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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de graduacion tiene como objetivo principal realizar un plan promocional
el cual sea una guia que aporte a la empresa herramientas adecuadas por medio de estrategias

propuestas para lograr el posicionamiento de la marca Multichef en el Municipio de San Miguel.

El plan promocional es un instrumento destinado a lograr objetivos especificamente
delimitados por la empresa y formara parte de la estrategia general, se trata de lograr objetivos de
corto, mediano y largo plazo relativamente simple de medir y evaluar, tales como incremento en las
ventas o la realizacién de una actividad especifica por parte de los consumidores. Los objetivos
principales para crear un plan promocional son: dar a conocer los productos o servicios, marcar la
diferencia de servicios frente al de la competencia, posicionarse en el mercado, fortalecer la imagen,

promocionar ofertas y atraer nuevos clientes.

Multichef es una empresa que comercializa productos farinidceos, materiales e instrumentos
para la elaboracion de todo tipo de pan en la ciudad de San Miguel, su segmento son panaderias,
pastelerias, emprendedores y estudiantes del mismo rubro, lo que se destaca de la empresa es la
calidad de sus productos y la diversidad de marcas. Los resultados obtenidos son la identificacién de
la situacion actual de la empresa, elementos esenciales para la elaboracion del plan promocional y
lograr el posicionamiento de la marca generando un impacto positivo e incentivar a los clientes
actuales y potenciales haciendo uso de las herramientas del plan promocional y estrategias propuestas

a la empresa.

La implementacién correcta de la propuesta realizada hacia la empresa dard resultados
positivos como el reconocimiento de la marca, fidelizaciéon de clientes, posicionamiento en el
mercado Miguelefio, para esto se realizd un presupuesto para cada estrategia y un plan que al ser

implementado correctamente garantice resultados positivos para la empresa.



INTRODUCCION

El presente trabajo de investigacion consiste en el tema ‘“Plan promocional para el
posicionamiento de la marca “Multichef” en el municipio de San Miguel, afio 2020, la empresa

Multichef se dedica a la venta productos e insumos para panaderia y pasteleria en la zona oriental de

El Salvador.

La investigacion estd conformada por cinco capitulos, El primer capitulo “planteamiento del
problema para la implementacién del plan promocional para el posicionamiento de marca” en el cual
se encuentran los antecedentes del problema donde da a conocer los origenes de la empresa hasta la
actualidad, la situacién problematica, la justificacién por la que se debe llevar a cabo el estudio del
problema y los objetivos de la investigacion. El segundo capitulo llamado marco referencial esta
compuesto por el marco histérico donde se menciona el origen y evolucion de la industria
panificadora, el marco tedrico apila los contenidos del plan promocional, el marco normativo son
todas las leyes y reglamentos por los que la empresa se debe regir y el marco conceptual donde se da
conocer los elementos principales de la investigacion. El tercer capitulo llamado metodologia de la
investigacion presenta el tipo de estudio el cual se realizé mediante el método descriptivo, el universo,
la muestra que se considerd necesaria para la recoleccion de informacion para la investigacion, los
métodos y las técnicas de investigacion. El cuarto capitulo llamado resultado de la investigacion de
campo, se recopilo la informacién llevando a cabo lo que se estableci6 en la metodologia de
investigacion, se tabularon los resultados y se realiz6 el andlisis e interpretacion de los datos obtenidos
de las encuestas, se realiz6 entrevista a propietario y empleados de la empresa y se realizo mistery
shopper a una empresa que se dedica al mismo rubro que la empresa Multichef. En el quinto capitulo
se presenta la propuesta del plan promocional para el posicionamiento de la marca Multichef en el

municipio de San Miguel, afio 2020



CAPITULO I PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA PARA LA IMPLEMENTACION DE PLAN
PROMOCIONAL PARA EL POSICIONAMIENTO DE MARCA.

1.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA.

Multichef apertura su primer tienda en el municipio de La Unidn en Julio del afio 2011 teniendo
una muy buena aceptacion en el mercado, con el paso del tiempo su demanda aumento en gran escala,
siendo los ciudadanos miguelefios los que conforman uno de sus altos porcentajes de clientes, los
cuales manifestaban en su visita la necesidad de adquirir los productos y la dificultad de viajar hasta
la tienda ubicada en La Union; por lo que en el 2014 los propietarios toman la decision de trasladarse
hacia el municipio de San Miguel aperturando su primer sucursal ubicada en Ciudad Jardin; en el afio
2019 los propietarios pensando siempre en la comodidad, accesibilidad y bienestar de sus clientes
deciden apertura una segunda sucursal en el municipio de San Miguel ubicada en carretera
Panamericana; este crecimiento y expansion ha ocasionado que la empresa requiera de estrategias
que ayuden a incrementar la cartera de clientes y mantener la actual, entre las principales limitantes
de la empresa es la carencia de herramientas promocionales que le permitan fidelizar a sus clientes,
lineamientos para lograr los objetivos de la empresa, técnicas que ayuden con la presentacién y

rotacion de los productos para obtener el nivel mdximo de rentabilidad en cada sucursal.

1.2. SITUACION PROBLEMATICA

En la actualidad se puede observar una creciente demanda en el campo de la panaderia y
pasteleria, debido a ello en la zona oriental existen instituciones que se dedican a la ensefianza
profesional de este oficio, de igual forma existen personas que se dedican al comercio de la panaderia
y pasteleria, lo cual genera la necesidad de adquirir articulos e insumos que sean ttiles y necesarios

para la elaboracion de dichos productos. Debido a esta oportunidad, nace la idea de negocio de la



empresa llamada “Multichef” la cual es una de las pocas empresas que se dedican al comercio de

productos de insumos para panaderias y pastelerias.

Multichef se enfrentan a ciertos factores que afectan el buen desarrollo de la empresa, uno de los
cuales son los limitados recursos humanos para cubrir la demanda de sus sucursales la cual afecta en
la atencién al cliente, en relacién a la distribucién de las 4reas de trabajo y el disefio de
merchandising, en el drea de marketing la carencia de herramientas promocionales, poca generacion
de contenido y participacion de publicidad en las redes sociales lo que conlleva a una nula interaccioén
con los clientes en los medios digitales esto ha ocasionado que los consumidores se les dificulte
identificar a la empresa y posicionarla en el mercado como una de las comercializadoras de articulos

e insumos de panaderia y pasteleria

1.3. ENUNCIADO DEL PROBLEMA

1.3.1 GENERAL
(El Plan Promocional contribuira el posicionamiento de la marca Multichef en el municipio de

San Miguel?

1.3.2 ESPECIFICO
- (Analizar la situacién actual de Multichef ayudara a identificar las estrategias utilizadas en

comercializacion de productos y servicios del sector?

- (Realizar un sondeo de mercado ayudara a identificar herramientas promocionales utilizadas por

la competencia a fin de incentivar a los clientes actuales y potenciales?



1.4. JUSTIFICACION

En El Salvador, el sector emprendedor se encuentra en su época de desarrollo, se sabe que existen
instituciones que brindan el apoyo necesario para estas, pero no logran abastecer la demanda

creciente, limitando el posicionamiento y el ingreso al mercado.

La empresa Multichef se dedica a la distribucién de articulos para panaderia y pasteleria una de
las visiones de la empresa es cubrir las zonas que tenga mayor demanda y de esta forma llegar a la
mayor cantidad de clientes posibles, pero mds sin embargo carece de estrategias que guien las
directrices para implementarlas en la empresa y lineamientos para lograr los objetivos de esta,
requiere de un plan promocional que les brinde estrategias que ayuden a aumentar la cartera de
clientes y mantener la actual de igual forma les permita fidelizar a sus clientes, un disefio de
merchandising que permita una distribucién adecuada en las sucursales que les brinde el nivel
maximo de aprovechamiento del espacio fisico y estrategias atractivas en los puntos de ventas,
herramientas de publicidad en redes sociales para aumentar su presencia y participacioén en los medios

digitales y asi aumentar la interaccion con sus clientes.

La investigacion tiene como alcance proponer un plan promocional que pueda ser implementado
a futuro para la aceptacion y posicionamiento de la marca “Multichef” como un espacio para la
adquisicion de productos para panaderia y pasteleria, con el fin de incrementar el tréfico de personas

en el local y posteriormente convertirse en clientes frecuentes de la marca.

Los beneficios que se obtendran:

Que la empresa pueda conocer el posicionamiento actual que posee en el mercado en el

municipio de San Miguel.

Conocer la situacion actual del posicionamiento de la marca Multichef e identificar las

herramientas y estrategias promocionales que sean acorde al giro de la empresa.



Ademds, como una fuente de informacién para las demds comercializadoras del mismo rubro y
para la comunidad universitaria como documento de consulta bibliografica que permita el estudio del

posicionamiento de una marca en el mercado.

1.5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.5.1. OBJETIVO GENERAL

Disefiar un plan promocional con el fin de generar posicionamiento de marca para la empresa

Multichef.

1.5.2. OBIJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar la situacién actual de Multichef, a efecto de identificar las estrategias utilizadas en

la comercializacion de producto y servicios del sector

Realizar un sondeo de mercado para identificar herramientas promocionales utilizadas por

la competencia a fin de incentivar a los clientes actuales y potenciales.

Disefiar estrategias mercadoldgicas para posicionar la marca Multichef en la ciudad de San

Miguel.

1.6. HIPOTESIS Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

1.6.1. HIPOTESIS GENERAL

El plan promocional ayudara a la generacién de posicionamiento de marcas para la empresa

Multichef.

1.6.2. HIPOTESIS ESPECIFICA

-El andlisis de la situacion actual de la empresa permitird la identificacion de estrategias de

Multichef y del sector.

-El sondeo de mercado permitird la identificacion herramientas promocionales para incentivar

a clientes actuales y potenciales.



- Las estrategias mercadoldgicas nos permitirdn lograr el posicionamiento de la marca

Multichef en la ciudad de San Miguel.

1.6.3. OPERACIONALIZACION

Tema: Plan Promocional para el posicionamiento de la marca Multichef en el municipio de San

Miguel, 2020.

Problema: (El plan Promocional contribuird al Posicionamiento de la marca “Multichef” en el

municipio de San Miguel?

Objetivo  General: Disefiar un  plan Hipotesis General: El plan promocional ayudara

. . a la generacion de posicionamiento de marcas
promocional con el fin de generar

.. ) ara la empresa Multichef.
posicionamiento de marca para la empresa p P

Multichef

Objetivos Especificos Hipotesis Variables Indicador

Especificas




Analizar la situacién actual
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Disefar estrategias | Las estrategias | VD: 4PS
mercadoldgicas para | mercadolégicas nos | Posiciona
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1.1.0.

Tabla 1: Operacionalizacion de hipétesis.

CAPITULO IT MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO HISTORICO

2.1.1 Origen y evolucion de la industria panificadora.

La industria panificadora ha alcanzado un amplio desarrollo en los tiempos modernos para

comprender este hecho es necesario conocer brevemente los origenes del trigo, cereal esencial para

la extraccion de las harinas y su desarrollo evolutivo.

No se sabe con exactitud los origenes y procedencia del trigo, pero desde hace mas de 10,000
afios a. de C. El trigo se usaba como alimento. Muchos historiadores se atreven a decir que la semilla

del trigo fue la semilla de la civilizacion, ya que hizo del hombre némada un ser sedentario cuando

cultivo el trigo.

Los egipcios, los chinos, los romanos y muchas otras civilizaciones que han marcado una
huella Cultural a través del tiempo utilizaron el trigo como alimento y como producto de intercambio

comercial. Algunas de las culturas antes mencionadas le han atribuido al trigo un significado

religioso.

11




La semilla del trigo ha sido procesada de formas diferente a través del tiempo, pasando por
las siguientes etapas: semilla con agua para hacer potaje (atole), trituracion de la semilla para hacer
tipo tortilla, y la molienda de la semilla para hacer harina. Luego de que el hombre lo técnico el
proceso para transformar la semilla de trigo y convertirla en harina, procedié a elaborar el pan,

pasteles, etc.

El pan se conoci6é en América desde la llegada de los espaioles. Ellos trajeron el trigo y lo
sembraron en varias regiones de Centro y Sur América. Estos emigrantes eran personas de clases
populares y su principal capital lo componia tinicamente el oficio que lo conocian; unos eran herreros,
otros carpinteros y algunos panaderos, estos tltimos fueron traidos especialmente para fabricar el pan

que comerian los sacerdotes y autoridades espafiolas que en esa época dirigian la colonizacién.

Cuando los nativos y mestizos se dieron cuenta que el panadero llevaba mejor condicién de
vida que ellos, buscaron aprender el oficio de la panificacién y asi poco a poco fueron surgiendo mas
panaderos y los que sobresalia eran enviados a diferentes lugares de América para que siguieran con

su objetivo principal de hacer pan para los gobernadores.

Muy significativo fue el descubrimiento accidental de la fermentacidn, la cual facilito el
desarrollo de la levadura, ingrediente que se utilizé para elaborar pan; posteriormente fue creado el
polvo de hornear, aplicacion de huevos y cremado de batido que hicieron del pan un producto de gran

demanda entre los gobernadores y el transcurrir del tiempo en las clases menos privilegiadas.

2.1.2 Industria Panificadora en El Salvador.

La industria Panificadora en El Salvador comenzdé a paso lento, fue hasta el siglo XIX donde

se conoce el pan en diferentes lugares del pafs.

Al inicio del este siglo, las panaderias trabajaban con muchas dificultades porque no contaban

con las herramientas ni utensilios apropiados, no se tenian los conocimientos adecuados y no se
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conocian muchos ingredientes como el polvo de hornear, sabores artificiales, emulsificantes,
preservantes y levaduras. Las panaderias por su condicién artesanal no podian hacer producciones

grandes y eso limitaba su crecimiento.

Fue en la década de los afios XX que la panaderia “Las Victorias” mecanizo gran parte de los
procesos convirtiéndose en la primera panaderia mecanizada en El Salvador; luego las panaderias
mas grandes siguieron este ejemplo y comenzaron a obtener maquinas amasadoras, batidoras,

bandejas. Rodillos, hornos mecénicos y otras técnicas para la produccién del pan.

En 1934 se establecié en el pais, la primera fébrica procesadora de harina para pan,
permitiendo la distribucion y la produccién de harina, lo cual motivé a crear pequefias panaderias con
organizacién familiar, con debilidades tecnoldgicas, poco capital de trabajo; sin embargo, se

dedicaron a la produccion y venta del pan.

A partir de 1953, se comenz6 a introducir la utilizacion de maquinaria industrial en el proceso

productivo, para mejorar técnicas de produccién utilizadas en la panificacion.

Es importante mencionar que en El Salvador existe un nimero considerable de panaderias que
estdn bien mecanizadas, siendo pocas las tareas manuales que realizan. La constante capacitacion, la
adecuada mecanizacién y la alta competitividad han hecho que la industria panificadora se desarrolle
y llegue a niveles elevados de calidad y productividad, convirtiéndose en la mds desarrollada sobre
los demds paises de Centro América. Cabe recalcar que en todo este comercio juega un papel muy
importante la correcta comercializacién de este, asi como también la distribucién de todos los
insumos necesarios para dicha elaboracion. En la actualidad son pocas las panaderias que no cuentan
con equipo adecuado y la mayoria por lo menos tiene basculas, bandejas, rodillos, batidoras y demés
utensilios basicos y necesarios para la elaboracion del pan. (Tesis: La Planificacion del mercadeo y

el Crecimiento en la pequefia industria Panadera., s.f.)

2.1.3 Historia de la empresa.
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En vista de la necesidad de proveer todos los insumos y utensilios necesarios para la
elaboracién del pan y ya que en la actualidad se puede observar una creciente demanda en el campo
de la panaderia y pasteleria, debido a ello en la zona oriental existen instituciones que se dedican a la
ensefianza profesional de este oficio, lo cual genera la necesidad de adquirir articulos e insumos que
sean utiles y necesarios para la elaboracion de los dichos productos. Debido a esta gran oportunidad
nace la idea de negocio de la empresa llamada “Multichef” la cual es una de las pocas empresas que
se dedican al comercio de productos de panaderia y pasteleria. Multichef apertura su primera sucursal
en el municipio de La Unién en el afio 2011 teniendo una muy buena aceptacion, debido a ello su
demanda aument6 en gran escala de tal manera que tres afios después surgié la necesidad de
trasladarse a el municipio de San Miguel ya que la cartera de clientes de dicho lugar era bastante
demandante y ellos manifestaban en sus visitas que se les dificulta viajar para adquirir sus productos
hasta su casa matriz ubicada en dicho departamento; por lo que en el afio 2014 por decisién de sus
propietarios se decide trasladarse hacia el mercado miguelefio aperturando su segunda sucursal
ubicada en la Colonia Ciudad Jardin. Poco tiempo después los propietarios de dicha empresa
pensando siempre en la comodidad y bienestar de sus clientes toman la iniciativa de expandirse en
dicho mercado ain mas por lo que deciden apertura lo que seria su tercera sucursal ubicada en la
carretera panamericana con la cual se pretendia que sus clientes tuvieran una mejor accesibilidad para

visitarlos y adquirir sus productos.

2.2 MARCO TEORICO

En el marco tedrico de la investigacion apila los contenidos del plan promocional,

posicionamiento y otros relacionados que den soporte al estudio a continuacion:

2.2.1 Concepto de Marketing

El marketing es un proceso social y administrativo mediante el cual grupos e individuos
obtienen lo que necesitan y desean a través de generar, ofrecer e intercambiar productos de valor con

sus semejantes (Kotler P. &., 2002, pag. 7)
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Marketing es una disciplina compuesta por un conjunto de estrategias y métodos que se
elaboran en torno a la promocién y venta de un producto o servicio. El marketing abarca el estudio y
analisis tanto del mercado como de los consumidores. Asimismo, también evalda cudles son las
gestiones comerciales mds recomendadas para ofrecer un producto o servicio, captar la atencién del
consumidor y alcanzar su fidelizacién con la marca o empresa. La funcion principal del marketing
es, en principio, determinar lo que las personas quieren o desean y, a partir de alli desenvolver la
produccién o servicio. Es decir, el marketing estudia las necesidades del consumidor para después

satisfacerla de forma eficiente.

2.2.2 Mezcla de Marketing

Es parte del nivel estratégico del marketing en el cual los planes se transforman en programas
concretos para que una organizacion pueda acceder al mercado con productos satisfactorios que den
respuestas a necesidades o deseos, que sus precios sean accesibles, con un mensaje adecuado y un

sistema de distribucién que coloque al producto en un lugar adecuado y en el mercado oportuno.

La mezcla de mercadotecnia segun (Belch, G Belch M.A, 2004) se lleva a cabo cuando se
elabora un producto que cumpla con las necesidades y deseos del consumidor examinadas con
detenimiento y se ofrece a un precio determinado, se pone a disponibilidad en lugares o canales de
distribucién y se lleva a cabo un plan de promocién o comunicacién que genere interés y facilita los
procesos de intercambio y el desarrollo de relacion. Existe cuatro factores de lo que nos hablan son
los elementos de la mezcla de marketing conocida como los cuatros P’S (el producto, el precio, la

plaza y la promocidn).

2.2.2.1 Producto

Es un conjunto de atributos, caracteristicas, funciones, beneficios y usos que le dan la
capacidad para ser intercambiado o usado. Usualmente es una combinacion de aspectos tangibles e

intangible. Asi un producto puede ser una idea, una entidad, una entidad fisica, un servicio o cualquier
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combinacién de los tres. El producto existe para propdsitos de intercambio para la satisfaccion de

objetivos individuales y organizacionales segin (William, 1997, pag. 271).

2.2.2.2 Precio

Precio es el mas flexible de todos los elementos y es lo que el comprador da a cambio de la
obtencién de un producto. Esta estrategia es un arma importante para la competitiva. (Lamb, 2006).
Es una variable controlable que se diferencia de los otros tres elementos de la mezcla de marketing

es el que produce ingreso y los otros generan costos, para que el precio.

El precio no es solo la cantidad de dinero que se paga por obtener un producto, sino el tiempo
utilizado para conseguirlo, asi como el esfuerzo y molestias necesarias para obtenerlos. Es por ello
un elemento imprescindible a considerar a la hora de elevar el éxito o no de un producto o incluso de

una compaiiia.

2.2.2.3 Plaza

También conocida como posicion o distribucién incluye todas aquellas actividades de la
empresa actividades de la empresa que ponen el producto a disposicion del mercado meta. Es la
manera fisica en que llevamos el producto al consumidor final, en la cantidad, tiempo y lugar en que

lo requiere sus variables: canales, cobertura, surtido, ubicaciones, inventario, transporte y logistica.

Se describe a la plaza como las estrategias de distribucidn para que el producto sea encontrado
por el consumidor en el lugar donde lo deseen, es decir es la distribucion fisica desde el

almacenamiento y transporte de las materias primas como de los productos terminados (Lamb, 2006)

2.2.2.4 Promocién

Esla accion de transmitir informacion entre el vendedor y los compradores potenciales u otros
miembros del canal para influir en sus actitudes y comportamientos ventas personales, publicidad,
promocion de ventas y relaciones publicas. El papel de la promocién en la mezcla de mercadotecnia

consiste en fomentar intercambios mutuamente satisfactorios con los mercados meta mediante la
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informacidn, educacion, persuasion y recuerdo de los beneficios de una compaiifa segin (Lamb,

2006)

La promocion es una herramienta del marketing que busca intervenir en el comportamiento y

las actitudes de las personas a favor del producto o servicio ofrecido por una empresa.

2.2.3 Marketing en Redes Sociales

El marketing en redes sociales puede ayudar a elevar tu audiencia y convertir a personas
interesadas, en clientes potenciales de una forma significativa, un contenido relevante y disefiado para
tu audiencia es clave para para aumentar la presencia que tiene tu marca dentro de los medios
digitales, es vital comprender el funcionamiento de las redes sociales y la respuesta de tu audiencia

en cada una de ellas, analizando y evaluando y ejecutando el contenido.

Debemos ser capaces de atraer y satisfacer a nuestra audiencia de manera predecible y
coherente para generar empatia con los consumidores, una de las mejores maneras de hacerlo es
ofreciendo contenido que los enriquezca tanto en el &mbito intelectual como emocional para construir

una marca fuerte y positivos en la mente de las personas.

2.2.3.1 Estrategias de Marketing en Redes Sociales

Ilustracién 1: Estrategias de marketing en redes sociales.

2.2.4 Concepto de Merchandising.

17



El merchandising es un conjunto estructurado y estudiado de técnicas que se emplean para
estimular las ventas de productos en el mismo establecimiento mediante una exposicion atractiva de
ellos y de su entorno con el fin de obtener la mayor rentabilidad posible. El merchandising es una
técnica circunscrita en los limites del marketing y desarrollada por detallistas y fabricantes,
principalmente. Sin duda, una actividad tan antigua como el propio comercio, que ha perdurado a lo
largo de la historia de la distribucién y que estd en constante evolucion.

Es la parte del marketing que engloba las técnicas comerciales que permiten presentar al

posible comprador final del producto o servicio en las mejores condiciones materiales y psicoldgicas.

2.2.4.1 Técnicas de Merchandising.

La aplicacién de técnicas de merchandising las podemos organizar a partir de la combinacion de
las siguientes variables; estas variables ayudardn a que nuestro centro transmita una mejor imagen y
nos permitird sacar el maximo partido a su espacio como medio de venta:

* La seleccién de productos o surtido.

* La eleccion y distribucién del mobiliario en el espacio de que disponemos.

* La disposicion de los productos en el mobiliario.

* La animacion del entorno.

* Técnicas del escaparatismo. (Merchandising y técnicas de merchandising, s.f.).

2.2.5 Concepto de Plan Promocional.

Instrumento destinado a lograr objetivos especificamente delimitados por la empresa y
formard parte de la estrategia general de la empresa, se trata de lograr objetivos de corto plazo
relativamente simples de medir y evaluar, tales como un incremento en las ventas o realizacion de

una actividad especifica por parte de los consumidores.
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Uso efectivo de la “venta personal, la publicidad y otras actividades promocionales de una
empresa deben formar un programa promocional coordinado dentro de su plan total de marketing”

(Stanton, Etzel y Walker, 2007, pag. 508)

2.2.5.1 Objetivos de un plan Promocional.

- Atraer nuevos clientes

- Fortalecer la imagen

- Posicionarse en el mercado

- Marcar la diferencia del servicio frente a de la competencia

- Dar a conocer productos y servicios

2.2.5.2 Elementos de Plan Promocional

La interrelacién de los cuatro elementos de la promocién se denomina “Mezcla Promocional”
los cuales son:
a) Venta personal
b) Publicidad
¢) Promocion de Ventas

d) Relaciones Publicas

Venta Personal.

El objetivo de todos los esfuerzos de marketing es incrementar las ventas rentables ofreciendo
satisfacer los deseos de los consumidores a largo plazo. La venta personal es la comunicacién
personal de informacidn para convencer a alguien a que compre algo, este es el método promocional

mads usado para cumplir este objetivo.

Las ventas personales, “consisten en la interaccidn cara a cara con uno o mas posibles compradores
con el fin de lograr una venta” (Kotler y Keller, 2008, pdg. 266)Son la herramienta mds eficaz de la

mezcla de comunicacion de marketing siendo su principal objetivo el conducir a los consumidores a

19



tomar accidn, las ventajas que ofrece son plataforma para comunicarse de manera abierta e interactiva
con un representante de la empresa, presentado, dudas y objeciones que pueden surgir durante el
proceso ademds de ofrecer detalladamente las caracteristicas, atributos y beneficios de un producto o

servicio.

Tipos de venta personal.

Venta interior. “Es cuando los clientes acuden a los vendedores y consiste sobre todo de
transacciones al detalle” (Stanton, Etzel y Walker, 2007, pag. 529) La venta se efectua dentro del
establecimiento donde el cliente se ha informado sobre los productos o servicios para poder

adquirirlo.

Venta exterior. “Los vendedores visitan al cliente. Hacen el contacto en persona o por teléfono”
(Stanton, Etzel y Walker, 2007, pag. 530) Por lo general la venta se realiza después de mantener una

comunicacién constante con el cliente para que adquiera los productos o servicios.

Ventajas de la venta personal.

- La venta personal es la comunicacion individual y personal en contraste con la comunicacion
masiva e impersonal de la publicidad, la promocién de ventas y otras herramientas

- La venta personal generalmente se centra en los compradores potenciales, con lo cual se
reduce al minimo la pérdida de tiempo.

- Otra ventaja de la venta personal es que busca realizar una venta.

Desventajas de la venta personal.

- Una de las grandes limitaciones de la venta personal es su elevado costo.
- Las compaiiias a veces no estan en condiciones de atraer el tipo de personal que necesita para

hacer el trabajo.

Publicidad.
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La publicidad es cualquier forma pagada de presentacion impersonal y promocidn de ideas, bienes
o0 servicios por un patrocinador identificado. Debido a las diversas formas y usos de la publicidad, es
dificil generalizar sus caracteristicas tnicas como parte de la mezcla promocional. La publicidad
también es muy expresiva y permite que las empresas presenten sus productos por medio del uso
artistico de las impresiones, el sonido y el color. La publicidad puede llegar a masa de compradores

geograficamente dispersos a un costo bajo por cada exposicion.

Promocion de ventas.

La Promocion de Venta, “son incentivos de corto plazo que alientan a usar o probar un producto
o servicio (Kotler y Keller, 2008, pdg. 256) Consiste en motivar y atrae la atenciéon de los
consumidores mediante incentivos que suelen utilizarse para suscitar respuestas mds rdpidas e
intensas, sin embargo, esta herramienta sirve para conseguir efectos en las ventas a corto plazo y

mayor participacion en el mercado a largo plazo.

Es una actividad estimuladora de la demanda cuya finalidad es complementar la publicidad y
facilitar la venta personal. La mayor parte de las veces tiene por objeto motivar a la fuerza de ventas
u otros miembros del canal de distribucién para que venda mds atractivamente los productos de la
empresa. Asi también son incentivos de corto plazo para alentar las compras o ventas de un producto
o0 servicio u otros miembros del canal de distribucién para que venda mds activamente los productos

de la empresa (promocién comercial).
Ventajas de la promocion de ventas.
- Proporciona estimulos o contribuciones que ofrecen un valor adicional a los consumidores, e
invitan a responder con rapidez y recompensan esta accion.

- Generan una respuesta mas intensa y rapida.

- Realza las ofertas de productos que permite aumentar las ventas.
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Desventajas de la promocién de ventas.

- Usualmente son de corta duracion.

- No son efectiva para crear una preferencia de marca a largo plazo.

Herramientas de promocién de ventas.

-Descuentos
-Bonificaciones

-Muestras

-Especialidades publicitarias

- Exhibidores en puntos de venta.

Relaciones Publicas.

Las relaciones publicas son una herramienta administrativa cuya finalidad es influir positivamente
en las actitudes hacia la organizacién, sus productos y sus politicas. Busca el establecimiento de
buenas relaciones con los diversos publicos, que implican una publicidad favorable y la creacion de
una imagen positiva de compaiiia, es el instrumento menos utilizado de las principales herramientas

de promocidn, aunque su potencial mas grande es dar a conocer y hacer que se prefiera un producto.

Las relaciones publicas y propaganda: “consiste en comunicaciones impersonales, como
comunicados de prensa, entrevistas en medios de comunicacién, conferencias de prensa, articulos de
fondo, boletines informativos, fotografias, peliculas y grabaciones” (Kotler y Keller, 2008, pag.
264)), al igual que las anteriores herramientas fueron disefladas para promover y comunicar; pero esta
se centra en la idea, proteger la imagen de la compafiia o la marca, una ventaja de las relaciones

publicas, es que pueden llegar hasta consumidores que prefieren evitar la venta directa o la publicidad.

2.2.6 Mezcla Promocional.

La mezcla promocional es la combinacion de las cuatro herramientas que la conforman,
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como se mencionaba anteriormente. Una mezcla promocional efectiva es la parte esencial de toda

estrategia de marketing. Para disefiar una mezcla promocional eficaz es preciso tomar en cuenta los

siguientes factores:

e [a audiencia o el mercado meta (la disposicion de comprar, la extension geografica del mercado,
tipo de cliente y la concentracion del mercado).

e La naturaleza del producto o servicio (Valor unitario, Nivel de
personalizacion, y el servicio antes y después de la venta).

e [.a etapa del ciclo de vida del producto.

e [.os fondos disponibles para la publicidad.

Factores que intervienen en la definicion de la Mezcla Promocional

Las compaiiias toman en cuenta muchos factores en el momento de desarrollar su mezcla
promocional. Los cuales se mencionan a continuacion:

Tipo de producto/mercado:

La importancia de las diferentes herramientas promocionales varia segin se trate de un
mercado de consumo o industrial. Las compaiias de bienes de consumo suelen invertir sus fondos,
en primer lugar, en la publicidad, seguida por la promocién de ventas, las ventas personales, y, en
ultimo lugar, las relaciones publicas. En cambio, las de bienes industriales colocan la mayor parte
de su presupuesto en ventas personales, seguidas por promocién de ventas, publicidad y relaciones
publicas. Por lo general, las ventas personales se utilizan mucho mds cuando se trata de bienes caros
y riesgosos y en mercados con pocos vendedores importantes.

Aunque la publicidad es menos determinante que la visita personal de un vendedor en el caso
de los mercados industriales, aun en ellos tiene un papel importante. En efecto, esta herramienta puede
crear una conciencia y un cocimiento del producto, desarrollar tendencias de ventas y dar confianza
a los compradores. De manera similar, las ventas personales pueden contribuir con mucho a los

esfuerzos de venta de los bienes de consumo. Sencillamente no es cierto eso de que "los vendedores
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colocan los productos en los estantes y de alli los retira la publicidad". Para los bienes de consumo,
un personal de ventas bien entrenado puede lograr contratos con mds distribuidores para que vendan
una marca en especial, convencerlos de que le otorgan mayor espacio de anaquel y alentarlos para

que utilicen los exhibidores y las promociones especiales.

Tipo de Estrategia: de empuje vs. de atraccion.

La mezcla promocional cambia sustancialmente segun se elija una estrategia de empuje o una
de atraccion. Una estrategia de empuje requiere la utilizacion de una fuerza de ventas y una promocién
comercial para “empujar” el producto por los canales. Los productores promueven el producto a los
mayoristas, éstos lo promueven a los minoristas, y éstos, a su vez, a los consumidores.' En cambio,
una estrategia de atraccion exige gastar una gran cantidad de dinero en publicidad y promocién al
consumidor, para crear una demanda de consumo. Estd, luego, "atrae" al producto por el canal. Si
esta estrategia resulta efectiva, los consumidores pedirdn el producto a sus minoristas, quienes lo

pedirdn a su vez de sus mayoristas, y éstos de los productores.

Etapa del ciclo de vida del producto.

Los efectos de las diferentes herramientas promocionales también varian segtn la etapa en
que se encuentre el producto dentro de su ciclo de vida. En la etapa de introduccidn, la publicidad y
las relaciones publicas sirven para crear una mayor conciencia, y la promocién de ventas es ttil para

promover que se pruebe el producto de inmediato.

Las ventas personales deben utilizarse para que lo distribuya la rama adecuada del comercio. En
la etapa de crecimiento, la publicidad y las relaciones publicas siguen teniendo fuerza, mientras que
puede reducirse la promocién de ventas, ya que se requieren menos incentivos. En la etapa de
madurez, la promocién de ventas vuelve a ser importante en relacion con la publicidad. En efecto,
los compradores ya conocen las marcas y la publicidad s6lo se requiere para recordarles el producto.
En la etapa de decadencia, la publicidad se mantiene solo a un nivel de recordatorio, se dejan las

relaciones publicas y los vendedores prestan muy poca atencién al producto. Sin embargo, la

24



promocién de ventas sigue siendo fuerte. (Lamb-Hair-McDaniel, 2014).

2.2.6.1 Definicion de Plan Promocional

Es un conjunto de técnicas integradas en el plan anual de mercadeo para alcanzar objetivos
especificos a través de diferentes estimulos y de acciones limitadas en el tiempo y el espacio,
orientadas a publicos determinados para incrementar las ventas, aunque los caminos para ellos sean
de muy variada indole. Las acciones van desde luego dirigidas a aumentar las ventas, pero no
necesariamente de una manera directa. La funcién principal del plan promocional consiste en la
seleccion, eleccion, elaboracion y puesta en practica de un programa que impulse los productos y

Servicios.

El plan promocional generalmente se divide en dos tipos: promocién comercial y promocion

hacia el consumidor.
* Promocién Comercial.

El objetivo para las promociones comerciales son los clientes mayoristas, los minoristas y la
propia fuerza de ventas de la empresa. Los convenios comerciales se deben discutir con las firmas
pertinentes; tales convenios constituyen un modo de lograr que los miembros de la fuerza de ventas

de la empresa piensen acerca de las necesidades del producto.
* Dirigida al consumidor.

Una vez elaborada la promocién comercial el gerente de producto debe examinar y tomar

decisiones en relacion con las promociones para el consumidor basdndose en los siguientes criterios:

— Los objetivos globales en cuanto al mercadeo del producto, més clientes que ensayen el

producto y se conviertan en usuarios del mismo.
— La politica de publicidad/promocién del producto.

— El presupuesto de cudnto se tendra que gastar en promocion después de deducir los egresos

y otros gastos de mercadeo.
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2.2.6.2 Pasos para crear un Plan Promocional.

Analisis de situacion

Aporta los elementos que ayudan a definir el Plan: mision, objetivos y estrategia de la estructura
de la investigacion, capacidades y resultados transferibles, situacion del sector en el que operara la
estructura de la investigacion, tendencias.

Segmentacion de la poblacion objetivo

Estructura los grupos de poblaciéon objetivo de acuerdo a la estrategia de la estructura de la
investigacidn, se identificard explicitamente el segmento de mercado que la empresa desea alcanzar
con un plan de promocién determinado, de acuerdo con criterios geograficos, demograficos,
psicograficos y de conducta. Es natural que el mercado meta sea aquel que con mayor probabilidad
compre el producto en un periodo determinado. En este sentido, deben identificarse los clientes
fidelizados.

Objetivos del Plan de Promocion

Los objetivos son el punto de arranque para cualquier plan de promocién. En realidad, los gerentes
de mercadotecnia no pueden planear un programa de promocién a menos que sepan cuales son las
metas a alcanzar. Algunos objetivos de un gerente de mercadotecnia incluyen la generacion de
conciencia, el mejoramiento o cambio de la actitud de los consumidores respecto del producto o
servicio, el cambio del comportamiento de compras recordar el producto o incrementar el recuerdo
del producto al consumidor. Los objetivos del Plan de Promocion deben ser medibles e incidir en

cada segmento objetivo sobre los tres estados basicos del receptor de la comunicacion:
Objetivos cognitivos: Llamar la atencion, informar y recordar. Notoriedad.
Objetivos afectivos: Aumentar el interés y mejorar actitudes

Objetivos comportamentales: Persuadir para contratar /y para lograr y sostener fidelidad.

Instrumentos de promocién

El Plan debe combinar diversos instrumentos, alcanzando los segmentos objetivo y transmitir un
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Unico posicionamiento. Algunos instrumentos pueden ser:
-Material promocional
-Publicidad
-Noticias
-Promocion de ventas (descuentos, paquetes, early adoptes...)
-Eventos (jornadas, ferias, congresos)

-Relaciones publicas (visitas...)

Plan de Actividades de Promocion

El Plan debe explicitar cudl es su alcance temporal y, para cada segmento objetivo plantear los
objetivos a alcanzar, especificando las capacidades o resultados a promocionar (si procede), los
instrumentos a utilizar y los plazos en que van a ser utilizados.

Presupuesto

En teoria el presupuesto de promocion debe fijarse a tal grado que lleve al maximo la rentabilidad
y la recuperacién de la inversién. Sin embargo, no es féacil aplicar esta teoria porque exige el
conocimiento del beneficio actual en dinero que resulta del esfuerzo de promocion.

La valoracién del coste global que supone el plan, y como piensa financiar su ejecucion (recursos,
medios, etc.). Identificar los medios y recursos de los que dispone la Estructura de Investigacién
incluyendo personal de promocién, gestion o administracion.

Seguimiento, evaluacién y feedback

Es importante seguir la efectividad e impacto de las iniciativas de comunicacion para asegurar que
la comunicacién es clara, consistente y efectiva. En caso de ser posible, convendria definir los
mecanismos formales e informales para evaluar el impacto de las comunicaciones de la Estructura de
Investigacion. Y asi tener en cuenta el feedback de los grupos de publico objetivo en los esfuerzos de

comunicacion futuros.
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1.3.MARCO NORMATIVO

1.3.1. Ley y Reglamento de proteccion al consumidor.

Establece como una de las competencias de La Defensoria, vela por el cumplimiento de las
normas obligatorias de seguridad, informacion, etiquetado, calidad, pesos y medidas de los bienes y

servicios que se comercializan en el mercado.

Ley y Reglamento de proteccion al consumidor

Art.8 Todo productor, importador, distribuidor o comercializador de
productos alimenticios, bebidas, medicinas o productos que puedan
incidir en la salud humana o animal, ademds de cumplir con las normas
contenidas en el Codigo de Salud y demds leyes, reglamentos y
regulaciones aplicables, deberdn colocar en un lugar visible, en el
establecimiento comercial en el que se venden tales productos, carteles

en los que se consignen los derechos del consumidor.

Art.14 Se prohibe ofrecer al publico, donar o poner en circulaciéon a
cualquier otro titulo, toda clase de productos o bienes con
posterioridad a la fecha de vencimiento o cuya masa, volumen, calidad
o cualquier otra medida especificada en los mismos se encuentre

alterada.
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Art.29 Todo comerciante titular de un establecimiento de venta al por
mayor o al detalle, debera dar a conocer al publico por medio de listas
o carteles fijados en lugares visibles del establecimiento o etiquetas
adheridas a la mercancia, segin la naturaleza de las mismas y tipo de
operaciones del establecimiento, los precios de venta al contado y al

crédito.

Art.30 Cuando se tratare de promociones y ofertas especiales de bienes o
servicios, los comerciantes estardn obligados a informar al consumidor
las condiciones, el precio total o los elementos que lo hagan
determinable, la duracién de las mismas, por cualquier medio de
publicidad o mediante avisos o carteles fijados en lugares visibles del

establecimiento o etiquetas adheridas a los bienes

Art.35 Las acciones u omisiones de quienes producen, importan,
suministran, comercializan o facilitan productos o servicios que
causen dafios o perjuicios a los consumidores, dardn lugar a la
responsabilidad solidaria de tales proveedores, a menos que conste o
se acredite que se han cumplido debidamente las exigencias y

requisitos establecidos por leyes, reglamentos y normativas.

Tabla 2: Ley y Reglamento de proteccion al consumidor.

1.3.2. Cédigo de comercio

Normativa legal seguida por las empresas que sirve para regular sus actividades en el
seguimiento de sus operaciones y relaciones mercantiles. Por tanto, el concepto de cddigo de

comercio se define como la legislacion juridica que regula la actividad de toda empresa.
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Cddigo de Comercio de El Salvador

Art.1

Art.2

Art.3

Art.6

Los comerciantes, los actos de comercio y las cosas mercantiles se regirdn
por las disposiciones contenidas en este codigo y en las demds leyes
mercantiles, en su defecto, por los respectivos usos y costumbres, y a falta de

estos, por del codigo civil.

Son comerciantes:

L Las personas naturales titulares de una empresa mercantil, que se
llaman comerciantes individuales

11. Las sociedades, que se llaman comerciantes sociales.

Se presumird legalmente que se ejerce el comercio cuando se haga
publicidad al respecto o cuando se abra un establecimiento mercantil donde

se atiende al publico.

Son actos de comercio:

L. Los que tengan por objeto la organizacion, transformacién o
disolucién de empresas comerciales o industriales y los actos
realizados en masa por estas mismas empresas

II. Los actos que recaigan sobre cosas mercantiles

Solamente pueden ejercer el pequeiio comercio y la pequefia industria los
salvadorefios por nacimiento y los centroamericanos naturales, quienes
tendran derecho a proteccion y asistencia técnica de estado, en las condiciones

que establezcan una ley especial
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Art.24 Se Inscribirdn en el registro de comercio las escrituras de constitucion,
modificacion, transformacion, fusion y liquidacion de sociedades, lo mismo
que las certificaciones de las sentencias ejecutoriadas que contengan

disolucién o liquidacién judiciales de alguna sociedad

Tabla 3: Codigo de Comercio de El Salvador.

1.3.3. Leyes al sistema de salud de El Salvador

Leyes de la Salud en El Salvador

Art.1 El presente codigo tiene por objeto desarrollar los principios relacionado
con la salud publica y asistencia social de los habitantes de la republica y las
normas para la organizacién, funcionamiento y facultades del consejo

superior de salud publica, del ministerio de salud y asistencia social.

Art.82 Alimento es todo producto natural o artificial elaborado o sin elaborar, que
ingerido aporta organismo material y energia para el desarrollo de los

procesos bioldgicos en el hombre.
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Art.83

Art,85

El ministerio emitira las normas necesarias para determinar las condiciones
esenciales que deben tener los alimentos y bebidas destinadas al consumo
publico y la de los locales y lugares en que se produzcan, fabriquen,
almacenen, distribuyan o expendan dichos articulos como de los medios de

transporte.

Se prohibe elaborar, fabricar, vender, donar, almacenar, distribuir,
mantener y transferir alimentos alterados, adulterados, falsificados;

contaminados o no aptos para el consumo humano.
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Art.86.

El ministerio por si o por medio de sus delegados tendra a su cargo la

supervision del cumplimiento de las normas sobre alimentos y bebidas

destinadas al consumo de la poblacion dando preferencia a los aspectos

siguientes:

a)

b)

d)

La inspeccion y el control de todos los aspectos de la elaboracidn,
almacenamiento, refrigeracion, envase, distribucién y expendio de los
articulos alimentarios y bebidas; de materias primas que se utilicen para
su fabricacion; de los locales o sitios destinados para ese efecto, sus
instalaciones, maquinarias, equipos; utensilios u otros objetos destinados
para su operacién y su procesamiento; las fébricas de conservas,
mercados, supermercados; ferias, mataderos; expendios de alimentos y
bebidas, panaderias, fruterias, lecherias; establecimientos publicos y todo
sitio similar.

La autorizacién para la instalacion y funcionamiento de los
establecimientos mencionados en el parrafo anterior, y de aquellos otros
que expenden comidas preparadas, siempre que rednan los requisitos
estipulados en las normas establecidas al respecto.

El examen médico inicial y periédico de gicos que se estimen necesarios
para conocer la calidad, composicién pureza y valor nutritivo de los
articulos alimentarios y bebidas.

El control a posteriori de la propaganda comercial de articulos
alimentarios y bebidas para evitar que induzcan o constituyan peligro para

la salud al anunciar cantidades o propiedades que en realidad no poseen.
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e) El examen médico inicial y periddico de las personas que manipulan
articulos alimentarios y bebidas, para descubrir a los que padecen alguna

enfermedad transmisible o que son portadores de gérmenes patdgenos.
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Art.87 Queda determinantemente prohibido a las personas que padezcan de
enfermedades transmisibles o sean portadores de gérmenes patdgenos se
dediquen a la manipulacién y expendio de alimentos y bebidas. La violacion
de esta disposicion hard incurrir en responsabilidad tanto al que padezca dicha
enfermedad o sea portador de tales gérmenes como a la persona a que a

sabiendas le hubiere confiado tales funciones.

Art.88 La importacion, fabricacion y venta de articulos alimentarios y bebidas, asi
como de las materias primas correspondiente, deberdn ser autorizados por el
Ministerio, previo andlisis y registro, para este efecto, la autoridad de salud
competente podréd retirar bajo recibo, muestras de articulos alimentarios y

bebidas, dejando contra muestras selladas.

Tabla 4: Leyes de la Salud en El Salvador.

CAPITULO I METODOLOGIA DE INVESTIGACION

3.1 TIPO DE ESTUDIO

La investigacion se realizaré a través del método descriptivo.

3.1.1 Investigacion descriptiva

La investigacion descriptiva es la que se utiliza, tal como el nombre lo dice, para describir la
realidad de situaciones, eventos, personas, grupos o comunidades que se estén abordando y que se

pretenda analizar.

En este tipo de investigacion la cuestion no va mucho mads alla del nivel descriptivo; ya que

consiste en plantear lo mds relevante de un hecho o situacion concreta.
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De todas formas, la investigacion descriptiva no consiste tinicamente en acumular y procesar

datos. El investigador debe definir su andlisis y los procesos que involucran el mismo.

A grandes rasgos, las principales etapas a seguir en una investigacion descriptiva son:
examinar las caracteristicas del tema a investigar, definir y formular hipétesis, seleccionar la técnica

para la recoleccion de datos y las fuentes a consultar.

Se hard uso de la investigacion descriptiva ya que se llevara a cabo el estudio de informacién
sobre la situacién interna y externa de la marca Multichef, se hard uso de técnicas que nos faciliten
la recoleccion de datos y de esta forma analizar y determinar el nivel de posicionamiento actual de la

marca.

3.2 UNIVERSO
El universo es un conjunto de elementos, personas, objetos, sistemas, sucesos, entre otros,

finitos e infinitos, a los que pertenece la poblacién y la muestra de estudio, en estrecha relacién con

las variables y el fragmento problematico de la realidad, materia de investigacion.

A continuacidn, presentamos el universo con el cual se llevard a cabo nuestra investigacion:

3.2.1 Descripcion del Universo
Para llevar a cabo el desarrollo de la investigacion se tomard en cuenta el propietario de la

empresa “Multichef” quien nos brindaré la informacién actualizada de la empresa, la cual nos servira

para determinar el nivel de posicionamiento que estd tiene en el mercado.

Poblacién Total
Propietarios 1
Total, Universo 1
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Se tomard en cuenta los empleados de la empresa “Multichef” los cuales son 6, rondan entre
las edades desde los 20 a 70 afios; ellos nos ayudardn en la recopilacion de informacién sobre el
proceso de venta en las sucursales, ya que ellos son agentes directos en la comercializacién de los

productos que brinda la empresa.

Poblacion Total
Empleados 4
Total, Universo 4

En nuestro universo se tomara en cuenta la competencia, la cual en el municipio de San Miguel
es escasa contando con 2 empresas de competencia directa y 3 empresas de competencia indirecta,
son pocas las empresas competidores, pero estas tienes sus bases muy bien fundamentadas; esto nos
ayudard a llevar a cabo una investigacion sobre las empresas competidoras de la empresa “Multichef”

y asi poder analizar los aspectos en que la empresa podria superar su competencia.

Poblacion Total
Competencia directa 2
Competencia indirecta 3
Total, Universo 5

Se tomard en cuenta los clientes actuales de la empresa “Multichef” en el municipio de San

Miguel, los cuales son 90 rondan entre las edades desde 15 a 70 afios, nos ayudard a realizar la
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investigacién ya que ellos tienen acceso directo en la obtencién y consumo de los productos que

ofrece la empresa.

Para determinar los clientes potenciales en el municipio de San Miguel se cuenta con una
poblacién de 581,410 habitantes, los cuales se tomardn en cuenta las personas que ronden entre las
edades desde 15 a 70 afios quienes tienen acceso a la obtencién y consumo de los productos que

ofrece la empresa.

Poblacion Total

Actuales 90

Potenciales 581,410

Total, Universo 581,500
3.3 MUESTRA

En lugar, de examinar al grupo entero llamado poblacién, se examiné solamente una pequeia
parte del grupo a la cual se denominé muestra. Esta debi6 ser necesariamente representativa, lo que
implico que cada unidad de la poblacién debié tener iguales probabilidades de ser seleccionadas, para

poder deducir importantes andlisis y conclusiones.

Se uso una muestra probabilistica, debido a su tamafio y a la dificultad de controlar con precision
la cantidad de clientes, fue necesario obtener una porcion representativa de la poblacion del municipio
de San Miguel, y sus clientes actuales; por medio de la formula de poblacién finita, el cual es un

método probabilistico obtuvimos la muestra:

Foérmula:

Donde:
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n = Tamafio de la muestra necesario.

= Margen de confiabilidad o ndmero de unidades de desviacion estdndar en la distribucién normal
que producird el nivel de confianza deseado.

P = Probabilidad de que el evento ocurra.

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (1 — P).

E = Error o diferencia maxima entre la media muestral y la media de la poblacion que se esté dispuesto
a aceptar con el nivel de confianza que se ha definido.

N = Tamafio de la poblacion.

Para el caso de la presente investigacion, se utilizé un nivel de confianza del 94% y un error
maximo del 5% para conocer qué tan grande sera la diferencia aceptable de la proporcion muestral a
la poblacional.

Se tiene que:
n="7
= 94% de confiabilidad, Z = 1.89
P =50% 6 0.50
Q=1-P,1-0.50=0.50
E=6% 60.06
N =90
Tamano de la muestra para usuarios: n = 66 clientes actuales.
Se uso una muestra probabilistica, debido a su tamafio y a la dificultad de controlar con precision
la cantidad de clientes, es necesario obtener una porcion representativa de la poblacion del municipio
de San Miguel, y sus clientes potenciales; por medio de la férmula de poblacion finita, el cual es un

método probabilistico obtuvimos la muestra:

Férmula:

Donde:

n = Tamafo de la muestra necesario.
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= Margen de confiabilidad o ndmero de unidades de desviacion estdndar en la distribucién normal
que producira el nivel de confianza deseado.

P = Probabilidad de que el evento ocurra.

Q = Probabilidad de que el evento no ocurra (1 — P).

E = Error o diferencia maxima entre la media muestral y la media de la poblacion que se esté dispuesto
a aceptar con el nivel de confianza que se ha definido.

N = Tamafio de la poblacion.

Para el caso de la presente investigacion, se utilizé un nivel de confianza del 94% y un error
maximo del 5% para conocer qué tan grande sera la diferencia aceptable de la proporcion muestral a
la poblacional.

Se tiene que:

n="?

= 94% de confiabilidad, Z = 1.89
P=50% 6 0.50
Q=1-P,1-0.50=0.50

E=6% 60.06

N =581,410

Tamano de la muestra para usuarios: n = 69 clientes potenciales.

3.4 METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

3.4.1 Método de investigacion

3.4.1.1 Método hipotético deductivo

Se trata del método que parte de una hipdtesis o explicacidn inicial, para luego obtener
conclusiones particulares de ella, que luego serdn a su vez comprobadas experimentalmente. Es decir,
comprende un paso inicial de inferencias empiricas (observacidn, por ejemplo) que permiten deducir

una hipdtesis inicial que sea luego sometida a experimentacion.
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Este método obliga al cientifico a combinar la reflexién racional o momento racional (la
formacién de hipétesis y la deduccion) con la observacion de la realidad o momento empirico (la

observacion y la verificacion).

En la investigacion se aplicard el método Hipotético-Deductivo, ya que se partird tomando la
informacion general de la empresa “Multichef” de esta forma se conocerd la situacion interna de la
empresa, la cual nos ayudard en la formulaciéon de las hipdtesis a partir de esto se realizard la

investigacion.

La investigacion se realizard de forma hipotética, ya que se hard la propuesta de hipdtesis
donde se busca explicar el fendmeno a estudiar por consiguiente se buscard la confirmacion de estas
analizando los resultados que se obtengan en el trabajo de campo. Serd una investigacion deductiva
ya que trabajaremos con informacién partiendo desde lo general a lo particular en conjunto de

elemento que se realizardn en el trabajo de campo.

La metodologia con la que trabajaremos nos encaminard al cumplimiento de los objetivos que
se quieren lograr con dicha investigacién, partiendo desde la formulacion de hipdtesis, la
comprobacion de estas por medio de la recoleccion de informacidn con la utilizacién de instrumentos
metodoldgicos que irdn enfocados a los propietarios, empleados, clientes y de igual forma empresas
que se dediquen a la comercializacion en el mismo rubro en que se desempefia la empresa “Multichef”

distribucién de articulos para la panificacion.

3.4.2 Técnicas de investigacion

Las técnicas de investigacion son el conjunto de herramientas, procedimientos e instrumentos
utilizados para obtener informacién y conocimientos. Se utilizan de acuerdo a los protocolos

establecidos de cada metodologia determinada.

Por este medio se obtendra la informacion necesaria, donde haremos uso de las fuentes

primarias que nos ayudardn a conocer los problemas de la empresa “Multichef”. A través de las
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técnicas, el investigador recopila, procesa y analiza la informacion; y a la vez obtiene las pruebas del

problema planteado.

3.4.2.1 Fuentes primarias

Fuentes de primera mano. Son aquellos recursos documentales que han sido publicados por

primera vez, sin ser filtrados, resumidos, evaluados o interpretados por algtn individuo.

Este tipo de fuentes se derivan de la actividad creativa o investigativa de los seres humanos.
Pueden ser encontradas en diversos formatos, tanto impresos como digitales. La informacién que se

obtendra de las fuentes primarias es; la encuesta, la observacion, mistery shopper y la entrevista.

(Danhke G. L, 1989).

- Encuestas:

Es ampliamente utilizada como procedimiento de investigacidn, ya que permite obtener y elaborar
datos de modo rdpido y eficaz. Se obtiene la informacién de diferentes personas cuya opinién

interesan al investigador.

La encuesta serfa el “método de investigacion capaz de dar respuestas a problemas tanto en
términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida de informacién sistematica,
seglin un disefio previamente establecido que asegure el rigor de la informacién obtenida” (Buen dia;

L colas. Hernandez, 1998, pag. 120)

La encuesta serd utilizada para los clientes actuales y clientes potenciales para la empresa

“Multichef” en el municipio de San Miguel.
- Entrevista:

La entrevista serd una técnica que se utilizard para la obtencién de datos, en un dialogo entre dos
personas, en este caso seria con el Propietario de la empresa. El tipo de entrevista a utilizar se refiere
al procedimiento de antemano, por un cuestionario o guia con una serie de preguntas que el

entrevistador prepara previamente. Esta consiste en “la recogida de informacién a través de un
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proceso de comunicacion, en el transcurso del cual el entrevistado responde a cuestiones, previamente
disefiadas en funcion de las dimensiones que se pretenden estudiar, planteadas por el entrevistador™.

(Kerlinger, 1997)

- Mistery Shopper:

Mistery Shopper, técnica de investigacion cualitativa muy utilizada para evaluar servicios,
detectando oportunidades y posibilidades de mejora, que nos ayudaran a mejorar los servicios de
Multichef en la ciudad de San Miguel y a volverse mds competitivos en el mercado. Esta técnica
ayudara a ofrecer un servicio mejor que redundara a una experiencia de compra més satisfactoria y a

un mayor numero de ventas.

Se elaborard una serie de preguntas previas, ademds como se debe actuar y en qué aspectos
debe fijarse en la relacion de la atencion, en el Mistery Shopper no se debe actuar siempre siguiendo

el guion para el proceso y las comparaciones entre establecimientos.

3.4.2.2 Fuentes secundarias
Las fuentes secundarias fueron de vital importancia en el proceso de la investigacion

conformada por material bibliografico, libros, revistas, articulos de autores especializados en

marketing y las leyes que fueron una base fundamental.

3.5 INSTRUMENTOS

Estos son los instrumentos que se utilizaron durante la investigacién que fueron de utilidad

para la recoleccién de informacion:

3.5.1 Guia de preguntas
Implica a una persona que anotara las respuestas de serie de preguntas que se elaboraron para

entrevista a Propietaria de Multichef orientadas a conocer la situacién de la empresa en el municipio
de San Miguel. También se disefié una entrevista a los empleados de la empresa para conocer el punto

de vista y de la situacién que ellos perciben dentro y fuera del establecimiento de trabajo.
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3.5.2 Cuestionario

Este consiste en una serie de preguntas respecto a una o mas variables a medir. Se han
elaborado dos cuestionarios el primero con quince preguntas orientada a los clientes actuales del
municipio de San Miguel para conocer la aceptacion que tiene los productos dentro del mercado local.
El segundo cuestionario con doce preguntas va orientado a los clientes potenciales de San Miguel en
donde conoceremos si la empresa Multichef tienen un potencial de aceptacion en el municipio y si

las personas adquirieron los productos.

3.5.3 Guia de observacion

Este instrumento se aplicé dentro de los puntos de ventas como: supermercados, comerciales
y establecimientos en donde obtuvimos contacto directo entre el investigador y el objeto de estudio
para obtener la mayor informacién posible.

Para la ejecucion de la técnica, se elabord una ficha especifica de observacién en donde se
detall6 los parametros relacionados a los indicadores investigados, ejemplo: precio de los productos,

variedad de productos.

3.5.4 Procesamiento de la informacion

Esta parte de la investigacion consiste en procesar los datos obtenidos de la poblacién objeto
de estudio durante el trabajo de campo y tiene como finalidad generar resultados (agrupados y

ordenados), a partir de los cuales se realizard el anélisis.

3.6 PROCEDIMIENTO PARA LA INVESTIGACION

3.6.1 Validacion de instrumentos

Para la realizacién del procedimiento metodoldgico se procedié aplicar la prueba piloto
previamente validada a clientes actuales y potenciales que no forman parte de la muestra, pero con
caracteristicas similares de los sujetos muestrales. Para encontrar el coeficiente de confiabilidad se

procedié de la manera siguiente: aplicacion de la prueba piloto a un grupo de diez sujetos no
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pertenecientes a la muestra de estudio siendo cinco clientes actuales y cinco clientes potenciales, estos

sujetos cuentan con caracteristicas similares a los de la muestra.

Posteriormente, se efectud una prueba piloto con la guia de entrevista realizandola con una
persona con rasgos similares a la propietaria y representante de la empresa Multichef, de igual forma
a dos personas con caracteristicas similares a la de los empleados de la empresa para determinar si

las preguntas estaban redactadas de manera correcta y entendible.

3.6.2 Procesamiento para la investigacion

La investigacion se realizé a través de la via documental y por la via de campo.

3.6.2.1 Investigacién documental

Para la obtencion de la informacion necesaria por la via documental, se recopilo literatura
relacionada al tema de estudio como: Libros, revistas y documentales acerca del posicionamiento.
Para que los logros de los objetivos planteados fuesen alcanzados fue necesario aplicar la
investigacién documental, debido a que es el tipo de investigacién que permite que el andlisis del
posicionamiento como estrategia. Esto quiere decir que el proceso de investigacion debid realizarse
teniendo como apoyo material bibliogréfico, electrénico, o cualquier otra naturaleza, con la finalidad
de que estos sirvan como base tedrica lo suficientemente sustentable como para poder ejecutar el

analisis anteriormente mencionado.

3.6.2.2 Investigacion de campo

El proceso consistio en realizar una entrevista a la propietaria, primeramente, se hizo contacto
con ella de manera telefénica para programar dicha entrevista, posteriormente se realizé en la fecha
acordada entre ambas partes, llevandose a cabo de manera virtual a través de la plataforma Meet. En
el proceso del instrumento cuestionario, se llevd a cabo en linea por motivos de diligencia y
seguridad; para realizarlo de forma ordenada se ejecutd una lista de 150 personas dividiéndolos de la

siguiente manera de acuerdo con la muestra obtenida: 66 clientes actuales y 69 clientes potenciales
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en su mayoria estudiantes de universidades y trabajadores entre 18 y 50 afios que residen en la zona
urbana del municipio de San Miguel, y que tengan acceso a internet. Siguiendo con el protocolo, se
contactd a través de una red social, WhatsApp, Facebook o Instagram, preguntdndoles si disponian
de tiempo y espacio para contestar dicho cuestionario. Asi mismo se les preguntaba si tenian
conocimiento de la empresa Multichef y de acuerdo con su respuesta procediamos a enviare el link
de la encuesta ya sea de cliente actual o cliente potencial. Se tuvo un margen de espera de 72 horas

para la recoleccion de todas las encuestas.

CAPITULO IV RESULTADO DE LA INVESTIGACION DE CAMPO

4.1 Resultados de la encuesta

4.1.1 Tabulacién, andlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta a clientes potenciales de la
empresa Multichef.

CLIENTES POTENCIALES
L. ASPECTOS GENERALES

Objetivo: Conocer las diferentes cualidades personales de los clientes potenciales de la empresa

Multichef.
Edad
Cuadro 1 Grafico 1

Categoria Frecuencia  Porcentaje

De 18 a 25 41 59 % Edad

De 26 a 33 17 17 %

De 34 a 41 10 10% m de 18 28

de 26 a33

De 42 a 49 0 0% mde34a4l
Hmde42a49

De 50 en 1 1% B de 50 en adelante

adelante
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TOTAL 69 100%

Fuente: encuesta

Genero
Cuadro 2 Grafico 2
. . Genero

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Masculino 49 29%

Femenino 20 71%
B Masculino

TOTAL 69 100 % B Femenite

Fuente: encuesta

Estado Civil
Cuadro 3 Grifico 3
= : . ‘ ‘ - . ; : ° .
Estado civil
Soltero/a 49 71%
Casado/a 20 29%
Viudo/a 0 0% W Soltero/a
M Casado/a
TOTAL 69 100 % M Viudo

Fuente: encuesta

Ocupacion

Cuadro 4 Grifico 4
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Categoria Frecuencia Porcentaje

Ocupacion

Estudiante 33 48 %
Empleado 30 44 %
Desempleado 3 4% B Estudiante

M Empleado
Amo de Casa 3 4% m Desempleado

d

TOTAL 69 100% Amo de casa

Fuente: encuesta

De qué zona reside

Cuadro 5 Grafico 5
Categoria Frecuencia Porcentaje .
Zona que reside
Usulutan 2 3%
San Miguel 64 93 %
La Unién 3 4% W Usulutan
M San Miguel
Morazan 0 0% M La Union
TOTAL 69 100% Mo

Fuente: encuesta

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: La edad de 18 a 25 afios con un 41% mientras que un 17% rondan entre los 26 a 33
afios y asi mismo un 10% rondan entre los 34 a 41 afios, el género sexo femenino con un 71% mientras
que un 29% son de sexo masculino, personas de estado civil solteras con un 71% mientras que un
29% son personas de estado civil casados, la ocupacion es estudiantes con un 48% mientras que un

44% son empleados y asi mismo un 4% son desempleados y amo de casa, clientes potenciales residen
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en el departamento de San Miguel con un 93%, le sigue con un 4% los del departamento de La Unién

y el departamento de Usulutdn con un 3%.

Interpretacion: Los resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes potenciales
de Multichef en su mayoria son jévenes entre los 18 y 25 afios, las més interesadas en conocer y
adquirir productos de la empresa son personas del sexo femenino, el estado civil de las personas es
soltero/a, los clientes potenciales de Multichef son estudiantes y el mayor porcentaje de persona son

residentes del departamento de San Miguel.

Pregunta No 1: ;Con que frecuencia usted compra productos para panaderia o pasteleria?

Objetivo: Identificar los clientes potenciales.

Cuadro 6 Grafico 6

Categoria Frecuencia Porcentaje

De 1 vez 41 61%

por semana Frecuencia con que

De 2 a 3 veces 18 27% compra productos para

por semana panaderia o pasteleria

De 4 a 5 veces 1 1% H De 1 vez por
semana

por semana H De 2 a 3 veces
por semana

Nunca 2 3% M De4 a5 veces
por semana

Casi nunca 1 1% N

En ocasiones 1 1%

M Casi Nunca

1 vez al mes 1 1%

1 vez cada 2 1 1%

semanas

A los meses 1 1%

Nunca les he 1 1%

consumido

49



TOTAL 69 100 %

Fuente: encuesta

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: compra productos de panaderia y pasteleria 1 vez por semana con un resultado de
61%, posteriormente le sigue con un 18% los que compran de 2 a 3 veces por semana, afirmando con
un 2% los que nunca compran, luego tenemos los que compran de 4 a 5 veces por semana, casi nunca,
en ocasiones, 1 vez al mes, 1 vez cada 2 semanas, a los meses, nunca les he consumido todos ellos

con un 1%;

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes
potenciales de Multichef en su mayoria compran productos de panaderia y pasteleria 1 vez por

s€mana.

Pregunta No 2: ;Qué Tipo de cliente es?

Objetivo: Identificar el tipo de Cliente.

Cuadro 7 Grafico 7

Categoria Frecuencia Porcentaje ‘

Consumidor 47 68% Tipo de clientes

final

Panaderia 11 16% B Consumidor final

Detallista 9 13% " Panace
W Detallista

Mayorista 1 1% Mayorista
M Eventual

Eventual 1 1%

Total 69 100 %

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:
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Andlisis: son consumidores finales con un 68%, le sigue con un 16% los clientes de
panaderias, mientras que contindan los detallistas con un 13%, luego tenemos los mayoristas con un

1% y con el mismo porcentaje los tipos de clientes de forma eventual

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef en su mayoria son del tipo de clientes consumidores finales.

Pregunta No 3: ;El proveedor de sus productos es local?

Objetivo: Identificar la competencia.

Cuadro 8 Grafico 8

Categoria Frecuencia Porcentaje ¢El prOVEEdor de sus

Si 57 83% producto es local?

No 12 17 %

Total 69 100 % .
M si
® no

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: proveedor es local con un 83%, mientras que el otro 17% seialo que su proveedor

no es local

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que el proveedor de

los clientes potenciales de Multichef es local.

Pregunta No 4: ;Cudles son los motivos por los que adquiere sus productos?

Objetivo: Identificar la ventaja competitiva de la competencia.
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Cuadro 9
Categoria
Productos de
calidad
Variedad de
productos
Marcas
reconocidas

Ubicacién

geograficamente

accesible
Promociones
atractivas
Atencion
personalizada
Servicio a
domicilio
Seguimiento
después de la
compra

Local amplio
Productos
visualmente
bien colocados
Parqueo

Local limpio y

ordenado

Frecuencia

37

15

Porcentaje

54%

22%

10%

1%

4%

1%

4%

0%

0%

0%

0%

0%

Grafico 9

¢ Motivos por los
que adquiere sus
productos?

H Productos de
calidad

m Variedad de
productos

Marcas
reconocidas

Ubicacion
accesible

® Promociones
atractivas
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Variedad,
calidad y
precios

accesibles

Total

Mas barato

1%

1%

100 %

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Anadlisis: por ser productos de calidad con un 54%, le sigue con un 22% la variedad en sus

productos mientras que contindan por sus marcas reconocidas con un 10%, luego con un 4% las

promociones atractivas y servicio a domicilio y posteriormente con un 1% ubicacién geografica,

atencién personalizada y més barato.

Interpretacion: con dichos resultados obtenidos en dichas encuestas reflejan que los clientes

potenciales en su mayoria los prefieren por sus productos de calidad

Pregunta No 5: ;Como adquiere sus productos?

Objetivo: Conocer los canales de distribucion de la competencia.

Cuadro 10

Grafico 10
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Categoria

Tienda de colonia
Supermercado
Mercado

Tiendas de
conveniencia
Comerciales
Pedidos por
WhatsApp
Pedidos por
Facebook

Pedidos a través de
aplicaciones (Hugo,
mandaditos)

En su propio local

Total

Frecuencia

9

38

10

6

26

5

1

Porcentaje
7%

31%

8%

5%

21%

20%

2%

4%

1%

100 %

Como adquiere
sus productos?

m Tienda de
colonia

® Supermercado
Mercado
tiendas de

conveniencia

m Comerciales

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: Supermercado con un 31%, le sigue con un 21% en comerciales mientras que
contindan pedidos por WhatsApp con un 20%, luego con un 8% mercado y con un 7% tienda de

colonia, tienda de conveniencia con un 5% y posteriormente con un 4% pedidos a través de

aplicaciones, pedidos por Facebook con un 2% y por dltimo en su propio local con un 1%.

Interpretacion: con dichos resultados obtenidos en dichas encuestas reflejan que los clientes

potenciales en su mayoria adquieren sus productos en supermercados

Pregunta No 6: ;Porque medio recibe informacién de sus productos o servicios?

Objetivo: Identificar los medios de comunicacién que utiliza la competencia.
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Cuadro 11 Grafico 11
Categoria Frecuencia Porcentaje

Tienda fisica 25 36%

éPor que medio recibe
Radio 0 0% A .

informacion de sus

Television 0 0% o e 2

productos O ServicClos:
Valla 1 1%

M Tienda fisica
Publicitaria B Radio
Banner 0 0% Television
Valla Publicitaria
Facebook 20 29% ® Banner
book

WhatsApp | 7 10% .
Publicidad 13 19%
digital
Otros 3 4%
Total 69 100 %

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: recibe informacion de su proveedor en tienda fisica con un 36%, le sigue con un
29% los que reciben informacion por medio de Facebook, mientras que continuan los que la reciben
por medio de publicidad digital con un 19%, luego tenemos con un 10% los que la reciben por medio
de WhatsApp posteriormente los que reciben informacién por medio de otros con un 4% y por ultimo

con 1% los que la reciben por medio de valla publicitaria

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes
potenciales de Multichef en su mayoria reciben informacién de los productos de su proveedor por

medio de la tienda fisica.

Pregunta No 7: ;Porque medio ha visto los productos de las empresas dedicadas a proveer insumos

de panaderia y pasteleria?
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Objetivo: Identificar los medios donde promocionar los productos.

Cuadro 12
Categoria
Radio
Television
Valla
publicitaria
Banner
Facebook
Instagram
WhatsApp
Publicidad
Digital
Otros

Total

Frecuencia

0

4

5

1

35

9

1

10

4

69

Porcentaje
0%
6%

7%

1%
51%
13%
1%

14%

6%

100%

Grafico 12

Medios por los que ha
visto Productos de las
empresas dedicadas a
proveer insumos de
panaderia y pasteleria

H Radio

M Television

m Valla publicitaria

Banner

B Facebook

M Instagram

B Whatsapp

H Publicidad Digital

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: el medio por el que ha visto productos de las empresas dedicadas a proveer insumos
de panaderia y pasteleria ha sido Facebook con un 51%, le sigue con un 15% los que han visto por
medio de Publicidad Digital, mientras que contindan los que han visto por medio de Instagram con
un 13%, luego tenemos los que han visto por medio de Valla Publicitaria con un 7% y posteriormente
con un 6% los que la han visto por medio de otros y con el mismo porcentaje los que la han observado

por medio de television, y por ultimo con el 1% los que han visto por medio de WhatsApp y Banner

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef en su mayoria han visto publicidad por medio de Facebook.

Pregunta No 8: ;Estaria dispuesto usted a conocer/probar otro proveedor?




Objetivo: Identificar si los usuarios estdn dispuestos a conocer otro proveedor.

Cuadro 13 Grafico 13
Categoria  Frecuencia  Porcentaje é Estaria Dispuesto a
Si 66 96% conocer otro proveedor?
No 4%
Total 69 100 %

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: con un 96% si estd dispuesto a conocer otro proveedor, mientras que el otro 4%

sefalo que no estd dispuesto

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef si estdn dispuestos a conocer otro proveedor.

Pregunta No 9: ;Conoce otra empresa en la zona que comercialice los mismos productos?

Objetivo: Evaluar si los usuarios conocen mas empresas del mismo rubro.

Cuadro 14

Grafico 14
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Categoria  Frecuencia  Porcentaje

é¢Conoce otra empresa en

Si 38 55% . e

la zona que comercialice
No 31 45% los mismos productos?
Total 69 100 %

M si

¥ no

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: con un 55% si conoce otra empresa que comercialice los mismos productos, mientras

que el otro 45% sefalo que no conoce otra

Interpretacioén: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef si estdn sabedores de otras empresas del mismo rubro.

Pregunta No 10: ;Conoce usted la empresa Multichef?

Objetivo: Evaluar si los usuarios tienen conocimiento de la empresa.

Cuadro 15 Griafico 15
Categoria  Frecuencia  Porcentaje écon oce | a empresa
Si 48 70% Multichef?
No 21 30%
total 69 100% .
B No
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Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: con un 70% sefialo que, si conoce la empresa Multichef, mientras que el otro 30%

sefialo que no la conoce

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef si estdn conocedores de la empresa.

Pregunta No 11: ;Por qué medio de comunicacidn se dio cuenta de la empresa?

Objetivo: Identificar cual es el medio de comunicacién que mds alcance tiene la empresa para los

usuarios.
Cuadro 16 Grafico 16
Categoria Frecuencia  Porcentaje »
¢ Por que medio
Radio 0 0% . 4
’ de comunicacion
Television 0 0% se dio cuenta de
Valla publicitaria 3 5% la empresa?
Banner 2 3% ® Radio
Facebook 24 40 % miclevisinn
Instagram 19 32% valla
publicitaria
WhatsApp 2 3%
Banner
Publicidad digital 6 10%
Me la han 1 2%
mencionado
Recomendaciones 3 5%
por amigos
Total 60 100 %

Fuente: encuestas
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Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: por medio de Facebook con un 40%, le sigue con un 32% Instagram, mientras que
contindan con un 10% publicidad digital, luego con un 5% las recomendaciones de amigos y Valla
Publicitaria, posteriormente con un 3% WhatsApp y Banner y por ultimo un 2% se la han

mencionado.

Interpretacion: con dichos resultados obtenidos en dichas encuestas reflejan que los clientes

potenciales se dieron cuenta de la empresa por medio de Facebook.

Pregunta No 12: ;Qué es lo primero que le llega a la mente cuando lee o escucha Multichef?

Objetivo: Identificar la perspectiva de como relacionan el nombre de la empresa los usuarios.

Cuadro 17 Grafico 17

Categoria Frecuencia Porcentaje "

| é¢Que es lo primero que
Comida 35 42 %

le llegue a la mente

Calidad 17 20% cuando lee o escucha
Originalidad 7 8% Multichef?
Diversidad 21 21% B Comida
Ninguna de las 3 4% m Calidad
anteriores Originalidad
total 100% Diversidad

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: lo primero que le llega a la mente cuando lee o escucha Multichef es comida un
42%, le sigue con un 25% lo que le viene a la mente es Diversidad, mientras que contindan los que
se le vienen a la mente Calidad con un 21%, luego tenemos los que piensan en Originalidad con un

8% y posteriormente con un 4% los que no piensan en ninguna de las anteriores
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Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef en su mayoria piensan en comida cuando leen o escuchan Multichef.

Pregunta No 13 ;Por qué medio le gustaria recibir informacion acerca de los productos de la empresa?

Objetivo: Conocer el medio donde los usuarios desean interactuar con la empresa.

Cuadro 18 Grafico 18
Categoria Frecuencia Porcentaje
Radio 1 1%
Television 3 2%
é¢Por que medio le
Valla 1 1% . .
gustaria recibir
Publicitaria . .

o informacion acerca de
Banner 1 1% los productos de la
Facebook 31 25% empresa?

Instagram 37 30% B Radio
] H Television
WhatsApp 35 28% 12% 1%
25% Valla publicitaria

Publicidad 15 12% 28% ‘ Banner

B Facebook
Digital

M Instagram
Total 100 % B Whatsapp

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Analisis: el medio por el que le gustaria recibir informacién acerca de los productos de la
empresa es Instagram con un 30%, le sigue con un 28% los que les gustaria por medio de WhatsApp,
mientras que contindan los que les gustaria por medio de Facebook con un 25%, luego tenemos los
que les gustaria por medio de Publicidad Digital con un 12% y posteriormente con un 2% los que les
gustaria por medio de television y por ultimo con el 1% los que les gustaria por medio de Banner,

Radio, y Valla Publicitaria
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Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef en su mayoria les gustaria recibir publicidad por medio de Instagram.

Pregunta No 14: ;Cémo le gustaria adquirir los productos?

Objetivo: Identificar el canal de distribucién donde proveer a los usuarios.

Cuadro 19 Grafico 19
Visita la sucursal 43 39%
Pedidos por 11 10%
Facebook ¢Como le gustaria
Pedidos por i e adquirir los productos?
WhatsApp
M Visita la sucursal
Pedidos a través 14 13%
M Pedido por
Facebook

de aplicaciones
M Pedidos por

(Hugo, Whatsapp
. Pedidos a traves
mandadltOS) de aplicaciones
R ® A domicili
A domicilio 1 1% omicilio
Total 100%

Fuente: Encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: le gustaria adquirir los productos por medio de visita la sucursal con un 39%, le
sigue con un 37% los que les gustaria por pedidos por WhatsApp, mientras que contindian los que les
gustaria por medio de pedidos a través de aplicaciones con un 13%, luego tenemos los que les gustaria
por medio de Pedidos de Facebook con un 10% y posteriormente con un 1% los que les gustaria por

medio de pedidos a domicilio
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Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef en su mayoria les gustaria adquirir los productos por medio de visita la

sucursal.

Pregunta No 15: ;De las siguientes empresas, seleccione las que conoce?

Objetivo: Identificar las principales empresas del mismo rubro conocidos por los usuarios.

Cuadro 20

Grafico 20

Categoria Frecuencia Porcentaje \

Pimi 53 66 %
Carson 11 14%
La Casa 16 20%
del

panadero

Total 69 100 %

De las siguientes
empresas, seleccione las
gue conoce

M Pimi
W Carson

La Casa del
panadero

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: la empresa que conoce es Pimi con un 66%, le sigue con un 20% los que conocen

La casa del Panadero, mientras que contindan los que conocen Carson con un 14%

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes

potenciales de Multichef conocen mucho més a la empresa Pimi.

Pregunta No 16: ;Considera que la empresa necesita un plan promocional para posicionar la marca

Multichef?

Objetivo: Conocer la percepcion de los usuarios sobre la promocion de la marca.

Cuadro 21

Grafico 21
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é¢Considera que la

Categoria Frecuencia Porcentaje empresa necesita un plan
Si 63 91% :

No p 00, pr.o.momonal para
Total 69 100 posicionar la marca...

M Si

® No

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: con un 91% senalo que la empresa Multichef si necesita un Plan Promocional,

mientras que el otro 9% sefialo que no lo necesitan

Interpretacion: con estos resultados obtenidos en las encuestas reflejan que los clientes
potenciales de Multichef si estdn de acuerdo a que la empresa Multichef necesite un plan

promocional.

4.1.2 Tabulacién, andlisis e interpretacion de los resultados de la encuesta a clientes actuales de la
empresa Multichef.

Objetivo: Conocer las diferentes cualidades personales de los clientes actuales de la empresa
Multichef.

Edad

Cuadro 1 Grafico 1
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Categoria  Frecuencia  Porcentaje ‘
18 225 43 65% Edad
26 a33 17 26 %
34 a4l 6 9% 1SR
m26a33
50 en 0 0 %
m34a41
adelante
Total 66 100 %
Fuente: encuestas
Genero
Cuadro 2 Griéfico 2
Genero
Categoria Frecuencia  Porcentaje
Femenino 58 88. %
Masculino 8 12.%
B femenino
Total 66 100 % B masculino

Fuente: encuestas

Estado Civil

Cuadro 3 Grafico 3
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Estado civil

Categoria Frecuencia Porcentaje
Soltero 51 77 %
Casada/o 15 23%
H Soltera/o
Viudo 0 0% M Casada/o
Total 66 100% " VLSS
Fuente: encuestas
Ocupacion
Cuadro 4 Grafico 4
Categoria Frecuencia  Porcentaje -
Ocupacion
Empleado 26 39%
Estudiante 30 45 %
Desempleado 2 3% W Estudiantes
Amo de casa 4 6% ™ desemplSSiy
B Ama de casa
Negocio Propio 1 2% Negocio Propio
E ded
Emprendedor/a 1 2% o Emere
B Chef
Chef 1 2% B Comerciante
- B empleado
Comerciante 1 2%
Total 66 100 %

Fuente: encuestas

(A qué departamento pertenece?

Cuadro 5

Grafico 5
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Categoria Frecuencia Porcentaje
A que departamento
San Miguel 60 91%
pertenece

Usulutan 4 6%

M San
Morazan 1 2% Micss

® Usulutan
La Uni6n 1 2%
Total 66 100%

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: Los resultados de las encuestas nos muestran que la edad promedio de los clientes
actuales de la empresa Multichef rondan entre los 18 a 50 afios de los cuales, 65% tienen entre 18 a
25 afos, 26% tienen entre 26 a 33 afios y el 9% tienen entre 34 a 41 anos de edad. El género de los
clientes actuales de la empresa Multichef en su mayoria con el 88% es femenino y el 12% masculino.
El Estado civil de los clientes encuestados es el 77% solteros y el 23% casados. La ocupacién de los
clientes es, el 45% son estudiantes, 39% son empleados, 6% son amas de casa, el 3% son
desempleados, el 2% cuentan con negocio propio, 2% son emprendedores, 2% son chef y el 2% son
comerciantes. Los resultados nos muestran a que departamentos pertenecen los clientes de Multichef,
el 91% pertenecen al departamento de San Miguel, el 6% pertenecen al departamento de Usulutdn, el

2% pertenece al departamento de Morazan y el 2% pertenece al departamento de La Unidn.

Interpretacion: Los resultados obtenidos en las encuestas sobre los datos generales nos
muestra el perfil de los clientes reales con activa participacién y consumo de los productos que brinda
la empresa Multichef , en su mayoria son personas jévenes su edad ronda entre los 18 a 25 afios, en
base a estos resultados se puede determinar que las mujeres son las que se ven mads interesadas por el
rubro de la panaderia y pasteleria ya que son las que muestran mayor participacién de compra en la
empresa Multichef, la mayoria de los clientes se dedican a estudiar o son empleados; su Estado civil

es soltero y el mayor porcentaje pertenece al departamento de San Miguel.
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Pregunta No 1: ;Con que frecuencia visita usted la sucursal?

Objetivo: Identificar la regularidad con que los clientes visitan la sucursal.

Cuadro 6 Grafico 6
Categoria * Frecuencia Porcentaje
1 vezalasemana 37 56 % p .
é¢Con que frecuencia
2 a 3 veces por 19 29% e o
P ° visita la sucursal?

semana

Hlvezala
4 a5 veces por 2 3% semats

M 2 a 3 veces por
semana semana

W 4 a5 veces por
1 vez al mes 6 9% semana

1 vez al mes

Cada 15 dias 1 2%

M cada 15 di
Ocasionalmente 1 2% - &
Total 66 100% M ocasionalmente

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 56% de las personas encuestadas visitan la sucursal 1 vez a la semana, el 29%
visitan la sucursal de 2 a 3 veces por semana, el 9% visitan la sucursal 1 vez al mes, el 3% visita la
sucursal de 4 a 5 veces por semana, el 2% visita la sucursal cada 15 dias y el 2% visita la sucursal

ocasionalmente.

Interpretacion: Los resultados obtenidos nos muestra que el mayor porcentaje de las personas
encuestadas visitan la sucursal de Multichef con una frecuencia bastante favorable para la empresa,
en base a esto se puede percibir la preferencia de las personas al momento de elegir el lugar donde

adquirir sus productos de panaderia y pasteleria.

Pregunta No 2: ;De las siguientes palabras con cudl asocia la empresa Multichef?

Objetivo: Identificar la perspectiva de como relacionan el nombre con la marca.
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Cuadro 7 Gréfico 7
Categoria Frecuencia
fanovacién | 12 12% Palabras con la que
Calidad 45 45% asocia la Empresa
Cercania 10 10% m innovacion
Amigable 18 18% 18%:2% "

18% » I cercania

Equipada 15 15% 10% | ¥% amigable
Total 100% il

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 45% asocia a la empresa con la palabra calidad, el 18% asocia a la empresa con
la palabra amigable, el 15% asocia a la empresa con la palabra equipada, el 12% asocia a la empresa

con la palabra innovacién y el 10% asocia a la empresa con la palabra cercania.

Interpretacion: Segtn los resultados obtenidos se determina que las personas asocian la
empresa con las palabras Calidad, innovacion y equipada, lo cual es algo favorable para la empresa

ya que son factores importantes en cuanto a la aceptacion de sus productos por parte de sus clientes.

Pregunta No 3: ;Qué sentimiento le transmite nuestra marca?

Objetivo: Identificar la personalidad de la marca.

Cuadro 8 Grafico 8
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OategoriaFrecuenciaP(nrcentaje‘

Tt 1 1% Sentimiento que
Felicidad 32 25% transmite

Enfado 0 0% gl
Sorpresa 7 5% H felicidad
Emocién 22 17 % ® enfado
Nostalgia 9 7% sorpresa
Entusiasmo 21 16% B emodig
Buen humor 10 8% m nostalsig
Marca 100% 24 19%

oriente

Alegria 2 2%

Total 100%

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 25% de las personas encuestadas dijeron que el sentimiento que la empresa les
transmite es el de la felicidad, el 19% de las personas dijo que la empresa le transmitia el sentimiento
de marca 100% oriente, el 17% de las personas encuestadas dijo que la empresa le transmite el
sentimiento de emocion, el 16% de las personas dijo que la empresa le transmite el sentimiento de
entusiasmo, el 8% manifestd que el sentimiento que la empresa le transmite es el buen humor, el 7%
de las personas encuestadas manifest6 que el sentimiento que la empresa le transmite es la nostalgia,
el 5% de las personas encuestadas dijo que el sentimiento que le transmite la empresa es de sorpresa

y el 0% sentimiento de enfado.

Interpretacion: Los resultados obtenidos sobre que sentimiento le transmite la marca en su

mayoria respondieron felicidad, emocién y marca 100% oriente lo que permite determinar que los
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clientes se sienten identificados y satisfechos con los productos y la atencién que brinda la empresa

Multichef.

Pregunta No 4: ;Cudles valores considera que se apegan mds a nuestra marca?

Objetivo: Conocer los valores con los que clientes asocian la marca.

Cuadro 9 Grafico 9

Categoria Frecuencia  porcentaje
Sephape = PRI Valores que se apegan
Responsabilidad 32 15% a nuestra marca
Integridad 18 8%

H Confianza
Transparencia 18 8%

B B Responsabilidad
Honestidad 34 16% 5 10% 3o
Excelencia 31 15% 15% " Integrig
15%
16% i

Innovacién 10 5% 6% 89 8% Transparencia
Servicio al 21 10% W Honestidad
cliente
Total 100 %

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 23% de las personas encuestadas manifestaron que el valor que se apega a la
marca es la confianza, el 16% de las personas encuestadas manifestaron que el valor que se apega a
la marca es la honestidad, el 15% manifest6é que el valor que se apega a la marca es la excelencia, el
15% manifesté que el valor que se apega a la marca es la responsabilidad, el 10% dijo que el valor
que se apega mds a la marca es la atencion al cliente, el 8% dijo que el valor que se apega a la marca
es la integridad, el 8% manifesté que el valor que se apega a la marca es la transparencia y el 5%

manifestd que el valor que se apega a la marca es la innovacion.
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Interpretacion: Los resultados obtenidos nos muestran los valores que los clientes consideran
que se apegan mds a la marca Multichef son la confianza, honestidad, responsabilidad y excelencia,

lo cual es una parte fundamental en cuanto a la identidad de la empresa.

Pregunta No 5: ;Qué es lo que le atrae m4s al momento de decidir visitar la empresa Multichef?

Objetivo: Identificar la ventaja competitiva por la que los clientes prefieren la marca.

Cuadro 10 Grafico 10
Categoria Frecuencia Porcentaje
é¢Que es lo que atrae al
Calidad de 51 460 i
visitar la empresa
producto Multichef?
i
Atencion 16 13% . g?oI:iStge
personalizada B Atencion
Personaliz
Precios accesibles 31 25% ada
Precios
Ubicacion 13 10% Accesibles
accesible
Servicio al cliente 15 12%
Total 100 %

Fuente: encuestas

Andlisis e Interpretacion de datos:

Andlisis: El 40% de las personas encuestadas manifesté que lo que les atrae a visitar la
empresa es la calidad de producto, el 25% manifesté que lo que le atrae al visitar la empresa son los
precios accesibles, el 13% de las personas encuestadas manifestd que lo que le atrae al visitar la
empresa es la atencion personalizada, el 12% manifesté que lo que le atrae al visitar la empresa es el
servicio al cliente y el 10% de las personas encuestadas manifesté que lo que le atrae al visitar la

empresa es la ubicacion accesible.
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Interpretacion: Los resultados obtenidos nos muestran que es lo que les atrae a los clientes al
visitar la empresa, en su mayoria respondieron que la calidad de producto y los precios accesibles, lo

cual son aspectos importantes para el cliente al momento de elegir donde comprar sus productos.

Pregunta No 6: ;Cudles son los motivos por los que adquiere los productos que brinda la empresa

Multichef?

Objetivo: Conocer el atributo diferenciador por la que los clientes los prefieren.

Cuadro 11 Grafico 11
Categoria Frecuencia Porcentaje .
Motivos por los que
Producto de 48 26% A
adquiere los productos
Calidad de Multichef
Variedad de 39 21%

B Producto de
Producto calidad
Marcas reconocidas 21 11% ® variedad de

producto
Precios 28 15%

B marcas
competitivos reconocidas
Ubicaciones 15 8% precios

competitivos
accesibles

M ubicacion
Personal Calificado 7 4% accesible
Promociones 2 1%
atractivas
Atenciones 11 6 %
personalizadas
Servicio a domicilio 1 1%

Amplio local 2 1%
Producto 3 2%
visiblemente bien

colocado
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Parqueo 0 0%
Local Ordenado 7 4%

Total 100 %

Fuente: Encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 26% de las personas encuestadas manifesté que adquieren los productos por ser
producto de calidad, el 21% manifesté que su motivo es la variedad de producto, el 15% manifestd
que su motivo son los precios competitivos, el 11% manifesté que su motivo para adquirir productos
de Multichef es por las marcas reconocidas, el 8% adquiere los productos por que posee ubicacién
accesible, el 6% manifesté que el motivo por el cual adquiere los productos es la atencién
personalizada, el 4% adquiere los productos de la empresa por el personal calificado, el 4% adquiere
los productos es porque cuenta con local ordenado, el 2% manifest6 que el motivo por el cual adquiere
los productos de la empresa es porque estos estan visiblemente bien colocados, el 1% manifesté que
adquiere los productos de la empresa porque este posee amplio local, el 1% adquiere los productos
por las promociones atractivas y el 1% manifesté que el motivo por el cual adquiere los productos de

la empresa es por el servicio a domicilio.

Interpretacion: Los resultados nos muestran los motivos por los que los clientes adquieren los
productos que brinda la empresa Multichef, 1a mayoria de los clientes encuestados dijeron que brinda
productos de calidad, variedad de productos y precios competitivos, los cuales son factores
importantes al momento que el cliente elige donde adquirir sus productos de igual forma esto

diferencia la empresa con respecto a su competencia.

Pregunta No 7: ;Qué tipo de clientes es usted?

Objetivo: Identificar el tipo de cliente.

Cuadro 12 Grafico 12
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Categoria Frecuencia Porcentaje " »
¢Que tipo de cliente es?

Consumidor 39 59 %
final
Panaderia 6 9% B Consumidor final

M Panaderia
Pasteleria 12 18% ]

M Pasteleria
Detallista 8 12% Detallista

B Mayorista
Mayorista 1 2%
Total 66 100 %

Fuente: Encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 59% son consumidor final, el 18% se dedican a la pasteleria, el 12% son

detallistas, el 9% se dedican a la panaderia y el 2% son mayoristas.

Interpretacion: Los resultados nos muestra que la mayoria de los clientes actuales de la

empresa Multichef son consumidores finales.

Pregunta No 8: ;Conoce otra empresa en la zona, que comercialice los mismos productos? Objetivo:

Identificar las principales empresas del mismo rubro conocidos por los clientes.

Cuadro 13 Grafico 13
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Categoria
SI
NO

Total

Frecuencia

49

17

66

Porcentaje
74 %
26 %

100 %

éConoce otra empresa
gue comercalice los
mismo productos?

M si

Hno

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 74% respondié que si conoce otra empresa que comercialice los mismos

productos que Multichef y el 26% respondié que no conoce otra empresa que comercialice los

mismos productos que Multichef.

Interpretacion:

encuestados si conocen otra empresa en la zona que comercialice los mismos productos que brinda

la empresa Multichef.

Los resultados obtenidos nos muestra que la mayoria de los clientes

Pregunta No 9: ;Con que frecuencia realiza las compras de insumos de Panaderia?

Objetivo: Identificar la frecuencia de compra.

Cuadro 14

Grafico 14
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Categoria Frecuencia
Una vez a la 23

semana

De dos a tres 16

veces a la

semana

Una vez al mes 12

De dos a tres 13

veces al mes

Mas de tres 1

veces al mes

Cada 15 dias 1

Total 66

Porcentaje

35%

24%

18%

20%

2%

2%

100%

Frecuencia con que
realiza las compras

E Unavezala
semana

B De dos a tres
veces a la semana

M Unavez al mes

De dos a tres
veces al mes

B mas de tres veces
al mes

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 35% dijo que realiza las compras una vez a la semana, el 24% dijo que realiza las
compras de dos a tres veces a la semana, el 20% realiza las compras de dos a tres veces al mes, el

18% realiza las compras una vez al mes, el 2% realiza las compras mds de tres veces al mes y el 2%

realiza las compras cada quince dias.

Interpretacion: Los resultados obtenidos nos muestran la frecuencia con la que los clientes

compran los insumos de panaderia y pasteleria, la mayoria realiza sus compras de 2 a 3 veces a la

semana o 1 vez a la semana.

Pregunta No 10. ;Cudnto es el gasto promedio de compra?

Objetivo: Identificar el promedio de compra por cliente.

Cuadro 15

Grafico 15
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Categoria Frecuencia Porcentaje

éCuanto es el gasto
$10-$50 48 73%

promedio?
$51-$100 15 23%
$101- $150 3 4%
W $10- S50
Total 66 100% m $51- $100
m $101- $150

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Analisis: El 73% realiza un gasto promedio de $10 a $50, el 23% realiza un gasto promedio

de $51 a $100 y el 4% realiza un gasto promedio de $101 a $150.

Interpretacion: Por medio de estos resultados se puede determinar el gasto promedio de

compra de los clientes, la mayoria de los clientes realiza un gasto promedio de $10 a $50.

Pregunta No 11. ;De las siguientes situaciones cuales se les ha presentado al momento de visitar o

realizar pedidos a nuestra sucursal?

Objetivo: Conocer las necesidades de la empresa para mejorar.

Cuadro 16 Grafico 16
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Categoria
No
encontro el
producto
que
buscaba

El personal
de servicio
no le
entrego lo
solicitado
El personal
de servicio
no fue
amable

No
responden
preguntas
en
Facebook
Tardan en
contestar
en las redes
sociales
Tardan en
contestar
las
Ilamadas
telefonicas
Ninguna de
las
anteriores
Total

Frecuencia
33

16

15

Porcentaje
45 %

1%

3%

5%

22%

20%

4%

100

Situaciones que se les
ha presentado al
visitar la sucursal

H No encontro el
producto que
buscaba

M El personal de
servicio no le
entrego lo
solicitado

El personal de
servicio no fue
amable

No responden
preguntas en
facebook

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 45% manifestd que una situacion que se le ha presentado es no encontrar el
producto que buscaba, el 22% manifesto que la situacion que se le ha presentado es que tardan en
contestar en redes sociales, el 20% manifesté que tardan en contestar llamadas telefonicas, el 5%
manifestd que la situacion que se le ha presentado es que no responden las preguntas en Facebook, el
4% dijo que ninguna de las situaciones se les ha presentado al visitar la sucursal, el 3% manifest6 que

al visitar la sucursal el personal de servicio no fue amable y el 1% manifestd que la situacidén que se

le ha presentado al visitar la sucursal es que el personal de servicio no le entrego lo solicitado.
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Interpretacion: Los resultados obtenidos nos muestra algunas de las situaciones que se les ha
presentado a los clientes al momento de visitar la sucursal, la mayoria manifest6 que no encontraron

el producto que buscaban.
Pregunta No 12: ;De los siguientes elementos cuales considera que la empresa necesita mejorar?

Objetivo: Conocer las fallas que se estan teniendo como empresa para mejorar.

Cuadro 17
‘ Categoria ‘ Frecuencia ‘ Porcentaje
Marca de la empresa (logo) 7 4%
Fachada y rétulos atractivos 9 5%
Poseer parqueo 37 19%
Uniforme del personal 5 3%
Vehiculo para entrega a domicilio 17 9%
Promocionales de la empresa 5 3%
Publicidad digital 11 6%
Ambientacion del local 6 3%
Visibilidad de los productos 7 4%
Ubicacidn de los productos 2 1%
Estantes, sillas, y mobiliario 4 2%
Limpieza y orden del local 0 0%
Distribucion del espacio del local 12 6%
Contratar més personal para atencién al cliente 10 5%
Extender horarios de la sucursal 9 5%
Generar contenido 8 5%
Articulos o blog de cocina 6 3%
Videos sobre recomendaciones 4 2%
Imagenes mas creativa e informéatica 2 1%
Enviar correo sobre productos y servicios 6 3%
Estar en aplicaciéon como Hugo, mandaditos 5 3%
Poseer sitio web para pedidos en linea 16 8%
Tiempo de espera para ser atendido 3 2%
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Dinamicas en redes sociales 4 2%

Total 100%

Fuente: encuestas

QGrafico 17

Elementos que considera que la empresa
necesita mejorar

B Marca de la empresa
® Fachada y rotulo
= Poseer paqueo
Uniforme de el personal
H Vehiculo para entrega a domicilio
¥ Promocionales
B Publicidad
B Ambientacion de local
H Visibilidad de productos
® Ubicacién de productos
M estantes, sillas y mobiliario
B Limpieza y orden del local
® Distribucion del espacio
= Contratar mas personal
extender horario
generar contenido
= Articulos o blogs
= Videos sobre recomendaciones
B [mdgenes mas creativas
® Enviar correo sobre producto
m Estar en aplicaciones
H Poseer sitio web
H Tiempo de espera
® Dinamicas en redes

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 19% considera que la empresa debe poseer parqueo, el 9% considera que la
empresa debe tener un vehiculo para entrega a domicilio, el 8% considera que la empresa debe poseer
sitio web, el 6% considera que se debe mejorar la publicidad, el 6% considera que se debe mejorar la
distribucién del espacio en local, el 5% considera que la empresa debe contratar mas personal, el 5%
considera que la empresa debe extender el horario, el 5% considera que la empresa debe generar
contenido, el 5% considera que la empresa debe mejorar fachada y rotulo, el 4% considera que la
empresa debe mejorar la visibilidad de los productos, el 4% considera que se debe mejorar la marca

de la empresa, el 3% considera que la empresa debe mejorar los promocionales, el 3% considera que
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la empresa debe mejorar los articulos o blogs, el 3% considera que la empresa deberia enviar correos
sobre los productos, el 3% considera que la empresa deberia estar en aplicaciones, el 3% considera
que se debe mejorar el uniforme del personal, el 2% considera que se deben mejorar los estantes,
sillas y mobiliario, el 2% considera que la empresa debe mejorar videos sobre recomendaciones, el
2% considera que la empresa debe mejorar el tiempo de espera, el 2% considera que la empresa debe
mejorar las dindmicas en redes, el 1% considera que la empresa debe mejorar la ubicacién de los

productos y el 1% considera que la empresa debe mejorar con imdgenes mds creativas.

Interpretacion: En los resultados obtenidos sobre qué aspectos debe mejor la empresa la
mayoria de clientes encuestados manifest6 que la empresa debe poseer parqueo, este es un aspecto

importante porque hace que la visita de los clientes a la sucursal sea mds comoda y segura.

Pregunta No 13: ;Cémo le gustaria adquirir los productos?

Objetivo: Identificar el canal de distribucion que prefieren los clientes.

Cuadro 18 Grafico 18

Categoria Frecuencia Porcentaje
Visita a sucursal 36 43 %
Pedidos por 5 6% ¢Como le gustaria
Facebook adquirir los productos?
Pedido por 25 30%
WhatsApp M visita a sucursal
Pedidos a través de 18 21% )

M pedidos por

. . facebook

aplicaciones

W pedidos por
Total 100% whatsaeg

pedidos a travez

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:
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Andlisis: El 43% le gustaria adquirir los productos visitando la sucursal, al 30% le gustaria
adquirir los productos por medio de pedidos por WhatsApp, al 21% le gustaria adquirir los productos
por medio de pedidos a través de aplicaciones y al 6% le gustaria adquirir los productos por medio

de pedidos por Facebook.

Interpretacion: Los resultados nos permiten observar que a los clientes les gustaria adquirir
sus productos visitando la sucursal, a otro pequefio porcentaje le gustaria adquirir sus productos por

medio de pedidos realizados en WhatsApp.

Pregunta No 14: ;Seleccione los aspectos que considere que posee y se destaquen de nuestra

competencia?
Objetivo: Identificar el atributo diferenciador.

Cuadro 19

Categoria Frecuencia Porcentaje

Producto de calidad 43 21%
Variedad de productos 36 17%
Marcas recocidas 30 14%
Precios competitivos 27 13%
Ubicacion accesible 14 7%
Personal calificado 3 1%
Promociones atractivas 4 2%
Atencidn personalizada 15 7%
Servicio a domicilio 1 1%
Seguimiento después de la compra 1 1%
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Amplio local 3 1%

Producto visiblemente bien colocado 3 1%
Parqueo 4 2%
Local ordenado 8 4%.
Ambientacién de local 3 1%
Distribucién de espacio en el local 2 1%
Publicidad en redes sociales 3 1%
Pé4gina web con compras en linea 2 1%
Envié de correo informando sobre productos 2 1%
Estan en aplicacion como Hugo y mandaditos 3 1%
Total 100%

Fuente: encuestas

Grafico 19
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Aspecto que se destaquen de
nuestra competencia

® Productos de calidad
® Variedad de productos
= Marcas recocidas
Precios competitivos
m Ubicacion accesible
m Personal calificado
m Promociones atractivas
m Atencion personalizadas
H Servicio a domicilio
B Seguimiento despues de la compra
m Amplio local
m Producto visiblemente bien colocado
B parqueo
Local ordenado
Ambientacion de local
Distribucion de espacio
u Publicidad en redes sociales
= pagina web
H Envio de correo
m estan en aplicaciones como hugo

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 21% respondi6 que el aspecto que se destaca de la competencia son los productos
de calidad, el 17% respondi6 que los aspectos que se destacan son la variedad de productos, el 14%
marcas reconocidas, el 13% los precios competitivos, el 7% la ubicacién accesible, el 7% la atencién
personalizada, el 4% el local ordenado, el 2% las promociones atractivas, el 2% el parqueo, el 1% el
personal calificado, el 1% amplio local, el 1% producto visiblemente bien colocado, el 1% ambiente
del local, el 1% distribucion de espacio, el 1% publicidad en redes sociales, el 1% pégina web, el 1%

envid de correo y el 1% estan en aplicaciones como Hugo.

Interpretaciéon: La mayoria de los clientes encuestados manifestaron que el aspecto que se

destaca de la competencia es que Multichef brinda productos de calidad.

Pregunta No 15: ;Por qué medio recibe informacién de nuestros productos y servicios?

Objetivo: Identificar cual es el medio de comunicacién que mds alcance tiene la empresa para los

clientes.
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Cuadro 20
Categoria
Tienda fisica
Radio
Television
Valla publicitaria
Banner
Facebook
Instagram
WhatsApp
Publicidad digital

Total

Grafico 20

Frecuencia Porcentaje

46

1

0

2

19

23

2

44 %

1%

0%

2%

2%

18%

22%

9%

2%

100 %

é¢Porque medio recibe
informacion de
nuestros productos y
servicios?

B Tienda fisica
B Radio

Televisio

Valla publicitaria

M Banner

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Analisis: El 44% recibe la informacion directamente desde la tienda fisica, el 22% recibe
informacion por medio de la red social Instagram, el 18% recibe informacion por medio de la red
social Facebook, el 9% recibe informacion por medio de la red social WhatsApp, el 2% recibe
informacién por medio de publicidad digital, el 2% recibe informacién por medio de banners el 2%

recibe informacion por medio de vallas publicitarias y el 1% recibe informacién por medio de radio.

Interpretacion: El medio por el cual los clientes reciben informacion acerca de los productos

y servicios que Multichef ofrece es en la tienda fisica y otro pequefio porcentaje recibe informacion

por medio de Instagram.

Pregunta No 16: ;Porque medio ha visto informacién de los productos de las empresas dedicadas a

proveer insumos para panaderia y pasteleria?

Objetivo: Identificar los medios donde promocionar los productos.
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Cuadro 21 Grafico 21
Categoria Frecuencia Porcentaje
- é¢Porque medio ha visto
Radio 0 0% 4 "
informacion de
Programas de 3 3% .

s ’ empresas dedicadas a
Television proveer insumos para...
Valla Publicitaria 8 7 %o e,
Banner 10 9%

M Programas de
television
Facebook 43 37 %
m Valla Publicitaria
Instagram 34 29%
Banner
WhatsApp 8 7%
Publicidad digital 9 8%
Ninguno 1 1%
Total 100%

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Analisis: El 37% ha visto informacion en la red social Facebook, el 29% ha visto informacion
en la red social Instagram, el 9% ha visto informacién en banners, el 8% ha visto informacién por
medio de la publicidad digital, el 7% ha visto informacién por medio de la red social WhatsApp, el
7% ha visto informacién en vallas publicitarias, el 3% ha visto informacién por medio de programas
de television y el 1% no ha visto informacién sobre empresas dedicadas a proveer insumos de

panaderia en los medios antes mencionados.

Interpretacion: El medio por el cual las personas han visto informacion sobre los productos de

las empresas que se dedican a proveer insumos de panaderia y pasteleria son Facebook e Instagram.

Pregunta No 17: ;En qué ocasiones realiza sus compras?

Objetivo: Conocer la ocasién de compra.
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Cuadro 22 Grafico 22

Categoria Frecuencia Porcentaje
Dias festi 30 44 % F H

fas festivos ’ Ocasiones que realiza
Productosen 16 23% SuUs compras
promocién
Por 1 16 23%

o ‘ M Dias festivos
publicidad en

B Producto en

redes sociales promocion

M Por la publicidad
en redes

Otros 7 10%

otros

Total 100 %

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 44% realiza sus compras en dias festivos, el 23% realizan sus compras cuando
hay productos en promocidn, el 23% realizan sus compras por la publicidad en redes sociales y el

10% manifesté que tienen otras diferentes ocasiones para realizar sus compras.

Interpretacion: Mediante los resultados obtenidos se puede determinar que la mayoria de los

clientes encuestados realizan sus compras en dias festivos.

Pregunta No 18: ;En qué meses del aio compra mds nuestros productos?

Objetivo: Identificar los meses con mayor movimiento.

Cuadro 23 Grafico 23
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Categoria Frecuencia Porcentaje

Enero- marzo | 6 9% Meses que compra mas

Abril Junio 15 23% nuestros productos

Julio — 9 14 %

5 B Enero- marzo

septiembre

Octubre- 36 54% mAbrik

Diciembre ® Julio- Septiembre

Total 66 100 % Octubre-
Diciembre

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 54% compra més de los productos entre los meses octubre y diciembre, el 23%
compra mds de los productos entre los meses abril y junio, el 14% compra mds de los productos entre

los meses julio y septiembre y el 9% compra més de los productos entre los meses enero y marzo.

Interpretacion: Mediante los resultados obtenidos se puede determinar que los meses en los

cuales los clientes compran mds productos son octubre y diciembre.

Pregunta No 19: ;Qué tipos de incentivos le llaman la atencion?

Objetivo: Conocer el incentivo que a los clientes les gustaria que implementaran.

Cuadro 24 Grafico 24
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Categoria Frecuencia Porcentaje ‘
Descuentos 31 47 %

entre 5% -

25%

Promociones | 19 29%

2x1

Vales 16 24 %
canjeables por

productos

Total 66 100 %

Incentivos que le llaman
la atencion

W Descuentos entre
5%-25%

M Promociones 2x1

M Vales canjeables
por producto

Fuente: encuestas

Anélisis e interpretacion de datos:

Analisis: El 47% le llama la atencion los descuentos entre 5% a 25%, al 29% le llama la

atencion los incentivos de promociones 2x1 y al 24% le llama la atencion los incentivos de vales

canjeables por productos.

Interpretacion: Los incentivos que mds llaman la atencion de los clientes son los descuentos

entre 5% a 25%.

Pregunta No 20: En la escala del 1 al 5; siendo 1 el mds bajo y 5 el mds alto ;En qué nimero

recomendaria a sus conocidos la empresa Multichef?

Objetivo: Identificar la disposicién de los clientes a recomendar la empresa Multichef.

Cuadro 25

Grafico 25
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Categori

1

Total

recuenci

17

45

66

Porcentaje

0%

0%

6 %

26%

68 %

100 %

En que escala

recomendaria Multichef

ml
2

u3

m5

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 68% recomendaria a Multichef en el punto 5 de la escala, el 26% recomendaria a

Multichef en el punto 4 de la escala, el 6% recomendaria a Multichef en el punto 3 de la escala.

Interpretacion: Los resultados obtenidos nos dan a conocer si los clientes encuestados
recomendarian la empresa Multichef, en la escala del 1 al 5 siendo el 1 el més bajo y el 5 el més alto,

la mayoria de clientes seleccionaron los nimeros 4 y 5 siendo esto un resultado positivo para la

empresa ya que los clientes si recomendarian la empresa con otras personas.

Pregunta No 21:

De las siguientes empresas, seleccione las que conoce:

Objetivo: Evaluar si los clientes conocen mas empresas del mismo rubro.

Cuadro 26

Grafico 26
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B 56 68% Empresas que conoce

Carson 10 12%

LaCasadel 16 20% W pimi

panadero H Carson

Total 100 % M La casa del
panadero

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 68% de las personas conoce la empresa Pimi, el 20% de las personas conoce la

empresa La casa del panadero, el 12% de las personas conoce la empresa Carson.

Interpretacion: Los resultados nos muestran que entre las empresas que comercializan

insumos de panaderia y pasteleria la mds conocida por ellos es la empresa Pimi.

Pregunta No 22:

(Considera que la empresa necesita un plan promocional para posicionar la marca Multichef?

Objetivo: Conocer la percepcion de los clientes sobre la promocién de la marca.

Cuadro 27 Grafico 27
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| I pee—

Si 62 94 %
de un plan
No 4 6% .
promocional?
Total 66 100 %
]
B no

Fuente: encuestas

Andlisis e interpretacion de datos:

Andlisis: El 94% respondi6 que la empresa si necesita un plan promocional, el 6% respondi6

que la empresa no necesita un plan promocional.

Interpretacion: Los resultados nos muestran que el mayor porcentaje de los clientes consideran

que la empresa Multichef necesita de un plan promocional para lograr el posicionamiento de la marca.

4.2 Resultados de la entrevista

4.2.1 Tabulacidn, andlisis e interpretacion de los resultados de la entrevista realizada a empleados de
la empresa Multichef.

ENTREVISTA EMPLEADOS

Objetivo: conocer la edad promedio, género y lugar donde residen los empleados.

Edad

Cuadro 1 Grafico 1
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Categoria Frecuencia Porcentaje

edad

26 afios 1 25%
27 2 50%

25% | 25% M 26 ainos
39 1 2 W 27 ahos
Total 4 100% m 39 afios

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados de encuesta a empleados indican la edad promedio de 27 afios 50%, 26 afos

con un 25% y con un 25% de 39 aiios de edad.

Genero
Cuadro 2 Grafico 2
ategooria e J PO a1e
Genero

Femenino 3 75 %

Masculino |1 25%

Total 4 100 % i
B Femenino
B Masculino

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados de las encuestas a empleados indican que el mayor porcentaje 75% son género

femenino, mientras que un 25% masculino.

Lugar
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Cuadro 3 Grafico 3

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Lugar
Multichef 4 100 %
San Miguel
B Multichef San
Total 4 100% Miguel

Fuente: entrevista
Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados de encuestas el 100% de los empleados trabaja en la Sucursal de San Miguel.
Tiempo de operacion

Objetivo: conocer el tiempo que tienen los empleados de operar en la empresa.

Cuadro 4 Grafico 4
2 CE . 2 > c 2 P . > L S . [ Y 4
Tlempo de operacion
10 meses 1 25%
2 anos 1 25%
W 10 meses
9 meses 2 50% B 2 afios
M 9 meses
Total 4 100%

Fuente: entrevista
Andlisis e interpretacion de datos:

El tiempo de operacién de los empleados de Multichef muestran que 50% tienen un tiempo

de 9 meses laborando, 25% 2 afios y por tltimo un 25% 10 meses operando en la empresa.

(Coémo considera su desempefio en la empresa?
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Objetivo: Conocer el nivel de desempeiio que consideran los empleados que realizan.

Cuadro 5 Grafico 5
00 PO .
¢Como considera su

e 3 5% desemplefio en la
Medio 1 25% empresa?

Bajo 0 0% 1

B medio

Total 4 100% ¥ bajo

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados de la entrevista a los empleados demuestran que un 75% consideran que su

desempefio dentro de la empresa es alto, mientras que un 25% considera que es medio.
(Considera que su rol dentro de la empresa le permite desarrollar sus habilidades y destrezas?

Objetivo: Conocer los diferentes roles que realizan los empleados en la empresa

Cuadro 6 Grafico 6
00 PO p
é¢Considera que su rol
St 4 100% dentro de la empresa...
No 0 0%

Total 4 100%

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:
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El resultado de las entrevistas demuestra que el 100% de los empleados de Multichef

consideran que sus roles dentro de la empresa les permiten desarrollar sus habilidades y destrezas.

(Ha recibido alguna de las siguientes capacitaciones?

Objetivo: conocer que tipos de capacitaciones han recibido los empleados durante su tiempo

laborando en la empresa.

Cuadro 7 Grafico 7
Categoria Frecuencia  Porcentaje ) —
¢Ha recibido alguna
Estrategias de 1 8% de las siguientes
ventas capacitaciones?
Estrategias de 4 33%

M Estrategias de
servicio al cliente ventas
Planificacién y 2 17 % B Estrategias de

servicio al
. ., cliente
Organizacién -
) 8% 3% M Planificacion
Cilculo de los 1 8% 8;"’
> 34%
8% l Calculo de los
costos de productos 8% costodalies
17% productos
Merchandising 1 8% ® Merchandising
Calidad 1 8%

M Calidad
Innovacién 1 8%

Emprendedurismo 1 8%
Total 100%

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados obtenidos a empleados demuestran que han recibido capacitacion de estrategias
al servicio al cliente en un 35%, estrategias de venta 8%, planificacién y organizacién 8% calidad

8%, innovacion 8% emprendedurismo 8% y merchandising con el 8% .
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(Cuenta con el inmobiliario y condiciones adecuadas para realizar su trabajo de manera eficiente?

Objetivo: conocer si cuentan con el inmobiliario adecuado en las salas de ventas.

Cuadro 8 Grafico 8
ateooria e I Porcenta
¢Cuenta con el

2 4 100% inmobiliario y

No 0 0% condiciones adecuadas...

Total 4 100 %
mSi
® No

Fuente: entrevista
Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados indican que un 100% de los empleados de Multichef estdn de acuerdo que

cuentan con el inmobiliario y condiciones adecuadas para realizar su trabajo dentro de la empresa.
(Qué tipos de incentivos le gustaria recibir por parte de la empresa?

En los resultados de entrevista a empleados se muestra que un 50% le gustaria recibir
incentivos econdmicos por parte de la empresa y el otro 50% menciona que reciben todo lo necesario

para realizar sus labores.
[ Trabaja en base a estrategias mercadoldgicas para alcanzar proyecciones de la empresa?

Objetivo: Conocer si los empleados trabajan en base a estrategias.

Cuadro 9 Grafico 9
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Categoria Frecuencia Porcentaje

¢Trabaja en base a

! ? 0% estrategias
No 2 50% mercadologicas para
Total 4 100% alcanzar proyecciones

de la empresa?

Hno

50%

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados demuestran que un 50% de los empleados trabajan en base a estrategias
mercadoldgicas y el otro 50% no trabaja en base a estrategias mercadoldgicas para alcanzar

proyecciones.

(Qué considera que la empresa Multichef deberia mejorar?

Objetivo: conocer en qué aspectos consideran los empleados que debe mejorar la empresa.

Cuadro 10 Grafico 10
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Categoria Frecuencia Porcentaje
Metodologia de 0 0% ) " .
¢Que considera que
trabajo la empresa Multichef
Implementacién de 1 25% deberia mejorar?
eStrategias H Metodologia
de trabajo
mercadoldgicas
Capacitacion 0 0% ® Implementacio
n de
estrategias
laboral mercadologica
Entorno laboral 1 25% - El%izilt =2
Inmobiliaria y 0 0%
equipo de trabajo
Otros 2 50%
Total 4 100%

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados de encuesta indican en un 50% menciono que la empresa es muy responsable
y que son un personal muy eficiente, un 25% indico que debe mejorar el entorno laboral y por dltimo

un 25% que se debe implementar estrategias mercadoldgicas en la empresa.

( COémo considera la marca Multichef?

Objetivo: conocer que piensan los empleados de la marca.

Cuadro 11 Grafico 11
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| Categorfa ~ Frecuencia Porcentaje |
Marca 2 50% ) .
¢Como consideras la

Confiable Marca Multichef?
Marca de 1 25% B Marca Confiable
calidad B Marca de calidad
Marca 0 0% = Marca Reconocida
Reconocida Marca Poco

reconocida
Marca poco 0 0% u Otros
reconocida
Otros 1 25%
Total 4 100 %

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados de la encuesta indican que 50% consideran una marca confiable a Multichef,
25% marca de calidad y un 25% considera que la empresa y sus empleados son muy eficientes y

tratan de lo mejor de cada uno.

(Conoce otra empresa en la zona que comercialice los mismos productos?

Objetivo: Conocer si los empleados tienen conocimiento de otras empresas igual a la nuestra.

Cuadro 12 Grafico 12
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Categoria Frecuencia Porcentaje C..C onoce otra empresa en
Si 4 100% la zona que comercialice
No 0 0% los mismos productos?
Total 4 100 %

m Si

H No

Fuente: entrevista

Analisis e interpretacion de datos:

El 100% de los empleados indicaron que si conocen otra empresa que comercialice los mismos

productos.

(Considera que la cantidad del grupo empleados es suficiente para brindar un buen servicio al cliente?

Objetivo: conocer si los empleados estdn conforme con el grupo que trabajan para brindar un mejor

servicio.

Cuadro 13 Grafico 13
Categoria frecuencia Porcentaje

é¢Considera que la
Si 2 50% p

cantidad del grupo
No 2 0% empleados es...
Total 4 100%

50% H Si
® No

50%

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:
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Los resultados de las encuestas indican que un 50% de los empleados no estd de acuerdo con
la cantidad de empleados que posee la empresa mientras que el otro 50% considera que si es suficiente

para brindar un buen servicio.

(Cudl atributo considera que diferencia la marca?

Objetivo: conocer los atributos que consideran los empleados que posee la marca.

Cuadro 14 Grafico 14
Categoria Frecuencia ~ Porcentaje ) . .
¢ Cual atributo

Productos 2 50 % considera que
de calidad diferencia la marca?
Precios 1 25%

H Productos de
Justos calidad
Variedad de 1 25% M Precios justos

m Variedad de
Productos prodicion
Total 4 100%

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados de la encuesta a empleados demuestran que 50% mencionan que el atributo
que diferencia la marca es Productos de calidad siendo el porcentaje mds alto, un 25% precios justos,
y por dltimo un 25% indico que es variedad de productos que hace diferente a la marca Multichef de

otras empresas.

(Qué dificultades le manifiestan los clientes con frecuencia al visitar las sucursales?

Objetivo: conocer las dificultades que se presentan al momento de visitar la sucursal.

Cuadro 15 Grafico 15
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Categoria Frecuencia Porcentaje

¢Qué dificultades le

Dificultad 1 20% -4 )

HHEHAC pard ’ manifiestan los clientes
estacionarse con frecuencia al visitar
Ubicaciénno 0 0% las sucursales?
accesible N et
No encontré el 3 60 % 20% g 20%

0% 0% m Ubicacién no
accesible
producto que

= No encontro el
producto que
buscaba

buscaba

Mala atencion 0 0%
al cliente

Tiempo de 1 20%
espera muy

amplio

No llevaronlo 0 0%
que ordeno

Total 4 100 %

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados de la encuesta a empleados indican las dificultades que les manifiestan los
clientes al visitar las sucursales con 60% no encontré el producto que buscaba siendo el porcentaje

mas alto, 20% dificultad para estacionarse, 20% tiempo de espera muy amplia.

(Su cargo en la empresa es acorde a sus conocimientos y habilidades?

Objetivo: conocer si los empleados trabajan de acuerdo a sus habilidades y conocimientos.

Cuadro 16 Grafico 16
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Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

éSu cargo en la empresa
es acorde a sus
conocimientos y
habilidades?

mSi

® No

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos

El 100% de los empleados indicaron que su cargo en la empresa es acorde a sus conocimientos

y habilidades de cada uno.

(Con cudl de estos valores se siente mas apegado?

Objetivo: conocer los valores de cada empleado

Cuadros 17

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Respeto 0 0%
Amabilidad 2 50%
Honradez 0 0%
Honestidad 1 25%
Alegria 1 25%
Total 4 100%

Grafico 17

éCon cual de estos
valores se siente mas
apegado?
W Respeto
M Amabilidad
M Honradez

Honestidad

H Alegria

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

105




Los resultados de la encuesta indican que el 50% se apegan a la amabilidad, 25% honestidad

y el otro 25% alegria son los valores que mds sienten apegados con su trabajo.

Pregunta 12: ;El ambiente laboral en que se rodea es sano?

Objetivo: conocer el ambiente laboral de la empresa.

Cuadro 18 Grafico 18

Categoria  Frecuencia Porcentaje

¢El ambiente laboral en

Si 4 100% que se rodea es sano?

No 0 0%

total 4 100%
HSi
= No

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

El 100% de los empleados indicaron que el ambiente laboral en que se rodea es

completamente sano.

(Recomendaria la empresa Multichef a sus conocidos?

Objetivo: Conocer si los empleados recomendarian la empresa.

Cuadro 19 Grafico 19
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Categoria  Frecuencia  Porcentaje

¢Recomendaria la

o g 100% empresa Multichef a sus

No 0 0% conocidos?

Total 4 100% "
® No

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:

Los resultados muestran que el 100% de los empleados recomendarian la empresa Multichef

a sus conocidos.

(Considera que la empresa necesita un plan promocional para posicionar la marca Multichef?

Objetivo: Conocer si los empleados creen que la empresa necesita un plan promocional para

posicionar la marca En la ciudad de San Miguel.

Cuadro 20 Grafico 20

Categoria  Frecuencia  Porcentaje

éConsidera que la

& 2 0% empresa necesita un
No 2 50% plan promocional para...
Total 4 100%
H Si
50% 50% ai

Fuente: entrevista

Andlisis e interpretacion de datos:
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Los resultados indican que un 50% de los empleados no considera que la empresa

necesita un plan promocional y el otro 50% indico que si necesita un plan para posicionar la marca

En San Miguel.

4.2.2 Tabulacion, andlisis e interpretacion de los resultados de la entrevista realizada a la propietaria
de la empresa Multichef.

Entrevista realizada la Propietaria de Multichef

Nombre: Lorena Isolina Mendoza Reyes

Tiempo de operacion: 9 afios

Pregunta

1.

(En cudl de las

Edad: 35 afios

Numero de empleados: 8

Respuesta

Sucursal

carretera

sucursales con las panamericana

que cuenta en el
municipio de San
Miguel poseen mds

demanda?

(Cuenta con
capacitaciones para
el personal donde
les ensefien acerca
de estrategias

mercadoldgicas?

No

108

Analisis

Multichef cuenta con dos sucursales en la
ciudad de San Miguel, en la que se refleja
mayor demanda es en la sucursal de carretera

panamericana

La empresa Multichef carece de capacitaciones

mercadoldgicas para su personal de trabajo.



[ Tiene persona
capacitado que se
encargue de las

redes sociales de la

empresa?

(Cuenta con el
equipo e
inmobiliario
necesario para
realizar las
actividades?

(La empresa trabaja No

constantemente con
estrategias de

marketing?

Si

Si

109

En la actualidad las redes sociales, son un factor
importante para el posicionamiento de una
empresa, por lo tanto, Multichef si ha destinado
una persona capacitado para el manejo de redes

sociales de la empresa.

El equipo e inmobiliario es de vital importancia
para la empresa, para que el personal pueda
realizar las actividades de una manera mds
eficiente, por lo tanto, Multichef si cuenta con
todo el equipo e inmobiliario para la realizacion

del trabajo.

Para el posicionamiento de una marca es
fundamental implementar estrategias de
marketing, la empresa actualmente no
implementa ninguna estrategia lo que dificulta

su posicionamiento.



6. (Cudles son los
principales
obstdculos con los
que se enfrenta la

empresa?

Espacios para
dar mejor
atencion a los

clientes, en

salas de
ventas
Falta de

personal  en
area de
marketing

Se cuenta con
poco personal
para dar mejor
cobertura y
entrega de los
productos a
nuestros

clientes
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Los principales obstidculos con los que se
presenta la empresa son: Espacios donde se les
pueda brindar una mejor atencion a los clientes,
escases de personal especializado en el drea de
marketing y poco personal que permita dar una
mejor cobertura al momento de atender y

entregar los productos a los clientes.



7. (Cudles son sus
principales canales

de distribucién?

8. (Cuenta con
servicio a domicilio
para la venta y

entrega de  sus

productos?

9. ¢(Conocen sus
principales

competidores?

- Salas de

ventas

- Ventas a
través de
pedidos  de

redes sociales
- Rutas propias
(venta directa

con el cliente)

Si, ademas se
trabaja en
conjunto con los
diferentes

delivery en la
San

ciudad de

Miguel.

Si
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Las salas de venta son un canal directo en la
distribucion de los productos de la empresa, las
redes sociales son herramientas importantes

para llevar a cabo pedidos

El servicio a domicilio en una empresa es un
medio muy eficaz para hacer llegar los
productos a los clientes, Multichef cuenta con
servicio a domicilio propio de igual forma
trabaja con diferentes delivery en la ciudad de
San Miguel y asi de esta forma los clientes se
sientes satisfechos ya que pueden realizar sus
pedidos y asi recibir sus productos de una
manera eficiente y rdpida hasta la comodidad

del hogar o establecimiento de trabajo.

En el rubro de productos de panaderia y
pasteleria en ciudad de San Miguel son pocas
las que se dedican a este rubro por lo tanto
Multichef ha identificado quienes son sus

competidores.



10.

11.

12.

(Qué ventaja
competitiva a

identificado en su

empresa?
(Considera
importante
promocionar su
empresa y
productos? (Por
qué?

(Cudles son los

principales medios

de promocién en los

que se  puede
posicionar la
marca?

- Buena
atencion al
cliente

- Diversificaci6
n de venta de

productos

Si.  Porque, le
permite a la
empresa darse a
conocer

y por

ende atrae nuevos

clientes y
fidelizando los
clientes actuales

logrando de esta
forma un mayor

crecimiento.

- Tv

- Radio

- Redes
sociales

- Vallas

Publicitarias
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La empresa Multichef a identidad sus ventajas

competitivas que lo diferencian de su
competencia lo cual que los clientes se sientan
satisfechos con la atencién que reciben y la

diversidad de productos que la empresa ofrece.

La empresa si considera importante la
promocién ya que es un instrumento para
aumentar la demanda y atraer nuevos clientes

potenciales.

Los medios de comunicacion hoy en dia se han
convertido en una herramienta eficaz para
promocionar una empresa y los productos que
se ofrecen ya que estos son los medios mas
accesibles para llegar a la mayor cantidad de

personas posibles.



13.

(Realiza  atencion
post -compra a sus

clientes?

14. ;La empresa cuenta

15.

con técnicas que
ayuden a medir el
nivel de satisfaccion

de sus clientes?

(En base a que
organizan los
productos en las
salas de ventas para
que estos llamen la
atenciéon de los

clientes?

No

No

Linea

productos

de
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La atencién post compra es muy importante es
el proceso de fidelizacion de un cliente ya que
podemos conocer el grado de satisfacciéon que
sienten los clientes con la atencion y productos
que la empresa ofrece, pero sin embargo la

empresa no ofrece el servicio post compra.

Las técnicas para medir el nivel de satisfaccion

son importantes para conocer qué tan
satisfactoria ha sido la atencidn al cliente y de
los productos que ha adquirido, Multichef no
cuenta con las técnicas necesarias para medir el

nivel de satisfaccion de sus clientes.

Para llamar la atencion sus clientes la empresa
Multichef ha organizado las salas de ventas en

lineas de productos.



16. ;La fachada de las Si La empresa Multichef a adecuado las fachadas

salas de ventas han de las salas de ventas de tal forma que estas
sido adecuadas de sean agradables, facil de identificar y llamen la
tal forma sean atencion de sus clientes actuales y potenciales.

agradables a la
vista, facil de
identificar la marca
y llamen la atencidn
de los clientes
actuales y

potenciales?
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4.3 Resultado de Mistery Shopper

Preguntas Excelente Muy Bueno Malo Muy Malo | Andlisis
Bueno

I. Ambiente del X El lugar contaba con
lugar, limpio y una limpieza aceptable
agradable en sus instalaciones

2. Tiempo de X El tiempo de espera
espera para ser para ser atendido fue
atendido entre 10- 15min

3. Empleados con X El personal fue
actitud positiva amable y conocedor de
y entusiasta los productos y

facilitaron el proceso
de compra.

4. Calidad del X Los productos son
producto y de buena calidad y el
servicio servicio brindado fue

bueno.

5. Qué le parecen X Los precios son un
los precios poco elevados con

respecto al mercado
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Ubicacién

Accesible

Ubicacion es
accesible, ya que es un

lugar muy transitado y

establecimiento

céntrico
7. Atencién a sus X Resolvieron las
inquietudes dudas con respecto a
los productos que se
iban a adquirir.
8. Vocabulario X Se pudo observar
adecuado que el personal esta
capacitado y
conocimiento de los
productos
9. Publicidad en X Las redes sociales
Redes sociales estin  contantemente
activas.
10. Iluminacion del X Cuentan con buena

iluminacion en la sala
de venta y en sus

productos
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11. Infraestructura

adecuada

La infraestructura es
adecuada y con el
espacio adecuado para

la atencién al cliente.

12. El mobiliario y
Vitrinas en buen

estado

Las  vitrinas e
inmobiliario son las
adecuadas para los

productos que ofrecen

13. Posee Rotulos

de publicidad

Los rétulos de
publicidad son visibles
para las personas que

transitan el lugar

14. Variedad de

Productos variados

Productos pero pocas marcas
reconocidas.
15. Productos  en Los productos

perfecto estado

cuentan con fechas
extensas y en buen

estado
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4.4 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de haber realizado dicha investigacion y de hacer las tabulaciones respectivas tanto de
clientes actuales como potenciales, se identificaron las preguntas relevantes, de tal manera que se
arriban a las conclusiones y recomendaciones con mayor significancia y precision; que son las

siguientes.

CONCLUSIONES

» FEl andlisis realizado a la empresa Multichef de acuerdo con las respuestas obtenidas por parte
de la propietaria se concluye que la empresa cuentas con los siguientes resultados internos:
En sus fortalezas, la calidad y diversificacion de los productos ofrecidos a sus clientes,
también la empresa a adecuado las fachadas de las salas de ventas de tal forma que estas sean
agradables, facil de identificar y llamen la atencién de sus clientes actuales, conocen
perfectamente quienes son sus competidores. La empresa también posee debilidades entre las
cuales se destacan que no cuentan con técnicas que ayuden a medir el nivel de satisfaccion de
sus clientes, no realizan atencién post -compra a sus clientes, no poseen espacios para dar
mejor atencion a los clientes, en salas de ventas, falta de personal en drea de marketing y que
no cuenta con personal suficiente para dar cobertura y entrega de los productos a los clientes

y que los pocos que poseen no los capacitan acerca de estrategias mercadolégicas.

* En base a los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a los clientes actuales y potenciales
se concluye que situacion actual de la empresa es obsoleto y deficiente en relacion con el plan
promocional y el posicionamiento de la marca de esta, reflejados en las preguntas 2, 3, 4, 5,
6, 11, 12, 14, 20 y 21 del instrumento dirigido a los clientes actuales, en las preguntas 10, 11,
12, y 16 del instrumento dirigido a los clientes potenciales. Lo cual nos permite la aceptacion
de la hipoétesis Especifica H1: “Al diagnosticar la situacién actual de la empresa, se

solidificara el posicionamiento de la marca Multichef.”.
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Partiendo de los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a los clientes actuales, se
concluye que las herramientas promocionales utilizadas por la empresa son significativas y
juegan un papel importante en ella, ya que les permite generar estrategias, reflejados en las
preguntas 14 y 15 realizadas a los clientes actuales. Lo cual nos permite la aceptacion de la
hipotesis especifica H2: “Las herramientas promocionales utilizadas por la empresa son

significativas para generar estrategias de acuerdo con el giro del negocio™.

En base a los resultados obtenidos en la encuesta dirigida a los clientes actuales, se concluye
que en su mayoria son estudiantes del género masculino entre 18 y 25 afos; los resultados
arrojan que los clientes han pasado una buena experiencia en cuanto a la atencion al cliente y
la calidad de los productos, por ello, estarian dispuestos a recomendar a sus familiares y
amigos la empresa y lo determinante que es para la situacién actual de la mezcla promocional
de la empresa. Lo cual nos permite la aceptacion de la hipétesis especifica H3 “Al determinar
la situacion actual de la mezcla promocional de la empresa, se espera que el Plan Promocional

a disefnar, incremente el nivel de ventas.”.

RECOMENDACIONES

* Se recomienda la creacion de técnicas que ayuden a medir el nivel de satisfaccion de sus
clientes; asi mismo que realicen atencidn post-compra ya que es muy importante en el
proceso de fidelizacion de los clientes ya que podemos conocer el grado de satisfaccién
que sienten con la atencién y productos que la empresa ofrece. Que amplien o mejoren la
organizacion de sus productos en sus salas de venta para asi mejorar la atencion al cliente.
De igual manera se recomienda la contratacion de profesionales en el drea de marketing y
de mas personal en el drea de ventas y que el que poseen lo capaciten para mejorar la
atencion al cliente y la relacién con ellos, asi como también trabajar en un programa de

incentivos para los clientes internos ya que gran parte del éxito o fracaso de la empresa
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influye directamente en la atencién recibida de los clientes externos por parte de los

clientes internos.

Se recomienda la creacion de un Plan Promocional que contenga caracteristicas esenciales
y especificas, asi como también puntos claves que sirvan para la mejora del
posicionamiento de la marca Multichef en la mente de los consumidores tanto actuales

como los potenciales en el departamento de San Miguel.

Se recomienda que las personas encargadas de la toma de decisiones e implementacion de
estrategias cumplan al pie de la letra las herramientas promocionales proporcionadas en
la propuesta del plan promocional para generar estrategias que ayuden a mejorar los
aspectos importantes y de relevancia en el mercado actual, en un periodo de corto mediano

y largo plazo.

Se recomienda crear relaciones duraderas con los clientes actuales y captar la atencion de
nuevos consumidores, otorgando beneficios a través de estrategias de fidelizacion, con el

fin de aumentar su cuota de mercado y la preferencia hacia la marca.
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Capitulo V Propuesta para Plan Promocional para el posicionamiento de
la marca “MULTICHEF” en el municipio de San Miguel, Afio 2020

1. DESCRIPCION DEL NEGOCIO.
1.1. ANTECEDENTES DEL NEGOCIO.

MULTICHETF inicio operaciones en el municipio de La Unién, Departamento de La Unién en
Julio del afio 2011, ofreciendo ingredientes y accesorios para pasteleria. Su primera sucursal tuvo
buena recepcién y reconocimiento por el publico de la localidad y clientes de los departamentos
cercanos, San Miguel y Morazan, que en ese momento realizaban érdenes a domicilio. Con el paso
de los afios identificaron la oportunidad de alta demanda de sus productos en el Departamento de
San Miguel, de modo que en el afio 2014 se apertura la segunda sucursal en la Ciudad Jardin,
municipio de San Miguel. Dado el aumento de su cartera de clientes mayoristas en San Miguel,
en el afio 2019 se apertura la tercera sucursal, ubicada en Carretera Panamericana, en el municipio

de San Miguel.

Con un total de tres sucursales en la Zona Oriental del pais, MULTICHEF provee a micros,
pequefias, medianas empresa y consumidores finales, una amplia variedad de accesorios para

cocina, materias primas e ingredientes para reposteria y panaderia.
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1.2. SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

A continuacidn, se presenta el andlisis del entorno mediante la herramienta FODA, mostrando los

siguientes aspectos:

FORTALEZAS DEBILIDADES
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SITUACION

INTERNA

10.

11.

12.

13.

14.

Reconocimiento de sus clientes
por su trayectoria de mas de 9
afios en la Zona Oriental.
Productos de alta rotacion.
Variedad de inventario.
Productos importados de marcas
reconocidas de calidad.
Abastecimiento de inventario de
proveedores locales.

Productos de acuerdo a la
tendencia del consumidor

Posee una sucursal en La Unién
y dos en San Miguel.

Puntos de venta ubicados en
zonas accesibles.

Atencion personalizada a
clientes mayoristas.

Servicio de entrega de pedidos
en toda la Zona Oriental.
Servicio caracterizado por su
agilidad

Precios competitivos.

Se dispone de recursos propios y
acceso a fuentes financieras.

Alianzas estratégicas.

10.

1.

No se cuenta con un plan de
direccionamiento estratégico.
No se invierte en investigacion
y desarrollo.

Branding no definido.

Poco control de inventarios.
Uso limitado de estrategias de
Promocion y Publicidad.
Minima presencia en
plataformas digitales (Internet,
Redes Sociales, comercio
electrénico, etc).

No cuenta con una estrategia
de mercadeo digital y e-
commerce.

No se cuenta con programa
postventa.

Numero reducido de
empleados.

No se cuenta con indices para
medir el desempeiio de sus
empleados.

No cuenta con amplio parqueo

en sus sucursales.
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OPORTUNIDADES

AMENAZAS

. Producto de consumo masivo.
. Los productos panificadores son

primordiales en la dieta

salvadoreiia.

. Aumento de micro empresas

. Pandemia Mundial.
. Recesion econdmica.

. Inflacion e impuestos que

afectan el consumo de

productos de pasteleria.

SITUACION
dedicadas al rubro alimenticio. . Restricciones arancelarias y
EXTERNA
. Apertura de nuevas sucursales demora en aduanas
para cubrir completamente salvadorefias a causa de
Zona Oriental. COVID-19, que afectan la
importacion de inventarios.
. Aparicion de nuevos
competidores.
Cuadro 5

2. PROYECCION EMPRESARIAL.

MULTICHEEF se ha proyectado en posicionarse en el mercado de accesorios para cocina, materias

primas e ingredientes para diferentes tipos de comidas en el Departamento de San Miguel y

posteriormente Zona Oriental, diferencidndose por su variedad y calidad de productos.

Espera completar su cobertura a través de envios a domicilio por medio de Comercio electronico

en toda la Zona Oriental.

1.1. MISION

Somos una empresa dedicada a la comercializacién de accesorios para cocina e ingredientes

en el arte culinario con atencién personalizada a cada cliente.
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1.2. VISION

Nuestro propdsito es ser uno de los mejores proveedores de insumos para reposteria y
panaderia ofreciendo lo mejor que tenemos para nuestros clientes. Asi cumpliendo con cada

una de las empresas brindando atencién de calidad, honestidad y responsabilidad.

1.3. VALORES

» Trabajo en equipo: fomento de las relaciones profesionales y humanas entre las personas que

forman parte de MULTICHEEF favoreciendo con ello el enriquecimiento del ambiente laboral.

* Vocacion de servicio: dando plena satisfaccion a las necesidades de nuestros clientes y trabajando

para superar dia a dia sus expectativas.

* Respeto: mediante la creacion de relaciones profesionales basada en el respeto mutuo, tanto entre

personas de MULTICHEF como entre ellas y nuestros clientes y proveedores.

» Cooperacion: el dia a dia se desarrolla en un ambiente de cooperacion y colaboracién entre equipos
de trabajo y entre estos y nuestros clientes y proveedores, con el fin de conseguir de manera eficaz

y eficiente nuestros objetivos comunes.

3. ANALISIS DE MERCADO.

1.1. PRODUCTOS Y SERVICIOS (OPORTUNIDADES Y COMPETENCIA).

1.1.1. LAS 5 FUERZAS DE PORTER
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Poder de Poder de

negociacioén Negociacién
de los de los
provedores consumidores

N 4

Rivalidad
entre

competidores

Tlustracidn 2: Las 5 fuerzas de Porter

Es necesario que MULTICHEF conozca la situacion actual del sector en el que opera y se
debe de analizar el grado de competencia que poseen sus adversarios con el fin de formular estrategias
que permitan aprovechar las oportunidades del propio mercado y defenderse de las amenazas
detectadas para el cumplimiento de los objetivos planteados. Este andlisis del entorno se realiza en

funcién de cinco fuerzas las cuales se describen a continuacion.

a. Poder de negociacion del cliente.

Dada la gran competencia que existe en el sector de suministros de pasteleria o reposteria y
accesorios de cocina a nivel nacional, los clientes de MULTICHEEF ejercen un alto poder negociador,
puesto que tienen la oportunidad de elegir la opcién que los atraiga tanto en precio como en calidad
del producto y del servicio brindado, para este caso, es necesario crear valor agregado a los productos

actualmente ofertados, con el fin ser la primera opcion en la mente de los consumidores.

b. Poder de negociacion de los proveedores.
El poder de negociacion de los proveedores se considerard elevado en el caso de tratarse de
un producto altamente diferenciado que solo pueda ser ofrecido por un tnico proveedor, puesto que

en estos casos el proveedor podrdd beneficiarse aumentando sus precios. De lo contrario, se tendraa
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un poder de negociaciénén de los proveedores bajo cuando un mismo producto pueda ser ofrecido

por muchos distribuidores.

En cuanto a MULTICHETF, el poder de negociacion de los proveedores es bajo, ya que dentro
de la gran variedad de productos que se ofrece son realmente pocos los productos que se tiene un
Unico proveedor en comparacion a la mayoria que actualmente existen varios proveedores dedicados
al abastecimiento de materias primas y utensilios para pasteleria o reposteria. Por este motivo, en
caso de que los precios ofrecidos por un proveedor no estén al alcance de MULTICHEEF, esta podra

optar facilmente por la compra a nuevos proveedores.

c. Amenaza de nuevos competidores.

En la actualidad, no existe una amenaza significativa de nuevos competidores que pudiera
afectar directamente a Multichef, debido a las barreras de entrada de la alta inversidén que se necesita
para tener la variedad de productos que ofrece Multichef disponible ya sea al detalle o al mayoreo,
ademas los nuevos competidores podrian enfrentarse al reconocimiento que Multichef ha adquirido
en 9 aflos de operacion en el municipio de San Miguel ademds de abarcar Morazén, teniendo afios
de experiencia de trato con proveedores como en servicio al cliente, colocando a la futura

competencia en una posicion desfavorable por ser nuevo en el mercado.

d. Amenaza de productos sustitutos.

La amenaza de productos sustitutivos hace referencia a todos aquellos productos que
satisfacen las mismas necesidades para el consumidor y, por tanto, reemplazaria los productos
ofrecidos por la empresa. Los sustitutos principales que se pueden encontrar son los postres
congelados, galletas, panes importados, pizzas congeladas, productos de reposteria de premezcla u
otros insumos y utensilios para cocina que ofrecen los supermercados, siendo algunos de menor
precio por su baja calidad y al estar a un corto alcance para obtenerlos influye de cierta manera en la

decision de compra de los clientes.

e. Rivalidad entre competidores.
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Entre los principales competidores identificados dentro del mismo sector de la empresa
MULTICHEF estan: PIMI y LA CASA DEL PANADERO, los cuales son considerados como una
amenaza debido a la trayectoria y posicionamiento que cada uno posee. A continuacidn, se detalla un

poco mads sobre los principales competidores identificados localmente:

PIMI

Con la mayor parte de reconocimiento por parte de los clientes potenciales, es una empresa
que se dedica a la venta de ingredientes y accesorios de pasteleria ademds brinda técnicas de
elaboracién de reposteria para promover sus productos. Estd ubicada en Avenida Roosevelt San

Miguel. Como fortalezas se identifican las siguientes:

* Mayor trayectoria y expansion a nivel nacional, que les permite vender a precios mds bajos y les

brinda mayor reconocimiento de marca por parte de los consumidores

 Alta presencia en redes sociales (Facebook e Instagram)

» P4gina web con mantenimiento constante

* El establecimiento con presentacion profesional y atractiva

» Asesoria personalizada de chefs para la preparacién de los productos.

LA CASA DEL PANADERO

De acuerdo a las observaciones realizadas, es una empresa que se dedica a la elaboracién de
panificacidn, pasteleria y reporteria. Estd ubicado en 4ta Avenida Norte #846 San Miguel. Como

fortalezas se identifican las siguientes:

« Larga trayectoria en San Miguel, por tanto, tiene un alto reconocimiento en la zona

 Variedad de productos

» Precios accesibles

Ademds, se identificaron las siguientes debilidades:

128



« Establecimiento con poca visibilidad e identificacion

* Parqueo reducido

+ El manejo de redes sociales es muy bdsico, no se actualiza con frecuencia.

4. POSICIONAMIENTO DE MARCA

1.1. PROPOSITO DE LA MARCA.

El propésito de la marca MULTICHEF se resume en “ser los ingredientes y utensilios que
garanticen el éxito de tus postres”. Al ofrecer una amplia variedad de accesorios para cocina,
materias primas e ingredientes para reposteria y panaderia; busca equipar y poner a disposicién todo

lo necesario para garantizar la ejecucion exitosa de las recetas que preparen sus clientes.

1.2.  INSIGTH DEL CONSUMIDOR.

Los Insigths son verdades o percepciones que viven dia a dia los consumidores en su vida

cotidiana, los identificados en el perfil del cliente ideal de MULTICHEF son:

1. Cocinar es mds facil cuando tengo todo lo que necesito.

2. Que les encanté el postre que preparé es una gran satisfaccion.

3. Mis clientes no estdn s6lo probando un postre, en su plato llevan afios de experiencia,

dedicacién y amor por la cocina.

Los primeros Insights son percepciones de los consumidores finales apasionados por los
postres o panaderia, que por lo general preparan recetas para ocasiones especiales con familiares o
amigos. El ultimo Insights es una expresion cotidiana que hacen los clientes mayoristas de micros y
pequeiias pastelerias o reposterias, pues tras afios de preparacion de sus recetas han emprendido sus

negocios para compartir su pasion y talento en la cocina con sus clientes.
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1.3.  PERFIL DE CLIENTE OBJETIVO.

1.1.1. SEGMENTACION

El mercado objetivo al cual estd dirigida la propuesta es los habitantes del municipio de San
Miguel, departamento de San Miguel, debido a que en la Zona Oriental del pais es el que tiene una
mayor demanda de accesorios para cocina, materias primas e ingredientes para diferentes reposteria
y panaderia. Seguin datos obtenidos en la investigacion, la poblacién de clientes potenciales en el

municipio de San Miguel es de 581,500 personas.

SEGMENTACION DE MERCADO.

SEGMETACION DE MERCADO
VARIABLES DESCRIPCION
Edad 15 a 70 afios
Sexo Indiferente
Nivel Socioeconémico Medio - Alto
Zona de la ciudad Urbana
Mercado potencial 581,500

Cuadro 6: Segmentacién de mercado.
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1.1.2. PERFIL DE CLIENTE OBJETIVO.

A continuacidn, de acuerdo con los resultados obtenidos en la investigacion se describe el perfil y
comportamiento del cliente objetivo de MULTICHEF, a través de la herramienta BUYER

PERSONA:

= Edad: 25 afios
= Género: Mujer
= Estado Civil: Soltera
= Ubicacién: Ciudad de San Miguel, Colonia Ciudad Jardin
INFORMACION | « Ingresos Mensuales: Mayores a $600
PERSONAL = Educacién: Estudios universitarios en administracién de empresas.
= Situaciéon familiar: Vive en casa de su familia, con sus papas y
hermanos.
= Religion: catdlica.

= Ideologia Politica: Derecha Capitalista.
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INFORMACION

PROFESIONAL

Profesi6on: Administradora de empresas. Trabaja para la empresa
privada y en los fines de semana y fechas feriadas maneja su propio
emprendimiento de postres.

(Habilidades especiales?: Persuasion, Inteligencia Emocional,
creatividad, dinamismo, liderazgo, etc.

(Coémo es su dia promedio?: Levantarse temprano, ponerse al dia en
Redes Sociales, movilizarse a su trabajo, desempefiar sus labores en la
empresa, finalizacion de jornada de trabajo, salir a cenar con amigos y
regreso a su casa. Los fines de semana compra los materiales para
realizar sus postres, prepara las recetas y envia a domicilio.

(Cudles herramientas utiliza? Servicios de telefonia e internet, Redes
sociales, plataformas de correos electrénicos, etc.

(Trabaja con otros? Si, cree en el apoyo grupal, aunque en su
emprendimiento trabaja sola.

(Cudles son los indicadores del éxito? Ascender en su carrera
profesional, obtener mds ingresos que le permitan inyectar capital en
su pequefio negocio, altas ganancias, establecimiento en un local y

demanda de sus productos.
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(DONDE ESTA?

(Como obtiene informacion? A través de internet y redes sociales.
En ocasiones de periddicos.
(Como se comunica? Principalmente a través de redes sociales,
llamadas y correo electronico.
(Pertenece a alguna asociacion? Principalmente a un grupo de
emprendedores de su comunidad, grupos de su iglesia, etc.
(Cuadles Redes Sociales utiliza? WhatsApp, Facebook e Instagram.
(Asiste a eventos o conferencias? Relacionados a emprendimientos
o a negocios en general. También asiste seguido a eventos
familiares o de amigos y religiosos.
(Qué hace cuando tiene momentos libres? Dedica tiempo a su
negocio, investiga nuevas recetas, visita sus proveedores cercanos,
le dedica tiempo a su familia y a sus amigos, va de compras y viaja.
(Qué visitan en sus dias libres? Destinos turisticos donde puedan
conectar con la naturaleza como playas, lagos, montaiias, etc.
[ Tienen Hobbies? Cocinar, salir con sus amigos o familiares, viajar,
escuchar musica, etc.
(Cudles hébitos de compra tiene?

— Se levanta muy temprano.

— Le gusta ir de compras seguido.

— Pide seguido a domicilio.

— Realiza compras en linea porque no tiene mucho tiempo.

— Tiene cuentas en plataformas como Netflix, Spotify, etc.

— Si visita un lugar este debe tener parqueo.
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VALORES Y

MIEDOS

(Qué valora en su vida personal? Familia, pareja, amigos y crecimiento
personal.

(Qué valora en su vida profesional? Crecimiento profesional, prestigio,
ingresos, rendimientos favorables.

(Qué toma en cuenta a la hora de comprar un producto/servicio)?
Durabilidad y calidad. Cree que las marcas de precios mds altos son
mas confiables. Ve sus compras como inversiones.

(Qué considera importante cuando compra un producto/servicio
similar al de MULTICHEF? La calidad y los resultados del producto
en la preparacion de sus recetas. La disponibilidad en stock de los
productos y que facilite el proceso de cocina.

(Cudles objeciones podria tener? Baja calidad. Largos tiempos de
entrega y que los resultados no cumplan con las expectativas de su
compra.

(Qué guia su proceso de toma de decisiones? Recomendaciones de sus
conocidos, amigos y familia. Experiencias en otros consumidores de
productos de reposteria o panaderia.

(Cudles son algunas de sus frustraciones? No poder salir a tiempo con
sus responsabilidades laborales y de los pedidos de su negocio. No
obtener el suficiente reconocimiento profesional y personal. Que su
negocio se estanque.

(Quiénes son sus referentes? Localmente admira el trabajo y
crecimiento de Pasteleria Lorena e internacionalmente Carlo’s Bake

Shop.
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METAS Y

RETOS

(Cudles son sus metas personales? Vivir de algo que le apasiona y
le beneficie a suplir sus necesidades. Convivir con los seres que ama
(familia y amigos), mantener una familia unida.

(Cudles son sus metas profesionales? Crecimiento vy
posicionamiento local 'y regional. Crecimiento de su
emprendimiento, aumento de ventas y posteriormente un local
fisico.

(Coémo las prioriza? Dedicando tiempo a su trabajo para mejorar sus
ingresos, los fines de semana organizando su agenda para su
negocio, adquiriendo productos/servicios que le ayuden a ser mas
productivo, creciendo su red de contactos y mejorando las
relaciones de cercania con sus clientes.

(Cuiles retos le ayudan a alcanzar sus metas? Proponerse metas en
su trabajo y de ventas en su negocio, organizando su tiempo para
realizar las tareas de su proyecto, promocionando su negocio en sus
redes sociales, etc.

(Cémo MULTICHEF le ayudaria? Brinddndole los utensilios de
cocina necesarios, asi como los ingredientes o materias primas que
requieren las recetas de sus postres, con productos de calidad y con

envio hasta su domicilio.

Cuadro 7: Perfil de cliente objetivo.

1.4. FILOSOFIA DE MARCA.

La filosofia de marca de MULTICHEF es poner a disposicion los mejores ingredientes y

utensilios de reposteria y panaderia que necesitan sus clientes para preparar con éxito las recetas
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de sus postres. Fomentando el gusto y pasion por la reposteria y panaderia en la poblacién a través
de su oferta de productos de calidad, amplia variedad, acorde a las tendencias del mercado y
accesibilidad. Ayudando a potenciar los negocios de emprendedores y micro productores que

consumen al detalle y manteniendo precios competitivos para sus compradores mayoristas.

1.5.  PERCEPCION DEL CLIENTE DE LA MARCA.

Segtin los resultados de la investigacion de mercados, la percepcion del cliente al primer contacto
con la marca es asociarla con la industria alimenticia y con la diversidad o variedad. Otro atributo

que relacionan con la marca es la calidad, que relacionan a sus productos.

Entre los valores que los clientes perciben en la marca se encuentran: la confianza, honestidad,
excelencia, amabilidad, responsabilidad, y la innovacién. Mientras que los sentimientos que logra

transmitir son de felicidad, orgullo de ser empresa local y emocion.

Cabe destacar que los clientes prefieren a MULTICHEF sobre sus competidores por la calidad de
sus productos, sus precios accesibles, y la atencion personalizada en sus visitas. De igual forma
mencionan como aspectos negativos que en sus visitas no han encontrado los productos que buscaban
porque se encuentran agotados. También mencionan la tardia de respuesta en sus consultas por medio

de Redes Sociales y llamadas telefénicas.

1.6. PERSONALIDAD DE LA MARCA.

La personalidad de la marca MULTICHEF, se define como un adulto, trabajador, amable y
dedicado. Su pasion por la reposteria y panaderia es plasmada en sus recetas creativas y deliciosas.
Destaca que cada pan horneado y cada postre preparado tiene que ser elaborado con los mejores
ingredientes y presentado de una forma que quien lo deguste tenga una experiencia en su paladar.

Innova, pero también deposita su confianza en quien se ha ganado su corazoén.

Tiene un lenguaje semi formal, respetuoso y profesional, cuidando cada detalle de su trabajo.
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1.7. BENEFICIOS DE LA MARCA.

Entre los beneficios que ofrece a sus clientes la marca MULTICHEF se encuentran:

1. Productos de calidad de marcas reconocidas en accesorios para cocina, materias primas e

ingredientes para reposteria y panaderia.

2. Amplia variedad de productos importados y locales con precios competitivos al detalle y

mayoreo.

3. Sucursales ubicadas en lugares accesibles de la ciudad de San Miguel y La Unién, ademaés de

servicio de entregas a domicilio con cobertura en la Zona Oriental.

4. Atencion personalizada a los clientes que visitan las sucursales.

1.8. ATRIBUTO DIFERENCIADOR.

Hay varios atributos que destacan a MULTICHEF sobre sus competidores directos e

indirectos, a continuacion, se detalla su atributo diferenciador y su propuesta de valor.

1.1.1. DIFERENCIACION.

MULTICHEF se diferencia de sus competidores por ser una empresa que ofrece una amplia
variedad de productos de calidad en accesorios para cocina, materias primas e ingredientes para

reposteria y panaderia a consumidores finales y mayoristas en la Zona Oriental.

1.1.2. PROPUESTA DE VALOR.

MULTICHEF ofrece como valor agregado una atencién personalizada en sus sucursales a
consumidores finales y mayoristas que los prefieren por su amplia variedad de productos de calidad
para reposteria y panaderia. Ofreciendo productos de marcas nacionales e internacionales a precios

competitivos.
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5. OBIJETIVOS DEL NEGOCIO.
1.1. CORTO PLAZO:

» Posicionar la marca de la empresa MULTICHEF en el municipio de San Miguel,

Departamento de San Miguel destacando la calidad y variedad de sus productos.

1.2. MEDIANO PLAZO:

« Alcanzar una mayor cuota de mercado en el municipio de San Miguel, Departamento de

San Miguel.

1.3. LARGO PLAZO:

* Posicionar la marca MULTICHEEF en la Zona Oriental de El Salvador como el lider en el

mercado de accesorios para cocina, materias primas e ingredientes para reposteria y

panaderia.

6. MEZCLA PROMOCIONAL
1.1.  ESTRATEGIAS DE VENTA PERSONAL.

1.1.1. Estrategia: Venta adicional o Up-selling

Objetivo

El objetivo es mostrar al cliente que tiene mds opciones y que, aunque tendrd que pagar més, tendra
un producto de mayor calidad. Aunque son articulos destinados a un mismo fin, tienen caracteristicas

diferentes. Eso si: los precios oscilan en un rango bien definido al estar ajustados a cierto mercado.

Descripcion Acciones a realizar Responsable
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Consiste en ofrecer al cliente, en el

previsto adquirir, adaptdndolo a las

caracteristicas.

En esta estrategia, se ofrecen productos
o servicios de gama mds alta que la
primera opcién, que aporte otras
caracteristicas y mejore las expectativas
del comprador. Aunque no
necesariamente ofreces un descuento, sera

una compra dificil de resistir.

-Destacar los atributos por los

momento de la compra, un producto o cuales recomienda la compra de

servicio de mayor valor que el que tenia | dichos productos

-Dar seguridad de que ese

necesidades del cliente y con mejores  producto es justo lo que necesitaba

-El personal de
atencion al cliente
serd el responsable
de mostrar al cliente
que tiene  mas

opciones.

Cuadro 8

6.1.2. Cross Selling

Objetivo

Incrementar la venta de productos de baja rotacién.

Descripcién Acciones a realizar

Responsable
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Esta estrategia también se conoce
como venta cruzada. Se aplica
incentivando la venta de un producto
complementario, asocidndolo con un
producto principal. De ahi su nombre,
ya que ofrece un producto o servicio
como complemento al que se estd

adquiriendo.

-Detallar que productos pueden
acompaiiar al que estd adquiriendo
-Justificar por qué deberia de
adquirirlos también junto con su

comprar

El personal de
atencion al cliente
serd el responsable
ofrecer los
productos
complementarios a

su pedido.

Cuadro 9

6.1.3. Inbound Sales

Objetivo

Distinguirse de la competencia, vincularse con la personalidad de los clientes y conectarse a

través de aspectos emocionales para posicionarse en la mente de los consumidores

Descripcion

Acciones a realizar

Responsable
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Inbound Sales es una metodologia
de ventas personalizada. Un vendedor
inbound se enfoca en los puntos de
dolor (o

"pain points") de sus

prospectos y actia como consultor de

confianza, adaptando su proceso de
venta al ciclo de compra del
consumidor.

Inbound no es solo una forma de

-Mantener una comunicacion

cercana con el cliente después de su
compra
-Identificar el nivel de

satisfaccion del cliente en cuanto a
su compra

-Segtn la informacién obtenida
del cliente brindar sugerencias

segtin las necesidades del cliente en

-Asesor de venta

encargado del
cliente en
especifico.

vender, sino una  metodologia | su préxima compra.
completa. -En caso de haber
inconformidad buscar una posible
solucién lo mas pronto posible
Cuadro 10
1.2.  ESTRATEGIAS DE RELACIONES PUBLICAS

6.2.1 Estrategia: Mercaderia a Crédito

Objetivo

Brindar apoyo a los negocios locales y obtener mas visibilidad para la empresa.

Descripcion

Acciones a realizar

Responsable
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Se establecen diferentes planes de

pago a los negocios locales basada en

-Solicitar record crediticio

-Determinar monto de crédito a

Encargados del area

financiera de la

las cantidades de mercaderia que se .. empresa.
solicitar
brinda a crédito
-Establecer limite de crédito,
politicas y formas de pago
Cuadro 11
6.2.2. Estrategia Canasta Solidaria
Objetivo
Brindar apoyo a personas de escasos recursos.
Descripcion Acciones a realizar Responsable

Brindar canastas bdsicas a personas de
escasos escasos recursos, demostrando

el compromiso social de la empresa

-Identificar zonas de alta necesidad
en el municipio de San Miguel y

alrededores

-Compra de viveres

-Preparacion de canasta

-Reparto de canastas

Comité que se

designe para ese
momento (lo
pueden formar

cualquier empleado

de la empresa)

Cuadro 12
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6.3.2. Estrategia: Creacion de campaiias para fechas especiales en redes sociales.

Objetivo

Ser la primera opcién de los consumidores para lo que se refiera insumos y utensilios de pasteleria

o reposteria en fechas especiales.

1.3.  ESTRATEGIAS DE PROMOCION DE VENTAS.

Objetivo

Incentivar a realizar nuevas compras

Descripcion

Acciones a realizar

Responsable

Los clientes recibirdn vales canjeables
para su proxima compra en Multichef
siempre y cuando las compras sean
mayores a la tarifa propuesta, dicho
vale tendrd fecha de vencimiento lo

cual estara detallado en é€l.

-Determinar cual es el monto de
comprar que se debe de realizar

para otorgar dichos vales

-Establecer porque monto serdn

canjeable los vales

-Establecer condiciones de canjeo,
como fecha de vencimiento,
cuantos vales por compra se
pueden utilizar y si son aplicables
en caso se usarse en productos con

descuento.

Encargados del area
financiera de la

empresa.

1.1.0. Estrategia: Vales canjeables

Cuadro 15
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1.5.ESTRATEGIAS DE MARKETING DIRECTO.

6.5.1. ESTRATEGIA: CREACION DE TIENDA VIRTUAL

Objetivo

Incentivar compras online y alcanzar nuevos clientes

Descripcion

Acciones a realizar

Responsable

Enlazar el catdlogo de la pigina web
con Facebook para crear la tienda
virtual con mds alcance y a la vez
facilitando el proceso de compra

online.

-Determinar que  productos
estardn al frente de la seccidn del
catidlogo en la pdgina de
Facebook, ya que estos seran la
clave para captar una mayor

cuota de mercado.

Encargado de redes

sociales

Cuadro 16
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1.6.ESTRATEGIAS EVENTOS Y EXPERIENCIAS.

6.6.1 Estrategia: Presencia en eventos institucionales

Objetivo

Consolidar la imagen de Multichef a nivel institucional.

Descripcion Acciones a realizar Responsable
Realizar acercamientos con gremios, | -Inscribirse en la camara de | Propietarios de
como la Camara de Comercio, que|comercio Multichef

ermitan la articipacion de la .
P P P -Participar en los eventos

compaififa en temas de ciudad, la

-Consolidar cldster de gastronomia
consolidacion del cluster de

para darse a conocer a nivel local
gastronomia y visibilidad de la empresa

como nacional
a nivel institucional.

Cuadro 16
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7. PLAN DE ACCION

7.1.CRONOGRAMA DE ACTIVIDA
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PRESUPUESTOS

1.1.Costos e Inversion en implementacion de estrategias.

PRESUPUESTO GENERAL DEL PLAN PROMOCIONAL PARA EL
POSICIONAMIENTO DE MULTICHEF
) COSTO N° DE
CANTIDAD DESCRIPCION TOTAL
UNITARIO | MESES
ESTRATEGIAS DE VENTA PERSONAL
VENTA ADICIONAL O UP-
SELLING
Flyers publicitarios. Tamafio
250 $0.20 12 $600
10x 15 cm
CROSS SELLING
Afiche tamano publicitario.
4 $0.60 12 $28.80
Tamano 27.9 x 43.1 cm
INBOUND SALES
Tablet. Samsung Galaxy Tab
1 A 10.1". SM-T515. Sistema $267 $267
Operativo Android.
ESTRATEGIAS DE RELACIONES PUBLICAS
MERCADERIA A CREDITO
Impresion de hojas de
250 $0.03 2 $15
formularios. Tamafo carta.
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250

Impresion de ficha
informativa de crédito, politicas
y formas de pago. Tamafio

carta.

$0.03

$15

CANASTA SOLIDARIA

Vidticos de visita a lugares

rurales.

$25

$25

25

Alimentos  para  canasta
béasica: Frijoles, arroz, azicar,
harina de maiz, pasta, atun,

condimentos y café instantdneo.

$20

$500

Vidticos por distribucién de

canasta basica.

$25

$25

ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD

CREACION DE PAGINA WEB

Disefio y creacion de Pagina

Web por Agencia Digital MOIC

$600

$600

Outsourcing para
mantenimiento de Pagina Web

por Agencia Digital MOIC

$35

12

$420

Publicidad digital de
lanzamiento de P4dgina Web por

Agencia Digital MOIC

$200

$200
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CREACION DE CAMPANAS
PARA FECHAS ESPECIALES EN

REDES SOCIALES.

Contratacion de servicios de

manejo de redes sociales, disefio

1 grafico, fotografia profesional $250 12 $3,000
de producto y SEO/SEM a
Agencia Digital MOIC
ESTRATEGIAS DE PROMOCION DE VENTAS
VALES CANJEABLES
Impresién de vales. Material
200 $0.15 2 $60
papel revista. Tamaiio 10 x 5 cm.
Sello de hule para vales
1 $13 $13
recibidos.
Impresién de ficha
250 informativa de condiciones de $0.03 2 $15

canjeo. Tamafo carta.

ESTRATEGIAS DE MARKETING DIRECTO

CREACION DE  TIENDA

VIRTUAL

Seccién de catdlogo de ventas en la
padgina de Facebook gestionada por

Agencia Digital MOIC.
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*Incluido en la contratacion de

Manejo de redes sociales.

TOTAL

$5,783.80

1.0.

Cuadro 17 Presupuesto.
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7. METRICAS.

9.1. EFECTIVIDAD DEL PLAN.
Para una correcta ejecucion del plan promocional de MULTICHEF se deben establecer los

parametros de medicidn para determinar el éxito de las acciones ejecutadas. A continuacién, se

muestran los que se tomaran en cuenta:

Métricas del plan promocional para el posicionamiento de MULTICHEF

ESTRATEGIAS Métricas
1.ESTRATEGIAS DE VENTA PERSONAL

Venta adicional o Up-selling Facturacion, oportunidades calificadas para la venta,
volumen de ventas

Cross Selling Facturacién, oportunidades calificadas para la venta,
volumen de ventas

Inbound Sales Facturacién, oportunidades calificadas para la venta,
frecuencia de compra de los clientes

2.ESTRATEGIAS DE RELACIONES

PUBLICAS
Mercaderia a Crédito Formularios de aplicacién recibidos, proyeccién de
créditos otorgados, facturacién de clientes con derecho a
mercaderia a crédito
Canasta Solidaria Cantidad de canastas entregadas

3.ESTRATEGIAS DE PUBLICIDAD

Creacion de pagina web Trafico de pagina Web, compras realizadas por pagina
web, duracién promedio de la visita, porcentaje de rebote

Creacion de campafias para fechas especiales en Cantidad de nuevos clientes, alcance de personas, costo
de adquisicién de clientes, comentarios y reacciones.’
redes sociales.

4 ESTRATEGIAS DE PROMOCION DE VENTAS

Vales canjeables Vales canjeados, volumen de ventas, facturacién
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Trafico de pagina Web, costo de adquisicién de clientes,
compras realizadas por medio de la tienda virtual, duracién
promedio de la visita, porcentaje de rebote, alcance de la
publicacidn, reacciones y comentarios

Eventos asistidos, nimero de empresas aliadas

Cuadro: 17
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https://tramites.gob.sv/media/19700671%20Cod.Comercio.pdf
LEYES SANITARIAS

http://asp.salud.gob.sv/regulacion/pdf/ley/codigo_de_salud.pdf
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http://ri.ues.edu.sv/id/eprint/15742/1/TESIS%2520MERCADEO%2520INTERNACIONAL%2520EQUIPO%2520%2520%2520%25209%252C%25202018.pdf
http://ri.ues.edu.sv/id/eprint/9506/1/TESIS%2520FINAL%2520FINAL.pdf
http://ri.ues.edu.sv/id/eprint/17452/1/50108667.pdf?fbclid=IwAR1CzMeOuYOMT7qX2uYLbD9PYOJ-55cPajJaKz9Xw8UkrRKjdMRIJhA0nvg
http://ri.ues.edu.sv/id/eprint/17452/1/50108667.pdf?fbclid=IwAR1CzMeOuYOMT7qX2uYLbD9PYOJ-55cPajJaKz9Xw8UkrRKjdMRIJhA0nvg
https://www.defensoria.gob.sv/wp-content/uploads/2015/04/ley_reglamento.pdf
https://tramites.gob.sv/media/19700671%2520Cod.Comercio.pdf
http://asp.salud.gob.sv/regulacion/pdf/ley/codigo_de_salud.pdf

Anexos

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMIAS
SECCION DE MERCADEO INTERNACIONAL

Encuesta dirigida a Clientes actuales

Objetivo: Recopilar informaciéon sobre la percepcion de los clientes actuales que tiene la

empresa Multichef en el municipio de San Miguel.

Informacion General:

Edad: de 18 a25 afios: _  de 26 a 33 afios: __ de 34 a 41 anos: __
de 42 a 49 afios: __ de 50 en adelante:

Género: M__ F

Estado Civil: Soltero/a____ Casado/a____ Viudo/a___ Otro____

Ocupacién: Empleado__ Estudiante Desempleado___

Amo/a de Casa____

A qué departamento pertenece
a) San Miguel
b) LaUnién___
¢) Morazan___

d) Usulutan____

Informacion Especifica:
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Indicaciones: Seleccione la respuesta que mas se acerque a su opinion y marquela con una “X”

a la derecha de su respuesta.

Contenido:

1. (Con que frecuencia usted visita nuestra sucursal?
a) De 1 vez por semana___
b) De 2 a3 veces por semana____
c) De4 a5 veces por semana___

d) Otro

2. De las siguientes palabras con cudl de ellas asocia la empresa Multichef:
a) Innovaciéon___
b) Calidad___
¢) Cercania___
d) Amigable__

e) Equipada___

3. (Qué sentimiento le transmite nuestra marca?

a) Tristeza__

b) Felicidad____

¢) Enfado_

d) Sorpresa___

e) Emocion___

f) Nostalgia___

g) Entusiasmo___

h) Buen humor___
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1) Pertenencia (Marca 100% de oriente)

J) Otro

(Cudles valores considera que se apegan mds a nuestra marca Multichef?
a) Confianza__

b) Responsabilidad___

c) Integridad__

d) Transparencia___

e) Honestidad__

f) Excelencia____

g) Innovacion

h) Servicios al cliente

1) Otro especifique

(Qué es lo que le atrae mds al momento de decidir visitar la empresa Multichef?
a) Calidad de producto____

b) Atencién personalizada____

¢) Precios accesibles_

d) Ubicacién accesible

e) Servicio al cliente

f) Otro especifique

(Cuéles son los motivos por lo que adquiere los productos que brindan la empresa

Multichef?
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a) Productos de Calidad____

b) Variedad de Productos____

¢) Marcas Reconocidas__

d) Precios Competitivos___

e) Ubicacion accesible_

f) Personal Calificado____

g) Promociones Atractivas____

h) Atencién Personalizada__

1) Servicio a domicilio____

J)  Seguimiento después de la compra___
k) Amplio Local___

I) Producto Visiblemente bien Colocado__
m) Parqueo___

n) Local Ordenado___

o) Otro especifique

7. (Qué tipo de Cliente es usted?
a) Consumidor final____
b) Panaderia_
c) Pasteleria_
d) Detallista___

e) Mayorista___

8. ¢Conoce otra empresa en la zona que comercialice los mismos productos?
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10.

11.

a) No

b) Si

c) Otros

(Con que frecuencia realiza las compras de insumo de panaderia?
a) Unavezalasemana_

b) De dos a tres veces a la semana____

¢) Unavezalmes_

d) De dos a tres veces al mes____

e) Mas de tres veces al mes____

f) Otro especifique

(Cuanto es el gasto promedio de compra?
a) $10-$50

b) $51-$100__

c) $101-$150__

d) Otro especifique

De las siguientes situaciones cuales se les ha presentado al momento de visitar o realizar

pedidos a nuestra sucursal:

a) No encontré el producto que buscaba____

b) El personal de servicio no entrego lo solicitado_____
c) El personal de servicio no fue amable_____

d) El servicio a domicilio tardo mucho tiempo___

e) No responden a preguntas en Facebook____

f) Tardan en contestar en las redes sociales
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12.

g)

h)

Tardan en contestar llamadas telefonicas

Otro especifique

De los siguientes elementos cuales considera que la empresa necesita mejorar:

a)
b)

c)

d)

f)
g
h)
i)
)
k)

D

Marca de la empresa (Logo)____

Fachada y rétulos atractivos___

Poseer Parqueo____

Uniforme del Personal

Vehiculo para entregas a domicilio___

Promocionales de la empresa (calendario, tazas, lapiceros)_
Publicidad en redes sociales_

Publicidad digital (Internet)

Ambientacion del local

Visibilidad de los productos___

Ubicacion de los productos___

Estantes, sillas y mobiliario del lugar___

m) Limpieza y orden del local___

n)
0)
p)

Q)

Distribucién del espacio del local___

Contratar mds personal para atencion al cliente_

Extender los horarios de la sucursal

Generar contenido interesante en las redes sociales y pagina web____
Articulos o blogs de tips de cocina___

Videos sobre recomendaciones__

Imédgenes mas creativas e informativas____

Enviar correo informando sobre productos, servicios y promociones
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13.

14.

v) Estar en aplicaciones como Hugo, Mandaditos, Go Go Delivery____
w) Poseer pagina web para compras en linea___

x) Tiempo de espera para ser atendido___

y) Dindmicas en redes sociales___

z) Otro especifique

(Coémo le gustaria adquirir los productos?

a) Visita a sucursal

b) Pedidos por Facebook

¢) Pedidos por WhatsApp

d) Pedidos a través de aplicacion (Hugo, mandaditos, Go delivery)

e) Otros

Seleccione los aspectos que considere y se destaquen de nuestra competencia:
a) Productos de Calidad____

b) Variedad de Productos____

¢) Marcas Reconocidas___

d) Precios Competitivos____

e) Ubicacién accesible_

f) Personal Calificado____

g) Promociones Atractivas___

h) Atencién Personalizada__

1) Servicio a domicilio____

J)  Seguimiento después de la compra____
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15.

k) Amplio Local___

I) Producto Visiblemente bien Colocado___

m) Parqueo___

n) Local Ordenado___

0) Ambientacién del Local____

p) Estantes, sillas y mobiliario del local___

q) Distribucidon de espacio en el local___

r) Publicidad en Redes Sociales_

s) Pé4gina web con compras en linea__

t) Envio de correo informando sobre productos, servicios y promociones___
u) Estan en aplicaciones como Hugo, Mandaditos, Go Go Delivery___
v) Tiempo de espera en ser atendido____

w) Otro especifique

(Por qué medio recibe informacién de nuestros productos y servicios?
a) Tienda fisica__

b) Radio__

¢) Television____

d) Valla Publicitaria____

e) Banner__

f) Facebook

g) Instagram___

h) WhatsApp___

1) Publicidad Digital ___
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16.

17.

18.

j) Otro_____ Mencione cual

(Por qué medio ha visto informacién de los productos de las empresas dedicadas a proveer

insumos para la panaderia y pasteleria?
a) Radio__

b) Programas de Television___

¢) Valla Publicitaria___

d) Banner__

e) Facebook_

f) Instagram___

g) WhatsApp____

h) Publicidad Digital____

1) Otro___ Mencione cual

(En qué ocasiones realiza sus compras?
a) Dias festivos____

b) Productos en promocion___

c¢) Por la publicidad en redes sociales____

d) Otro especifique

(En qué meses del ailo compra mds nuestros productos?
a) Enero— Marzo__

b) Abril — Junio_

¢) Julio — Septiembre____

d) Octubre — Diciembre
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19. ;Qué tipos de incentivos le llaman la atencion?
a) Descuentos entre 5% - 25%___
b) Promocionales al 2x1__
¢) Vales canjeables por productos____

d) Otro especifique

20. En la escala del 1 al 5; siendo 1 el mds bajo y 5 el més alto ;jen qué nimero recomendaria

a sus conocidos la empresa Multichef?

21. ;De las siguientes empresas seleccione las que conoce?
a) Pimi
b) Carson

c) La casa del panadero

22. ;Considera que la empresa necesita un plan promocional para posicionar la marca

Multichef?

Si

23. Que recomendaciones daria para mejorar la empresa Multichef
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMIAS
SECCION DE MERCADEO INTERNACIONAL

Encuesta dirigida a Clientes Potenciales

Objetivo: Recopilar informacion sobre clientes potenciales de la empresa Multichef.

Informacion General:

Edad: de 18 a 25 afos: __

de 42 a 49 afios: __

Género: M

Estado Civil: Soltero/a____

Ocupacién: Empleado

Amo/a de Casa____

(De qué zona reside?
a) San Miguel_____
b) LaUnién___
¢) Morazan___
d) Usulutan____

Informacion Especifica:

de 26 a 33 afios: ___ de 34 a 41 afios:__

de 50 en adelante:

Casado/a__ Viudo/a____

Estudiante Desempleado____

Indicaciones: Seleccione la respuesta que mds se acerque a su opinién y marquela con una “X”

a la derecha de su respuesta.

Contenido:

1. ¢(Con que frecuencia usted compra productos para panaderia o pasteleria?
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a) De 1 vez por semana
b) De 2 a 3 veces por semana
c) De 4 a5 veces por semana

d) Otro especifique

(Qué tipo de cliente es?

e) Consumidor final
f) Panaderias
g) Detallista
h) Mayorista _______
i) Otro

(El proveedor de sus productos es local?
a) Si___
b) No__

¢) Mencione nombre de su proveedor:

(Cuales son los motivos por los que adquiere sus productos:
a) Productos de calidad____

b) Variedad de productos___

¢) Marcas reconocidas____

d) Ubicacién geogréfica accesible__

e) Promociones atractivas____

f) Atencién personalizada__

g) Servicio a domicilio____

h) Seguimiento después de la compra___

1) Local Amplio___
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J) Producto visualmente bien colocado___
k) Parqueo___
1) Local limpio y ordenado____

m) Otro especifique

5. (Cbémo adquiere sus productos?

a) Tiendas de Colonia____

b) Supermercados___

¢) Mercados___

d) Tiendas de Conveniencia____

e) Comerciales__

f) Pedidos por Facebook____

g) Pedidos por WhatsApp____

h) Pedidos en linea (P4gina Web) ___

i) Pedidos a través de aplicaciones____
(Hugo, Mandaditos, Go Go Delivery)

j) Otro especifique

6. (Por qué medio recibe informacion de sus productos y servicios?
a) Tienda fisica_
b) Radio_
¢) Television____
d) Valla Publicitaria____

e) Banner
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f) Facebook

g) Instagram____

h) WhatsApp___

1) Publicidad Digital
j) Otro____

7. (Por qué medios ha visto los productos de las empresas dedicadas a proveer insumos de

panaderia y/o pasteleria?
a) Radio__

b) Television____

¢) Valla Publicitaria____
d) Banner__

e) Facebook

f) Instagram___

g) WhatsApp___

h) Publicidad Digital___

1) Otro

8. (Estaria dispuesto usted a conocer/probar otro proveedor?
D oS
k) No___
9. ¢Conoce otra empresa en la zona que comercialice los mismos productos?

Si su respuesta fue si, mencione cual

10. ;{Conoce usted la empresa Multichef?
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a) Si___
b) No__
*S1 su respuesta es Si contintie con la pregunta #10
*Si su respuesta es NO continde en la pregunte #11
11. ;Por qué medio de comunicacioén se dio cuenta de la empresa?
a) Radio__
b) Television____
¢) Valla Publicitaria___
d) Banner__
e) Facebook
f) Instagram___
g) WhatsApp___
h) Publicidad Digital___
1) Otro___
12. ;Qué es lo primero que le llega a la mente cuando lee o escucha Multichef?
a) Comida___
b) Calidad____
¢) Originalidad___
d) Diversidad____

e) Otro especifique

13. ;Por qué medio le gustaria recibir informacién acerca de los productos de la empresa?

a) Radio__

b) Television____
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¢) Valla Publicitaria____
d) Banner__

e) Facebook

f) Instagram___

g) WhatsApp___

h) Publicidad Digital___

1) Otro

14. ;Cémo le gustaria adquirir los productos?
a) Visita a sucursal
b) Pedidos de facebook
c) Pedidos por whatsapp
d) Pedidos a travez de aplicaciones (Hugo, mandaditos, go, go delivery)
e) Otros
15. ; De las siguientes empresas seleccione las que conoce?
a) Pimi
b) Carson
¢) La casa del panadero

16. ;Considera que la empresa necesita un plan promocional para posicionar la marca

multichef?
a) Si

b) No

17. Que recomendaciones daria para mejorar la empresa Multichef
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UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL
DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMIAS
SECCION DE MERCADEO INTERNACIONAL

Encuesta dirigida a Empleados

Objetivo: Recopilar informaciéon para determinar el conocimiento de la administracion y

comercializacion de la empresa con el fin de mejorar aspectos internos y externos de Multichef.

Informacion General:

Edad:
Género: M F

Lugar:

Tiempo de operacion:

Informacion Especifica:

Indicaciones: Seleccione la respuesta que mds se acerque a su opinién y marquela con una “X”

a la derecha de su respuesta.
Contenido:

1. (Cdémo considera su desempefio en la empresa?
a) Alto__
b) Medio__
c¢) Bajo____

2. (Considera que su rol dentro de la empresa le permite desarrollar sus habilidades y
destrezas?
a) Si_
b) No__

3. (Harecibido alguna de las siguientes capacitaciones?
a) Estrategias de venta_____
b) Estrategia de servicio al cliente
c) Planificacién y organizacion_____
d) Cdlculos de los costos de los productos_____
e) Merchandising_____
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a)
b)

10.

11.

f) Calidad___
g) Innovacién___
h) Emprendedurismo

(Cuenta con el inmobiliario y condiciones adecuadas para realizar su trabajo de
manera eficiente?

a) Si__

b) No__

(Qué tipos de incentivos le gustaria recibir por parte de la empresa?

[ Trabaja en base a estrategias mercadoldgicas para alcanzar proyecciones de la
empresa?

a) Si__

b) No__

(Qué considera que la empresa Multichef deberia mejorar?
a) Metodologia de trabajo_____

b) Implementacion de estrategias mercadologicas___

c) Capacitacion laboral

d) Entorno laboral___

e) Inmobiliaria y equipo de trabajo___

f) Otros

(Como considera la marca Multichef?
a) Marca confiable_

b) Marca de calidad

¢) Marca reconocida

d) Marca poco conocida

e) Otro especifique

(Conoce otra empresa en la zona que comercialice los mismos productos?
Si

No

Si su respuesta fue si, mencione cual

(Considera que la cantidad del grupo empleados es suficiente para brindar un buen
servicio al cliente?

a) Si__

b) No__

(Cudl atributo considera que diferencia la marca?

a) Productos de calidad

b) Precios justos

¢) Variedad de productos_____

d) Otro especifique
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12. {Qué dificultades le manifiestan los clientes con frecuencia al visitar las sucursales?
a) Dificultad para estacionarse
b) Ubicacion no muy accesible
¢) No encontrd el producto que buscaba
d) Experiencia poco agradable en las instalaciones_____
e) Mala atencion al cliente
f) Tiempo de espera muy amplio
g) No le llevaron lo que ordend
h) Otro especifique

13. ;Su cargo en la empresa es acorde a sus conocimientos y habilidades?
a) Si
b) No

14. {Con cudl de estos valores se siente mds apegado?
a) Respeto____
b) Amabilidad_____
¢) Honradez
d) Honestidad
e) Alegria____
f) Otro especifique

15. ;El ambiente laboral en que se rodea es sano?
a) Si__
b) No__

16. ;Recomendaria la empresa Multichef a sus conocidos?
a) Si
b) No

17. {Considera que la empresa necesita un plan promocional para posicionar la marca
Multichef?

a) Si

b) No

18. Que recomendaciones daria para mejorar la empresa Multichef
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Entrevista a realizar a propietario de “Multichef”

UNIVERSIDAD DE EL SALVADOR
FACULTAD MULTIDISCIPLINARIA ORIENTAL

DEPARTAMENTO DE CIENCIAS ECONOMIAS

SECCION DE MERCADEO INTERNACIONAL
Entrevista a realizar a propietario

Objetivo: Recopilar informacién para determinar el conocimiento de la administracion y

comercializacion de la empresa a fin de mejorar aspectos internos y externos.

Informacion General:

Edad: __ 35 SexooM_ F_ x_

Lugar: __ LA UNION

Nombre de la Empresa: _MULTI-CHEF

Numero de Empleados: __8

Tiempo de Operacién: __9 ANOS

Informacion Especifica:

Indicacién: Conteste cada una de las interrogantes como considere pertinente.

1. (En cudl de las sucursales con las que cuentan en el municipio de San Miguel poseen
mas demanda? SUCURSAL PANAMERICANA

2. ;Cuentan con capacitaciones para el personal donde les ensefien acerca de estrategias

mercadoldgicas? NO

[ Tiene personal capacitado que se encargue de las redes sociales de la empresa? SI

(Cuentan con el equipo e inmobiliario necesario para realizar las actividades? SI

(La empresa trabaja constantemente con estrategias de marketing? NO

A

(Cudles son los principales obstaculos con los que se enfrenta la empresa?
* Espacios para dar mejor atencion a nuestros clientes, en salas de venta

» Falta de personal en drea de marketing
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» Se cuenta con poco personal para dar mejor cobertura y entrega de los productos a
nuestros clientes
7. (Cudles son sus principales canales de distribucién?
» Salas de ventas
* Ventas a través de pedidos por redes sociales

* Rutas propias (venta directa con el cliente)

8. ¢Cuentan con servicio a domicilio para la venta y entrega de sus productos? SI
9. ¢Conocen sus principales competidores? SI
10. ;Qué ventaja competitiva a identificado en su empresa?
« BUENA ATENCION AL CLIENTE
+ DIVERSIFICACION DE VENTA DE PRODUCTOS
11. ;Considera importante promocionar su empresa y productos? ;Por qué?QU
SI. POR QUE, LE PERMITE A LA EMPRESA DAR A CONOCER, Y POR ENDE
MAYOR CRECIMIENTO.

12. ;Cudles son los principales medios de promocién en los que puede posicionar la

marca?
e TV
« RADIO

* REDES SOCIALES
* VALLAS PUBLICITARIA

13. ;Realiza atencion pos-compra a sus clientes? NO

14. ;La empresa cuenta con técnicas que ayuden a medir el nivel de satisfaccion de sus
clientes? NO

15. (En base a que organizan los productos en las salas de venta para que estos llamen la

atencion de los clientes? LINEA DE PRODUCTOS

16. ;La fachada de las salas de venta han sido adecuadas de tal forma sean agradables a la
vista, facil de identificar la marca y llamen la atencién de los clientes o clientes

potenciales? SI

Entrevistador: FATIMA SIERRA

Entrevistado: LORENA MENDOZA
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FLYER PROMOCIONAL

@ +503 7919 4451
. @multichef.sv
u ltI 0 Multichef

Por la compra de

HARINA
PARA PIZZA

recibe un descuento del

50%

LEVADURAS &=
- 223

iPREMIAMOS

TUS
COMPRAS!

iGRATIS! iGRATIS! 15% de DESCUENTO
1 GUYA por la compra de 1 MOLDE DE SILICON por la en Cupcake Storage
TOPPING Puratos compra de WILTON por la compra
+1 Lb de CHOCOLATE de Harina Suave

*Restricciones aplican, Promociones validas hasta el 30 de noviembre de 2020 o hasta ogotar existencios.
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@ +503 7919 445]
. @multichef.sv
M u ltI o Multichef
Juego de Columnas y

BASES
ROMANAS

-

TORRE
EIFFEL

iPREMIAMOS
TUS
COMPRAS!

iGRATIS! iGRATIS! 15% de DESCUENTO
1 GUYA por la compra de 1 MOLDE DE SILICON por la en Cupcake Storage
TOPPING Puratos compra de WILTON por la compra
+1 Lb de CHOCOLATE de Harina Suave

*Restricciones aplican. Promociones validas hasta el 30 de noviembre de 2020 o hasta agotar existencias.

AFICHE PROMOCIONAL
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COTIZACION A COLOR SERVICIOS GRAFICOS

EL Salvador
Tel: 60468335
: c3@colorelsalvador.com
Correo:
25/10/2020

Col. Ciudad Jardin, pasaje Azucenas, N. 6, San Miguel

Senores de Multichef sera un placer presentar la
siguiente cotizacion:

Oferta valida por 21 dias
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Impresion de hojas de formularios..

250 $0.03 $15.00
Tamafo carta.

Impresion de ficha informativa de
250 crédito, politicas y formas de pago. $0.03 $15.00
Tamafio carta.

Impresion de ficha informativa de

250 $0.03 $15.00
condiciones de canjeo. Tamafio carta.
Impresion de ficha informativa de

250 $0.03 $15.00
condiciones de canjeo. Tamafio carta.

1 Sello de hule para vales recibidos. $13.00 $13.00




ENCUESTA DE SATISFACCION A CLIENTES REALES

éDesde hace cuanto utiliza nuestros
productos o servicios?

I Menos de 1 mes
I 1 a 3 meses

- 3 a 6 meses

I 6 meses a 1 afio
M 1 a 3 afos

I Mas de 3 afios

éCual es la calidad de la informacion
sobre nuestros productos?

I Alta. Era precisa y respondia mis dudas correctamente.

- Buena. Me permitié conocer las caracteristicas generales,
aunque ain tenia dudas.

I Media. Pude conocer solo algunas caracteristicas.

- Baja. No permite conocer las caracteristicas.
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{Como fue la atencion para resolver
sus dudas?

=l Rapida, pues contestaron al momento.

I Tuve que esperar, pero contestaron.

] Lenta, pues no habia asesores en linea y me contactaron
por correo electrénico.

- Insuficiente, pues no recibi respuesta.

En general, {qué tan satisfecho esta
con esta compania?
- Altamente satisfecho.
I Muy satisfecho.
P satisfecho.
- Paco satisfecho.

I completamente insatisfecho.
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éCual es la probabilidad de que
vuelva a comprar nuestros
productos?

8 Muy probable
- Probable

- Poco probable
I Nada probable

¢Cual es la probabilidad de que nos
recomiende con sus conocidos?
- Ya los recomiendo.
¥ Es muy probable.
 Es probable.

. Es poco probable.

éCual es el aspecto o aspectos que
mejoraria en su experiencia con
nuestra marca?
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COTIZACION PARA RADIO SHARK EL SALVADOR

231020 Lenowe Tabiet MG | ZASHODSSPA/ 90,17 | Ls Curscao
$219.00
lenovo
Lenovo Tablet M10 / ZA4HOO94PA / 1017
ENSIOCK UPC 454513900010
29102me Lenoys Tatie! M3 / ZASH00SSRA, 40 17| La Curcao
Cadigo internacional 133386319436
Codigo fabricante ZALHD03LPA
Descripcid
Caractenisticas Principales:
Tablet M10 | encvo modelo ZALRO04PA, con pentalia de 10.1” LCD HD IPS. resolucion 1280 x 800, camara web

Integrada de 5 MP y secundaria de 2 MP, su disefio dlegants en color nego

Intagra procesador Qualcomm® Snapdragon ™ de cuatro nucleos a 2.0 GHz y admite una conexidn rapida
con verdadero WiFt dual de 2.4 GHz / 5 GHz bandas. Su pantalia HD y dos aktavoces frontales para un
envolvents. impozidl contenido dentro de un perfil extemadamente delgado y

ligero

Poses zistema operatvo Androd 9. Disfruta e las fackdades de una conidon inaldmbrica y conectala al interet
maciante una zefal WiFi, memoria interna de 16GB, 2 GB RAM, lector db tarjetas micraSO/SIM (opcional)

Encuentra lo mejor 0 equipo tecnciogico, aun cic #n lcoracacnine.com.
Dimensiones:

o Ao 167 ¢m

o Ancho: 243¢m

o Profundidad: 0.8 em

DE COMPRA AL CREDITO
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= oo Smetu i Teammaae 57| L Cumcae
Zoom
EEEew — — — —
Detalies

Marca ]

Modeio TAL003SFA

Garantia 12 meses

Sistama operatvo Anard 20

Tigo de Pantalle L]

Resoscén de pantalla 280x800

Tamafo de la pantalla 101 puigadat

Capacidad de memeria interna 1668

Mazimo permitdie de memoris removible %6 G2

Clase Procesador Quakomm® Srapdragon™ 423

Megapiveies en camara S Megagerele

Camara secundaria S

Conectividad Suewoth Wi

Captura video S

Conexidn US8 Ne

Puerto HOMI o

Lector de tansta S

Tipo de bateria -

FORMULARIO PARA APLICACION

=nomn

Frofundidad

»

Rancodgriceia®™

Lo Taier 130/ ZASODSA | 1.7 | L2 G

167 em
M43em

08cm

Copyright © 2020 ) Todes les derachos reservados pars GRUPO UNICOMER




Afo | Mos [ Da J
VENTA DE UTENSILIOS EINGREDIENTES PARA ~ CREDITO DOCUMENTARIO IRREVOCABLE
PASTELERIA, PANADERIA Y RESTAURANTE. SOUCITUD Y REGLAMENTO DE APERTURA
I. DATOS DEL ORDENANTE (Comprador de la mer cancia) )
NOMBRE NT
DIRECCION OUDAD——__ TELEFONO
FAX EMan
| CUENTA No (O cormente () anonnos )
1. DATOS DEL BENEFIQARIO (Vendedor de la mercancia )
NOMBAE
DIRECCION
CIUDAD- IS TELEFONO FAX )
\.
( 1. VALCR DE LA OFERACION \
— i _— CONTOLERMNCADE + % | -— %
— VR VIGENOA {En valor y cameddad)
COMISIONES Y GA STOS BANCARIOS POR FUERA DE COLOMBIA A CARGO DE ACTUAGCION DEL CORRESPONSAL
PCJ BENERCARIO () onoenante () conrmmana (O avisaca )
5 [ C ol )|
POR NEGOGA GION | LETRAS A LA VISTA ) ; A . DiAS DE
O AUWSTA (5 pon neaoomaon | LETRAS APLAZD) | O OFERDO () PORACEPTAGON £ PoTiA ORI
() pacomxro % A LAVISTA % A PLAZOS ([() DOCUMENTO DE TRANSPORTE
V._CONDICY
— ¥ < . 5 () FEGHA EXACTA ARAAS LYy DO/
O remumoos (O) promenos | () PERMTIDOS () PROMBIDOS () DENTRODE LA VAUDEZ DE LA CARTA DE CREDITO
PUERT O/ AEROPUERTCY LUGAR DE EMBAR QUE PUERTO! AER OPUE RTO/ LUGAR DE DESTING
CIUDAD RIS CIUDAD PAIS
il "

| TERMINO DE NEGOCIACION ONCOTERM) () FoB () Fca (Jerr (Dcw (Jew () et () EXWORKS  OTRO, CUAL?

( Vil DOCUMENTOS REGUE RID OS PARA LA UTIUZACION

ORIGINAL COPA| TWPO DE DOCUMENT O

CERT IICADO DE ORIGEN EMITDO POR
POUZ O CERTIRCADO DE SEGUROS A FAVOR DE
CARTA DE AV SO DESPA CHO DE LA MERCANGA
DIRIGIDA A LA Cl4. DE SEGLROS

DIRECCION CUDAD IS TEL

Ceadmasa

n* e Bt 4 e b
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COTIZACION A DISTRIBUIDORA ROSITA

Distribuidora de articulos de primera necesidad

8va Avenida Norte #205, San Miguel EL Salvador
Tel: 79410218

Correo: drosita@gmail.com

25/10/2020

Senores de Mulfichef sera un placer presentar la

siguiente cotizacion:

‘Unilades | Descripcion. o Total

25 Frijoles 5ibs $4.00 $100.00
25 Arroz 5ibs $3.00 $75.00
25 Azlcar $3.50 $87.50
25 Harina de maiz $1.00 $25.00
25 Atdn 175 $43.75
25 Pasta $3.00 $75.00
25 Café instantaneo $1.50 $37.50
25 Condimentos Maggi paquete 5u. §1.00 $25.00
25 Aceite §1.25 $31.25

Oferta valida por 21 dias

Asesor: Carlos Escolan
Contacto: 78664312
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MOCKUP DE PAGINA WEB
DOMICILIO jGRATIS! POR COMPRAS MAYORES A $60*

; MuttiChef o

INICIO CONOCENOS PANADERIA REPOSTERIA RESTAURANTES SUCURSALES CONTACTANOS

-

H#CHEFSITOSENCASA

ijAprovecha nuestras PROMOCIONES
para hornear con los pequerios de la casa!

| * ;
! #soyMultlchef

P -
4] @00

COMPRA AQUI

iLOS FAVORITOS DEL MES!

L
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COTIZACION A AGENCIA DIGITAL MOIC

ESPECIALISTA EN DESARROLLO DE

HERRAMIENTAS DIGITALES
28l MoIC
' Col. Ciudad Real, calle Elizabeth #87
Digital Agency Tel: 78564321

Correo: moicdigital@gmail.com

27/10/2020
Senores Multicef

Nos complace presentar los honorarios por los servicios a solicitar

Disefio y creacion de Pagina Web por $600
Mantenimiento de Pagina Web por Agencia o
Digital
Publicidad digital de lanzamiento de Pagina

' $200

Web

Supervisor: Waiter Steven Hernandez
Tel. 78543124
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VALES PROMOCIONALES

Multiﬁ/w/

gér'gJéﬁpéN 1 5 o/
EN TU SIGUIENTE (o)

COMPRA
DETALLISTA* DESCUENTO©
EN SUCURSALES

@ +503 7919 4451 ) Muitichet @multichef.sv

*Restricciones aplican. Consulta términos y condiciones en sucursales en el Municipio de San Miguel, Departamento de San Miguel,
Promocion valida hasta el 30 de noviembre de 2020 o hasta agotar existencias. Aplica unicamente a compra detallista.

MultiClw/

CANJEA (o)
ESTE CUPON
EN TU SIGUIENTE (o]

COMPRA
DETALLISTA* DESCUENT©
EN SUCURSALES

@ +503 7919 4451 @) Muttichet (@) @muttichef.sv

*Restricciones aplican. Consulta términos y condiciones en sucursales en el Municipio de San Miguel, Departamento de San Miguel,
Promocion vélida hasta el 30 de noviembre de 2020 o hasta agotar existencias. Aplica unicamente a compra detallista
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