twitter como: @Baltimore_Bar

*Encuéntranos en TripAdvisor como:

Ver traduccion

Av. Fray Felipe y 39 calle poniente #31, Santa Ana, Santa Ana

Siguiendo v Mensaje Contacto v

La cuarentena iLa rifa! Ao 4 Menciones ... FASER

LACERVEZA oE
EL SALVADOR
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