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Resumen Ejecutivo

Este proyecto de investigacion se enfoca en identificar los desafios que enfrenta Alci's
Food, una empresa especializada en servicios de catering para eventos y menu a la carta. La
investigacion forma parte del programa de mercadotecnia y emprendimiento de la Universidad
CEUTEC.

Contexto y Justificacion: La industria de alimentos para eventos y menu a la carta ha
experimentado cambios significativos, especialmente en el entorno digital. Alci’s Food,
enfrentando desafios como la pérdida de clientes y el reconocimiento de marca, se convierte en
el objeto de estudio. El proyecto busca aplicar estrategias de marketing digital efectivas para

abordar estos desafios y promover el desarrollo sostenible de la empresa.

Marco Teérico: El marco tedrico se sustenta en diversas teorias, incluyendo la
importancia de las interacciones en redes sociales, el andlisis de las fuerzas competitivas de
Porter, la adaptacion de las 4Ps al entorno digital, y la transicion a la venta minorista omnicanal.
Estas teorias proporcionan un fundamento sélido para comprender el contexto y disefiar
estrategias efectivas.

Metodologia: Se utilizaron encuestas en linea, entrevistas semiestructuradas y analisis de
datos de redes sociales y de la plataforma de pedidos en linea de Alci’s Food. El cronograma de
ejecucion se ha planificado para ser eficiente, considerando la entrega inminente del proyecto.

Objetivos: Identificar las principales causas de la pérdida de clientes y el bajo
reconocimiento de marca que enfrenta Alci's Food en el actual entorno de la industria de
alimentos.

Resultados Esperados: Se espera obtener una comprensién profunda de los desafios y
oportunidades en el marketing digital para Alci’s Food. Las estrategias propuestas deben
conducir al aumento del reconocimiento de marca, la retencién de clientes y un crecimiento
sostenible de los ingresos. En definitiva, este proyecto busca proporcionar a Alci’s Food un
enfoque estratégico respaldado por el andlisis tedrico y la aplicacion préactica, abordando los

desafios actuales y fomentando su éxito en un entorno digital dinamico.



RESUMEN EJECUTIVO

En esta seccion, se introduce el proyecto de graduacién centrado en la investigacion,
llevado a cabo como parte del programa de Licenciatura en Mercadotecnia de la Universidad
CEUTEC. El propdsito de este capitulo es proporcionar una vision general del proyecto y

contextualizar el entorno en el que se desarrollara.

El proyecto de graduacion representa una fase esencial en la formacion académica, donde
los estudiantes tienen la oportunidad de aplicar los conocimientos teéricos obtenidos durante la
carrera en un contexto practico y laboral. En el &mbito de la Administracion Industrial y
Emprendimiento, este proyecto ofrece una plataforma para el desarrollo de habilidades
gerenciales, emprendedoras y la resolucion de desafios especificos en el campo del marketing

digital para la industria de la comida.

A diferencia del ejemplo anterior, el enfoque se desplaza hacia Alci’s Food como la
entidad principal del proyecto de graduacion. Alci’s Food, un emprendimiento en el sector de la
comida para eventos y menu a la carta se destaca como el objeto de estudio para desarrollar
estrategias de marketing alternativas. A través de la Investigacion aplicada, se busca resolver
problemas especificos relacionados con el reconocimiento de marca y la pérdida de clientes que

enfrenta la empresa.

Este proyecto se concibe como un vehiculo para determinar la problematica y desafios
comerciales que se presentan y proporcionar soluciones efectivas y relevantes a los desafios
comerciales identificados en Alci’s Food. La metodologia seleccionada se posiciona como un
componente crucial que dotara al estudio de las herramientas necesarias para abordar las
preguntas de investigacion y alcanzar los objetivos del proyecto. De esta manera, se busca
impactar positivamente en el desarrollo sostenible de Alci’s Food en el dindmico panorama de la

industria de la comida para eventos y menu a la carta.



CAPITULO I. PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION

1.1 Introduccion:

En la actualidad, el panorama de los micro emprendimientos experimenta una
transformacion significativa, impulsada por la digitalizacion y la creciente implementacion de
estrategias de marketing digital. Estas estrategias tienen como objetivo facilitar a los
consumidores la realizacion de compras en linea. En este contexto, muchos pequefios negocios,
entre ellos "Alci’s Food", se han visto compelidos a ajustarse a las nuevas demandas del mercado
mediante la implementacion de estrategias de marketing digital que fortalezcan su presencia en

linea y mejoren la interaccion con los clientes.

"Alci’s Food" se especializa en la venta de comida para eventos, un variado menu a la
carta, y servicios de catering, centrandose principalmente en pedidos en linea y entregas a
domicilio. Sin embargo, durante los meses de julio a septiembre, la empresa ha enfrentado
desafios relacionados con una disminucion en los ingresos debido a la escasez de clientes y
ventas. Este proyecto de graduacion se propone abordar esta problematica a través de una

investigacion exhaustiva y la formulacion de soluciones efectivas.

1.2 Antecedentes del Problema:

El mercado de la alimentacion ha experimentado una transformacién considerable en los
Gltimos afios debido a la creciente preferencia de los consumidores por las compras en linea. La
conveniencia de ordenar comida desde la comodidad del hogar, utilizando plataformas digitales
para compras y entregas a domicilio, ha generado una competencia intensificada en la industria,
afectando a empresas como "Alci’s Food". La pandemia de COVID-19 ha acelerado aiin mas la
adopcion de pedidos en linea, aumentando la dependencia de las ventas digitales para mantener
ingresos y reducir costos operativos al permitir que empresas, como "Alci’s Food", operen desde
casa. No obstante, la empresa ha enfrentado desafios para atraer clientes e ingresos en este nuevo

y competitivo panorama.



1.3 Definicion del Problema:

La problematica central abordada en este proyecto de graduacion se enfoca en la
disminucion de ingresos de "Alci’s Food" debido a la falta de clientes en un entorno de creciente
competencia en la venta de comida para eventos y menu a la carta a través de plataformas de
ventas en linea. La empresa se encuentra ante el desafio de retener y atraer clientes en un
mercado altamente competitivo y digitalizado.

1.4. Preguntas de Investigacion
1. ¢ Cuales son las principales razones que explican la pérdida de clientes y la disminucion

de ingresos de Alci’s Food en los ultimos meses?

2. ¢Cual es la efectividad actual de las estrategias de marketing digital implementadas por

Alci’s Food para promocionarse en linea y llegar a nuevos clientes potenciales?

3. ¢ Qué tipo de contenidos y estrategias en redes sociales tendrian un mayor impacto para

incrementar el reconocimiento de la marca Alci’s Food y atraer mas clientes?

1.5. Objetivos del Proyecto:

1.5.1 Objetivo General:

Investigar de manera exhaustiva y de forma detallada los desafios que enfrenta Alci's
Food en la industria alimentaria, centrandose en la pérdida de clientes y la baja notoriedad de

marca.

1.5.2 Objetivos Especificos:

1. Identificar las razones subyacentes a la disminucion de ingresos en "Alci’s Food".



2. Analizar la competencia y las tendencias del mercado de ventas en linea de comida para eventos

y menu a la carta.

1.6. Hipotesis de la Investigacion
Hipotesis

1. La pérdida de clientes y la disminucion de ingresos en Alci’s Food estan directamente
relacionadas con la percepcion insatisfactoria de la calidad de sus servicios de catering y

menu a la carta.

2. Laefectividad de las estrategias de marketing digital implementadas por Alci’s Food
guarda una correlacion positiva con el nivel de interactividad y participacion de los

usuarios en sus plataformas en linea.

3. Laimplementacion de estrategias de engagement, como concursos y encuestas, en las
redes sociales de Alci’s Food tiene un impacto positivo en el aumento del reconocimiento

de la marca y la atraccion de nuevos clientes.

1.7. Justificacién:

Este proyecto se erige como una iniciativa esencial para "Alci’s Food" en su esfuerzo por
adaptarse a un entorno empresarial en constante cambio. La disminucion de ingresos que
enfrenta la empresa amenaza su sostenibilidad a largo plazo. Ademas, las soluciones propuestas
y los hallazgos de la investigacion pueden resultar valiosos para otras empresas inmersas en
entornos similares. La digitalizacion y la competencia en linea constituyen desafios
omnipresentes en la actualidad, y las lecciones derivadas de este proyecto pueden ser aplicables

de manera mas amplia, tanto en la industria alimentaria como en otros sectores empresariales.



CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1  Andlisis de la situacion actual

En el analisis de la situacion actual de Alci’s Food, se observa una brecha significativa
en términos de ingresos mensuales, lo que indica la necesidad de implementar estrategias sélidas

para fortalecer la posicion de la empresa en el mercado de ventas en linea de alimentos.
2.1.1 Antecedentes de la empresa

Alci’s Food surge como un emprendimiento dedicado al servicio de comida para eventos
y menu a la carta, ubicAndose en el dindmico sector de la industria alimentaria. Fundada en el
afio 2020, la empresa ha experimentado cambios y ha enfrentado diversos desafios en su
trayectoria. La vision inicial de la empresa fue proporcionar servicios de catering excepcionales /
venta de comida a la carta con servicio a domicilio con el objetivo de satisfacer las necesidades
de los clientes en la ciudad de Tegucigalpa y Comayagiiela en el departamento de francisco

Morazan.

Historia y Fundadores

La historia de Alci’s Food se remonta a la vision de Alexis Vargas quien es su fundador
junto a su esposa quienes, con una pasién compartida por la gastronomia y la excelencia en el
servicio, decidieron establecer un negocio que ofreciera soluciones culinarias innovadoras para

eventos y opciones personalizadas de menu a la carta.

Desde sus inicios, la empresa se ha esforzado por diferenciarse mediante la calidad de sus
platillos, el servicio personalizado y la atencion meticulosa a los detalles. EI compromiso de los
fundadores con la satisfaccion del cliente y la creacion de experiencias gastronémicas

memorables ha sido el pilar sobre el cual “Alci’s Food” ha construido su reputacion.



Evolucion del Negocio

A lo largo de los afios, Alci’s Food ha experimentado un crecimiento sostenido, La
empresa ha atendido una amplia gama de eventos, desde bodas y celebraciones corporativas

hasta eventos especiales, ganandose la confianza de clientes recurrentes.

La adaptacion a las cambiantes tendencias del mercado y la integracion de nuevas
tecnologias para mejorar la eficiencia operativa han sido aspectos clave en la evolucion de

“Alci’s Food”. La empresa ha demostrado su capacidad para mantenerse en el mercado.

Valores y Filosofia Empresarial

En el centro de la filosofia empresarial de Alci’s Food se encuentran valores como la
calidad, la creatividad culinaria, la atencion personalizada al cliente y la busqueda constante de
la excelencia. La empresa se compromete a ofrecer no solo alimentos excepcionales, sino
también experiencias que superen las expectativas de sus clientes. “Alci’s Food” es una
microempresa dedicada a cubrir eventos con servicio de comida buffet y comida casera con
servicio a domicilio, cuenta con un amplio menu de alimentos de los cuales brinda la
oportunidad a los clientes la eleccidn de la comida; dentro de los servicios de comida también se
presta el servicio de alquiler de mobiliario para diferentes tipos de eventos brindando asi a los
clientes facilidad y comodidad para el desarrollo de sus celebraciones y a la vez se busca brindar

atencion de calidad y calidez a los clientes quienes requieren de los servicios de Alci’s Food.
Breve descripcion Historica

La empresa Alci’s Food, fundada en junio 2020, debido a la pérdida de empleo de su
fundador y duefio que decidié emprender en tiempos de pandemia, todo lo relacionado con
servicio delivery y de facil acceso a través de compras por medio de WhatsApp o Instagram. A
lo largo de su corta historia, ha experimentado altas y bajas, adaptandose a las demandas
cambiantes del mercado y estableciendo una reputacién solida por la calidad de sus productos y

Servicios.



Productos que elabora o servicios que ofrece

Alci’s Food se distingue por su oferta culinaria diversificada, que abarca desde exquisitos
platillos gourmet hasta soluciones practicas para eventos especiales. Su menu incluye platos
finos de la cocina internacional hasta alternativas mas casuales y accesibles para eventos

corporativos o sociales.

Ademas de su oferta gastrondmica esta empresa ofrece servicio de decoracién. La
empresa también ha establecido colaboraciones estratégicas con proveedores locales para cubrir
desde manteleria y utensilios para eventos, show de luces, equipo audiovisual, facilitando a los
clientes sus eventos y a los clientes que solicitan comida se cuenta con servicio a domicilio a

través delivery.

2.2. Teoria que Sustenta la Investigacion

Teoria del Marketing Digital:

En su andlisis, César Mora Contreras (2007) plantea la dicotomia entre dos perspectivas
del marketing, presentando una vision convencional centrada en la maximizacion de beneficios
econdémicos individuales y otra mas holistica que entiende a las organizaciones como parte
integrante de la sociedad. La primera perspectiva, segin Mora, a menudo conduce a practicas
que, aunque exitosas desde el punto de vista econémico, generan desigualdades y decisiones que

priorizan la rentabilidad sobre la satisfaccion de necesidades sociales mas amplias.

Se destaca la necesidad de considerar la responsabilidad social como parte integral de la
filosofia de gestion, proponiendo que las organizaciones deben ir més alla de la busqueda
exclusiva de beneficios econdmicos y adoptar practicas que contribuyan al bienestar general y la
preservacion del medio ambiente. A través de ejemplos concretos, sefiala como algunas
empresas, al abordar de manera ética y socialmente responsable sus operaciones, pueden generar
ventajas competitivas y, al mismo tiempo, contribuir al desarrollo sostenible (Mora Contreras,
2007).



La reflexion de Mora también cuestiona la idea de que el consumidor es completamente
soberano en sus decisiones, destacando cémo la falta de informacién puede afectar la autonomia
del consumidor. Finalmente, el autor aboga por una cultura organizacional que fomente la
comunicacion con el entorno social, observacién constante y una comprension profunda de las
necesidades del consumidor y de la sociedad en su conjunto, estableciendo asi las bases para una

gestion mas integral y ética (Mora Contreras, 2007).

La reflexion de César Mora Contreras sobre la orientacion del marketing como sistema
de pensamiento organizacional y su impacto en la sociedad proporciona una base teérica valiosa
para la investigacion propuesta. La dicotomia presentada entre una perspectiva centrada
exclusivamente en la maximizacion de beneficios econdmicos y otra que aboga por la
responsabilidad social sugiere un marco conceptual que puede ser aplicado al analisis de

estrategias de marketing digital.

En el contexto de la investigacion, donde se examinaran las estrategias de marketing
digital de Alci's Food, la perspectiva de Mora podria ofrecer una lente critica para evaluar como
estas estrategias se alinean con los principios de responsabilidad social y satisfacen las
necesidades del consumidor de manera integral. La idea de ir mas alla de la basqueda de
beneficios econdmicos individuales y considerar el impacto social y ambiental de las practicas de
marketing podria ser particularmente relevante al evaluar la efectividad y sostenibilidad a largo

plazo de las estrategias implementadas por Alci's Food.

Ademas, la nocién de la falta de informacion del consumidor como un desafio para la
soberania de sus decisiones podria guiar la investigacion hacia una evaluacion critica de cémo
las estrategias de marketing digital de Alci's Food abordan la transparencia y la comunicacion
con los consumidores. Se podria explorar como la empresa utiliza sus plataformas digitales para
educar, informar y, en Gltima instancia, empoderar a los consumidores, considerando el papel de

la ética y la responsabilidad en estas interacciones.

La investigacion podria beneficiarse al adoptar un enfoque integral que no solo mida el

éxito economico de las estrategias de marketing digital, sino que también evalle su impacto en la
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satisfaccion del consumidor, la equidad social y la sostenibilidad ambiental. En ultima instancia,
la perspectiva presentada por Mora ofrece un marco tedrico que invita a considerar no solo el
rendimiento financiero, sino también la contribucion de las estrategias de marketing digital al
bienestar general y al desarrollo sostenible, alineandose asi con una vision mas ética 'y

socialmente responsable de la disciplina.

Teorias de Comportamiento del Consumidor:

Los autores Stephanie Delgado Estrada, Washington Homero Villacis Aveiga y Angel
Mauricio Chavez Garcés (2018) exploran la complejidad del comportamiento del consumidor,
destacando factores clave que influyen en las decisiones de compra. Analizan como la cultura, la
subcultura y la clase social moldean las preferencias de los consumidores, subrayando la

importancia de comprender los valores culturales para el marketing efectivo.

El estudio destaca la estratificacion social y como las clases sociales influyen en las
preferencias de productos y medios. Ademas, se aborda la influencia de los grupos de referencia
y lideres de opinion en las decisiones del consumidor. Los procesos psicoldgicos, como la
motivacion, percepcion, aprendizaje y memoria, son identificados como fundamentales para
comprender las respuestas del consumidor (Delgado Estrado, Aveiga Villacis, & Garcés Chavez,
2018) .

A través de un caso practico centrado en una institucion financiera, los autores aplican la
teoria del comportamiento del consumidor. Analizan el mercado objetivo, los objetivos de
marketing y las estrategias utilizadas, considerando factores externos como la crisis econémica.
Se realiza un analisis FODA y se proponen estrategias para aprovechar fortalezas y
oportunidades, mientras se abordan debilidades y amenazas (Delgado Estrado, Aveiga Villacis,
& Garceés Chavez, 2018).

La conclusion destaca propuestas especificas para mejorar la competitividad de la
institucién financiera, como la asesoria virtual, la colocacién de créditos a través de bienes de

consumo, transferencias electronicas y campafias de beneficios al ahorro. La aplicacion de la
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Matriz de McKinsey revela el reconocimiento de la institucion en el mercado y su potencial para
expandirse. En general, el estudio proporciona insights valiosos para comprender y mejorar el
comportamiento del consumidor en el sector financiero (Delgado Estrado, Aveiga Villacis, &
Garcés Chavez, 2018).

Antecedentes de Estudios Previos

La investigacion se basa en estudios previos que exploran estrategias de marketing digital
en la industria de la comida. Estudios similares Han demostrado que la implementacion efectiva
de estrategias digitales puede tener un impacto positivo en la visibilidad y rentabilidad de
pequerias empresas. Que con ayuda de investigaciones lograron identificar las falencias que se
tenian en el entorno interno de la empresa y el entorno externo la manera en la cual los clientes

valoraban el servicio brindado.

Este antecedente nos guia a través de un intrigante analisis de la comunicacion digital,
desde sus conceptos fundamentales hasta su aplicacion practica en el periodismo moderno.
Descubre las propiedades clave de este fendmeno contemporaneo y reflexiona sobre su impacto

en la era digital.

En un rincon virtual de la Universidad Catolica del Norte, Colombia, Alexander Sanchez
(2006) nos invita a un fascinante viaje a través del universo de la comunicacion digital. Su
articulo, publicado en la revista virtual de esta prestigiosa institucion, se sumerge en las
profundidades de este fendmeno contemporaneo, explorando sus conceptos, caracteristicas y

propiedades.

Sanchez, tomando como guia a Lluis Codina, nos introduce a la investigacion de
comunicacion digital como el proceso de produccion, circulacién y puesta en juego de sentidos
mediante el uso de tecnologias de la informacion y comunicacion. De manera habil, expone
como la informacion se vuelve digital cuando se codifica en el formato interpretable por una

computadora, a través de la representacion binaria de ceros y unos (Sanchez, 2006).

El autor ahonda en las propiedades fundamentales de la comunicacion digital, destacando
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la computabilidad como una caracteristica intrinseca que permite el procesamiento de la
informacion por ordenadores. La levedad emerge como otra propiedad clave, subrayando la
versatilidad de la informacién digital al integrar diversos formatos, desde texto e imagen estéatica

hasta sonido e imagenes animadas (Sanchez, 2006).

En su travesia por este universo, Sanchez aborda la importancia de la visibilidad en un
océano de informacidn digital. Destaca como la lucha por destacarse, generar impacto y
recordacion es un desafio constante para los medios digitales. Ademas, reflexiona sobre el papel
fundamental del lenguaje escrito en este contexto, aunque vislumbra un horizonte postipografico

donde lo impreso se complementa y transforma (Sanchez, 2006).

El articulo no solo se sumerge en las propiedades teoricas de la comunicacion digital,
sino que también enfoca su mirada en la practica periodistica. Resalta la capacidad de internet y
las tecnologias digitales para contar historias de manera innovadora, involucrando a los lectores
de formas inéditas. Sanchez propone que la comunicacion digital debe aprovechar todas las
herramientas disponibles, desde internet y el hipertexto hasta la multimedia y la interactividad,

para impactar y comprometer a la audiencia (Sanchez, 2006).

En su cierre, Alexander Sdnchez propone una suerte de reingenieria del ahh y del ohh
para el texto digital. Destaca la necesidad de generar sorpresa y admiracion en los lectores al
interactuar con contenidos digitales. A través de las caracteristicas clave de levedad, rapidez,
exactitud y visibilidad, busca despertar emociones que transformen la experiencia de consumo de

informacion en linea (Sanchez, 2006).

En definitiva, el articulo ofrece una inmersion completa en el universo de la
comunicacion digital. Desde sus fundamentos tedricos hasta su aplicacion préactica en el
periodismo contemporaneo, Alexander Sanchez nos guia con maestria a través de este fascinante
paisaje digital. Su contribucion a la revista virtual de la Universidad Catolica del Norte no solo
informa, sino que también inspira a reflexionar sobre el impacto y el potencial de la

comunicacion en la era digital.
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En este antecedente se examina la interrelacion critica entre marketing y calidad en el
entorno empresarial. Destacando la evolucién del concepto de calidad, el estudio enfatiza la
importancia de la gestion de la calidad, con principios como el enfoque en el cliente y el

liderazgo para lograr ventajas competitivas.

En esta investigacion, realizada por Rafael Chanis Jaramillo, Maritza NGfiez y Nicolas
Batista Palacio (Jaramillo Chanis, Nufiez, & Batista Palacio, 2022), se examina la estrecha
relacion entre marketing y calidad en el ambito empresarial, subrayando la vital importancia de
ambos elementos en el mantenimiento y mejora de los estandares de calidad de productos y
servicios. Se destaca que, aunque la calidad es un atributo sujeto a percepciones individuales, las

empresas deben mantener normas y procedimientos consistentes.

Desde un enfoque etimoldgico de la "calidad" hasta la contemporaneidad, se explora
coémo las empresas buscan destacarse no solo por el precio, sino también por ofrecer productos y
servicios de alta calidad. Se hace hincapié en la gestion de la calidad, destacando principios
como el enfoque en el cliente y el liderazgo como fundamentales para obtener ventajas
competitivas y lograr la satisfaccion total del cliente (Jaramillo Chanis, Nufiez, & Batista
Palacio, 2022).

El marketing se presenta como un componente clave en la mejora continua de la calidad,
centrandose en comprender y analizar las expectativas del cliente. Se aborda la calidad en
productos y servicios, resaltando la evolucién del concepto a lo largo del tiempo. Se reconoce la
necesidad de adaptarse a la simultaneidad de produccion y consumo en el sector servicios, donde

el marketing juega un papel crucial (Jaramillo Chanis, NUfiez, & Batista Palacio, 2022).

La investigacion también enfatiza la importancia de la calidad total y su conexion
intrinseca con la satisfaccion del cliente. Se subraya que la calidad debe ser total o no existir,
buscando constantemente la excelencia y aspirando a cero defectos. Los atributos de calidad se
analizan desde la perspectiva del cliente, quien actla como juez y determina el nivel de

excelencia (Jaramillo Chanis, Nufiez, & Batista Palacio, 2022).
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En resumen, el estudio concluye que la calidad es un elemento fundamental para la
satisfaccion y fidelizacion del cliente, y el marketing se posiciona como un factor crucial para
alcanzar y mantener elevados estandares de calidad en los productos y servicios ofrecidos por las

empresas.

2.3. Conceptualizacion

La conceptualizacion en el contexto de este proyecto se refiere a la definiciéon clara y
precisa de los conceptos clave que guian la investigacion sobre las estrategias de marketing digital
para Alci’s Food. A continuacion, se presenta la conceptualizacion de los términos centrales de

este estudio:
Marketing Digital

El marketing digital comprende todas las tacticas de marketing que utilizan canales y
plataformas digitales para promocionar productos o servicios. Incluye el uso de medios sociales,
publicidad en linea, marketing de contenidos, SEO (optimizacidn para motores de busqueda), y
otras estrategias para llegar y conectar con audiencias en entornos digitales (Lozano Torres,
Toro, & Calderon, 2021).

El marketing digital constituye un enfoque integral que abarca una amplia gama de tacticas y
estrategias disefiadas para promover productos o servicios a través de canales y plataformas
digitales. En la era actual, donde la presencia en linea y la interaccion digital son fundamentales,

el marketing digital ha emergido como un componente crucial para el éxito comercial.

Una de las areas destacadas del marketing digital es el uso estratégico de los medios
sociales, que engloba plataformas como Facebook, Instagram, Twitter y LinkedIn. Estas
plataformas permiten a las empresas interactuar directamente con sus audiencias, construir
comunidades en linea, y promover productos de manera efectiva. La publicidad en linea también
desempefia un papel significativo, ya que las empresas emplean anuncios pagados, como
anuncios de display, y estrategias de busqueda pagada (SEM) para aumentar la visibilidad y la
conciencia de marca (Lozano Torres, Toro, & Calderdn, 2021).
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El marketing de contenidos es otra faceta esencial del marketing digital. Consiste en la
creacion y distribucion estratégica de contenido valioso y relevante. Este puede adoptar diversas
formas, como blogs, videos, infografias y mas, y tiene como objetivo atraer, educar y retener a la
audiencia. La optimizacion para motores de blasqueda (SEO) se suma a esta estrategia al mejorar
la visibilidad de un sitio web en los resultados de los motores de busqueda, lo que contribuye a

un mayor trafico organico (Lozano Torres, Toro, & Calderdn, 2021).

El correo electrénico marketing sigue siendo una herramienta poderosa en el arsenal del
marketing digital, permitiendo la comunicacion directa con la audiencia. A través de campafas
de correo electronico, las empresas pueden enviar informacion relevante, promociones y
mantener la lealtad del cliente. Ademas, el marketing de influencers ha ganado relevancia,
involucrando a personas influyentes en linea para promocionar productos o servicios ante sus

seguidores (Diego Javier, 2021).

La analitica digital es un componente critico del marketing digital. Mediante el uso de
herramientas analiticas, las empresas pueden medir y evaluar el rendimiento de sus estrategias
digitales. Esto implica la monitorizacion de métricas clave, como tasas de clics, conversiones y

el retorno de la inversion (ROI), permitiendo ajustes y mejoras continuas.

En conjunto, el marketing digital ofrece a las empresas la capacidad de llegar a
audiencias especificas de manera efectiva, medir el impacto de sus acciones y adaptarse
rapidamente a las tendencias cambiantes del mercado. La combinacion estratégica de estas
tacticas digitales no solo fortalece la presencia en linea de una empresa, sino que también le
proporciona una ventaja competitiva sustancial en el panorama empresarial actual (Diego Javier,
2021).

Reconocimiento de Marca

El reconocimiento de marca se refiere al grado en que una marca es reconocida y recordada
por los consumidores. Incluye la conciencia de la marca (si los consumidores conocen la marca)

y la notoriedad de la marca (si la marca es facilmente recordada) (Villarejo Ramos, Sanchez

15



Franco, & Rondan Catalufia, 2007).

Dos componentes clave que se relacionan estrechamente con el reconocimiento de marca son
la conciencia de la marca y la notoriedad de la marca. La conciencia de la marca se refiere a la
medida en que los consumidores tienen conocimiento de la existencia de una marca en el
mercado. Por otro lado, la notoriedad de la marca va mas alla de simplemente conocer la
existencia de una marca; implica la facilidad con la que los consumidores pueden recordar y
asociar esa marca con determinados productos, valores o experiencias. Cuando una marca €s
notable, es mas probable que los consumidores la elijan en lugar de sus competidores, ya que la
marca ha logrado un lugar destacado en la mente del consumidor (Villarejo Ramos, Sanchez
Franco, & Rondan Catalufia, 2007).

El reconocimiento de marca es crucial en el desarrollo de estrategias de marketing
efectivas. Una marca bien reconocida tiene mas posibilidades de generar confianza y lealtad
entre los consumidores. Ademas, el reconocimiento de marca sélido puede facilitar la
introduccion de nuevos productos o la expansion de la marca a nuevos mercados, ya que los

consumidores tienden a elegir marcas que les resultan familiares y en las que confian.

Las estrategias para mejorar el reconocimiento de marca pueden incluir camparias
publicitarias efectivas, participacion activa en plataformas de redes sociales, patrocinios, eventos
promocionales y la creacion de contenido relevante que resuene con la audiencia objetivo. En
ultima instancia, un sélido reconocimiento de marca contribuye significativamente al éxito y la
sostenibilidad de una empresa en el mercado (Villarejo Ramos, Sanchez Franco, & Rondan
Catalufa, 2007).

2.4. Marco Legal

En términos legales, Alci’s Food opera dentro de las regulaciones establecidas en el pais
y las normativas locales de seguridad alimentaria. Cumplir con estos requisitos legales es
esencial para la sostenibilidad y éxito continuo de la empresa de acuerdo con lo que establece el
Articulo 14 del Codigo Comercio en el cual se establece que toda persona natural que quiera
dedicarse a actos de comercio de manera individual y formal debera declararse comerciante
16



individual, una vez inscrito en el Registro Mercantil. En términos Legales, Alci’s Food opera
dentro de las regulaciones establecidas en el pais y las normativas locales establecidas por la

Ley.

Acuerdo 481-2017, No 34,413 del 10 de agosto de 2017 Reglamento del Régimen de
Facturacion y otros documentos fiscales y Registro Fiscal que establece las regulaciones a que
estan sujetos los obligados Tributarios, Alci’s Food cuenta con su respectiva facturacién CAl

aplicado por el Servicié de Administracion de Renta de Honduras

Acuerdo No0.141-2006- Permiso de Operacion, acta ordinaria N0.033-06-29-11-06 y el
Cumplimiento de las Normativas, asi como aplicar las sanciones pertinentes. En su inciso (P) de
caracter municipal que persiguen las emisiones del permiso de operacion de negocios estas
microempresas, se encuentra en trdmite administrativos para la obtencion de su permiso de

operacion. Segun lo requerido por la Alcaldia Municipal del Distrito Central

CAPITULO IIl. METODOLOGIA

3.1. Enfoque

La investigacion adoptard un enfoque no experimental mediante la implementacion de
encuestas en linea dirigidas a los clientes mas cercanos de Alci's Food. Este método ha sido
seleccionado estratégicamente para permitir la recopilacion de datos cuantitativos, brindando una
visién numérica detallada sobre las estrategias de marketing digital empleadas por la empresa y

cOmo estas se traducen en resultados percibidos por la clientela.

La metodologia utilizada en este estudio integra un enfoque mixto que combina
estrategias cuantitativas y cualitativas para obtener una vision holistica de las estrategias de
marketing digital de Alci's Food y su impacto en la percepcion de la marca. Se aplicard un
Muestreo Aleatorio Estratificado para los seguidores en redes sociales, considerando diferentes

estratos segun la plataforma y el nivel de interaccién, asegurando asi una muestra representativa
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de cada subgrupo.

La recoleccion de datos cuantitativos se llevaré a cabo mediante encuestas en linea
dirigidas a clientes actuales y potenciales de Alci's Food, utilizando herramientas eficientes como
Google Forms o SurveyMonkey. Este enfoque permitira analizar objetivamente la efectividad de

las estrategias de marketing digital implementadas.

Por otro lado, se emplearan entrevistas semiestructuradas con colaboradores internos de
Alci's Food para obtener informacidn cualitativa, destacando percepciones y experiencias que no
pueden capturarse Unicamente con datos huméricos. Esta combinacion de métodos, conocida
como enfoque mixto, facilitara la triangulacion de datos, fortaleciendo la validez y la

integralidad de los hallazgos.

La metodologia se alinea con la necesidad de obtener una comprension exhaustiva de las
estrategias de marketing digital en la industria de la comida para eventos y menu a la carta.
Ademas, busca evaluar la efectividad de estas estrategias desde perspectivas tanto internas como

externas, proporcionando asi una visién completa y equilibrada del panorama en estudio.
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Tabla 1: Pérdida de Clientes

Variable Conceptualizac | Dimension | Sub- Indicador | Items Fuentes Instrumen | Definicién
Dependiente | idn es Dimensio | es tos Operacional
nes
Pérdida de Disminucion en | Evolucion | Numero de | % de ¢Cuales son | Base de Encuesta Medicion
clientes el nimero de de clientes | clientes reduccion | las datos de basada en el
clientes perdidos de clientes | principales | clientes analisis de la
regulares de con razones que base de datos
Alci’s Food en respecto al | explican la de clientes,
los ultimos afio pérdida de especificame
meses anterior clientesy la nte
disminucion calculando el
de ingresos porcentaje de
de Alci’s reduccion en
Food en los el nimero de
altimos clientes
meses? regulares en
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comparacion
con el afio
anterior.
Encuestas

para explorar

las razones
detras de la
pérdida de
clientes.
Efectividad | Capacidad de Alcance de | NUumero de | Personas ¢Cuél esla | Estadisticas | Encuesta Evaluacion
en expansion | las estrategias las personas alcanzadas | efectividad | de redes de la
de la base de | de marketing publicacio | alcanzadas | por actual de las | sociales efectividad
clientes digital de Alci’s | nes publicacié | estrategias de las
Food para atraer n de estrategias

nuevos clientes

potenciales

marketing
digital
implementa
das por
Alci’s Food

de marketing
digital
mediante el
analisis de

estadisticas
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para
promocionar
seenlineay
llegar a
nuevos
clientes

potenciales?

de redes
sociales,
como el
numero de
personas
alcanzadas
por
publicacion.
Encuestas
para valorar
la percepcion
de las

estrategias

de
marketing.
Reconocimie | Grado en que Recordacié | Numero de | % de ¢Qué tipo de | Consumido | Encuesta Determinaci
nto de la los n de marca | personas consumido | contenidosy | res del on del grado
marca consumidores alcanzadas | res que estrategias segmento de
identifican y recuerdan | en redes recordacion
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recuerdan la
marca Alci’s
Food

la marca

sociales
tendrian un
mayor
impacto
para
incrementar
el
reconocimie
nto de la
marca Alci’s
Food y
atraer mas

clientes?

objetivo

de la marca a
través de
encuestas
enfocadas en
los
consumidore
s del
segmento
objetivo,
midiendo el
porcentaje de
consumidore
s que
recuerdan la
marcay su
impacto en
la atraccion
de nuevos

clientes.
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3.3. Instrumentos Utilizados

Encuestas en Linea:

o Descripcion: Se desarrollaran encuestas estructuradas y semiestructuradas con el objetivo
de recopilar datos cuantitativos y cualitativos de la audiencia en linea de Alci’s Food. Dichas
encuestas abordaran aspectos vinculados a la percepcion de la marca, la participacion en redes

sociales y la experiencia con la plataforma de pedidos en linea.

o Plataforma: Se utilizaran herramientas en linea para encuestas, tales como Google Forms

o SurveyMonkey, garantizando asi la accesibilidad y eficiencia en la recopilacion de respuestas.

Esta estrategia de investigacion, que combina encuestas estructuradas y
semiestructuradas, permitira una recoleccion integral de datos, tanto cuantitativos como
cualitativos, brindando una vision completa de la percepcién de la audiencia respecto a las
estrategias de marketing digital implementadas por Alci’s Food. La amplia muestra de 50
personas, que incluira clientes leales, sequidores en redes sociales y potenciales clientes,

garantizara la representatividad de los resultados y la validez de las conclusiones obtenidas.
Tamafio de Muestra = Z2 * (p) * (1-p) / c2. Donde: Z = Nivel de confianza ( 95% o0 99%)

Entonces:

_\'-:?-p-[l )
(N—1)-e®+z2p-(1-p)

n—=

donde:

n es el tamano de la muestra.

N es el tamario de la poblacion.

z es el valor z para el nivel de confianza deseado (normalmente 1.96 para un 95% de
confianza).

* peslaproporcién estimada del atributo presente en la poblacian (0.5 si se
desconoce, ya que proporciona el maximo tamano de muestra).

e es el margen de error tolerable (por ejemplo, 0.05 para un margen de error del 5%).
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Usando la férmula:

_\'-':?-_g;-l;l Pl
(N-1)-e24+z2-p{1—p)

n=
Sustituyendo los valores conocidos:

* N = 56 (tamano de la poblacién)

* z = 1.96 (valor z para un 95% de confianza)

p = 0.5 (proporcién estimada del atributo presente en la poblacién, se toma 0.5 para
maximizar el tamafo de la muestra)

* e = .05 (margen de error tolerable, que es del 5%)

Dando como resultado una muestra de 50 clientes a un 95% indice de confianza y un 5%

indice de error.

Entrevistas Semiestructuradas:

Descripcion: Se llevaran a cabo entrevistas en profundidad con stakeholders clave, entre
los que se incluiran miembros destacados del equipo de Alci’s Food, clientes selectos y expertos
en marketing digital. Estas entrevistas se disefiaran de manera semiestructurada para posibilitar
conversaciones mas profundas y detalladas sobre la implementacién de estrategias de marketing

digital y los desafios especificos que la empresa enfrenta en este ambito.

o Herramienta: Las entrevistas se llevaran a cabo mediante visitas programadas a las
instalaciones de Alci’s Food, brindando un entorno propicio para discusiones mas informales y la
obtencion de perspectivas mas detalladas sobre los procesos internos y externos relacionados con

las estrategias de marketing digital implementadas por la empresa.

3.4. Poblacion y Muestra

En el estudio se abordara una poblacion de 57 personas de las que se tomd una muestra
compuesta por 50 personas, conformada tanto por clientes actuales y potenciales de Alci's Food,

como por el personal interno de la empresa. El tamafio de la muestra se determinara mediante
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férmulas estadisticas que consideran la dimension de la poblacion, el nivel de confianza deseado

y el margen de error aceptable. Este enfoque busca lograr un equilibrio entre la representatividad

de la muestra y la eficiencia en la recopilacién de datos, garantizando que los resultados

obtenidos reflejen de manera precisa las percepciones y experiencias de ambas partes.

Calculo de Muestra Finita

N 57

P 0.5

q 0.5

e 0.05

Z 1.96

Nivel de confianza 95%

NUMERO DE ENCUESTAS 50

3.5.Cronograma de Actividades
Tabla 2: Cronograma de actividades
Fecha Actividad Descripcion
20/11/2023- Encuestas en Linea a Distribucion de encuestas a empresas
24/11/2023 Empresas seleccionadas mediante plataformas en linea.
25/11/2023- Programacion y Realizacion  Coordinacién y realizacion de entrevistas cara a
28/11/2023 de Entrevistas cara o mediante plataformas de
Semiestructuradas videoconferencia.

29/11/2023- Recoleccién de Datos Recopilacion de respuestas de encuestas en
30/11/2023 Cuantitativos y Cualitativos linea y transcripcion de entrevistas.
01/12/2023- Procesamiento de Datos Uso de software estadistico para analizar datos
03/12/2023 Cuantitativos cuantitativos y generar informes.
04/12/2023- Analisis de Datos Aplicacion de andlisis de contenido para
06/12/2023 Cualitativos identificar patrones y temas en las respuestas

cualitativas.
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07/12/2023- Presentacion de Resultados Elaboracion de informes y presentacion visual
10/12/2023 de resultados.

CAPITULO IV: RESULTADOS Y ANALISIS

4.1. Método de medicidn aplicado

La metodologia de investigacion aplicada se centra en la utilizacion de encuestas tanto en
linea como presenciales para recopilar datos sobre la percepcion de calidad de los clientes y la

perspectiva de los empleados de Alci’s Food.
Encuestas en Linea a Clientes:

Se aplicaran encuestas en linea dirigidas a los clientes de Alci’s Food. Estas encuestas
tienen como objetivo recopilar informacion directa sobre las percepciones de calidad,
preferencias y experiencias de los clientes con los productos y servicios de la empresa. La
eleccion de encuestas en linea permite llegar eficientemente a un amplio grupo de clientes y

recopilar datos cuantitativos, facilitando un analisis estadistico posterior.
Encuestas a Empleados:

Paralelamente, se llevaran a cabo encuestas con los empleados de Alci’s Food. Estas
encuestas se centraran en obtener perspectivas internas sobre los procesos de produccion, las

practicas de servicio al cliente y cualquier area de mejora identificada por los empleados
4.1.1. Justificacion

La eleccion de utilizar encuestas tanto para los clientes como para los empleados de
Alci’s Food se fundamenta en la necesidad de obtener una comprension completa y detallada de
la percepcion y experiencias de ambas partes en relacién con los productos y servicios ofrecidos.
Las encuestas virtuales a clientes permitiran recoger la retroalimentacion directa, brindando
informacion valiosa sobre preferencias, niveles de satisfaccion y areas de mejora percibidas. Al

optar por encuestas en linea, se facilita la participacion de un mayor numero de clientes,
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asegurando una muestra representativa y variada de opiniones.

Paralelamente, ofreceran una vision interna de los procesos de produccion y las practicas
de servicio al cliente desde la perspectiva del equipo interno. Al incluir preguntas especificas
sobre areas de mejora identificadas por los empleados, se puede obtener informacién detallada
sobre posibles ajustes operativos y practicas internas que podrian contribuir a la excelencia en el

servicio.

La combinacion de ambas metodologias busca garantizar una evaluacion integral de la
calidad percibida y las oportunidades de mejora tanto desde la perspectiva del cliente como desde
la interna, permitiendo la implementacion de estrategias efectivas basadas en datos concretos y

opiniones fundamentadas.
4.1.2. Aplicacion

Ambas encuestas, dirigidas a clientes y empleados de Alci’s Food, fueron implementadas
de manera efectiva el 23 de noviembre de 2023. En el caso de las encuestas virtuales a clientes,
se utilizaron plataformas en linea accesibles para recoger respuestas de una muestra diversa de
consumidores. La eleccidn de encuestas en linea permitioé una participacion agil y la recopilacion

eficiente de datos directos sobre preferencias y niveles de satisfaccion.

Simultaneamente, las encuestas a empleados se llevaron a cabo mediante entrevistas en
persona en las instalaciones de Alci’s Food. Estas encuestas, facilitaron la exploracion profunda
de las percepciones internas, procesos de produccion y practicas de servicio al cliente desde la

perspectiva del equipo interno.

La fecha de ejecucion cuidadosamente planificada, el 23 de noviembre de 2023, garantiz6
la coherencia en la recopilacién de datos, permitiendo asi una evaluacién precisa de la calidad
percibida tanto por los clientes como por los empleados en un momento especifico. Este enfoque
integral en la metodologia de encuestas busca respuestas valiosas para informar estrategias de

mejora y optimizacion de los procesos en Alci’s Food.

4.2. Resultados y Anlisis de resultados
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4.2.1. Resultados en Encuesta realizada a los Clientes:
Factores sociodemograficos de los clientes de Alci’s Food

La distribucion demogréfica resaltada en la Tabla 3 sugiere que la mayoria de los clientes
de Alci's Food son jovenes, ya que el 72.0% de la muestra se encuentra en los grupos de 20 a 40

afios. Esta inclinacion hacia una audiencia mas joven puede ser explicada por varias razones.

Primero, los individuos en el rango de 20 a 40 afios a menudo tienen menos
responsabilidades financieras y familiares en comparacion con personas mayores. Esta etapa de la
vida generalmente se caracteriza por una menor carga financiera, lo que podria traducirse en una

disposicién mas amplia para gastar en experiencias culinarias y productos alimenticios.

Ademas, los jovenes tienden a tener menos restricciones dietéticas en comparacion con
personas mayores. Pueden estar mas abiertos a explorar nuevos alimentos y tendencias
gastrondmicas, lo que podria ser beneficioso para una empresa como Alci's Food que ofrece

productos o servicios innovadores en el &mbito culinario.

La menor restriccion financiera y la disposicion a probar cosas nuevas en términos de
alimentos podrian hacer que los clientes jovenes sean un mercado objetivo especialmente receptivo
para las ofertas de Alci's Food. Este hallazgo demogréfico podria influir en estrategias de marketing
mas especificas y campafas disefiadas para atraer y retener a este grupo demografico particular.
(Ver tabla 5)

Tabla 3: Factores sociodemograficos de los clientes (n=50)

Rango de Edad Frecuencia (F) Porcentaje (%)
20a30 17 34.0%
30a40 19 38.0 %

40 a 50 14 28.0 %
Total 50 100 %

Fuente: Elaboracion Propia.

Estado civil de los clientes de Alci’s Food
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La informacion proporcionada en el grafico revela una conexion intrigante entre la edad y
el estado civil de los clientes de Alci's Food. Casi la mitad de los encuestados se identifican como
solteros, representando el 46.0% de la muestra total. Es notable que todos los participantes en el
rango de edad de 20 a 30 afios se encuentren en esta categoria. Esta solteria en la etapa temprana
de la vida puede asociarse con una mayor disposicion a explorar opciones gastronémicas y probar
nuevos productos ofrecidos por Alci's Food, ya que las personas solteras tienden a tener menos

restricciones y compromisos familiares.

El 30.0% de los encuestados estan casados, lo que, aunque no es el grupo mas numeroso,
sugiere una oportunidad significativa para comprender y atender las necesidades alimenticias
especificas de las parejas. Las estrategias de marketing podrian disefiarse considerando las

dindmicas familiares y las preferencias compartidas.

El 24.0% de los participantes vive en union libre. Este grupo también podria tener
caracteristicas y comportamientos Unicos en cuanto a sus decisiones de compra y preferencias
alimenticias. Estrategias que respeten la eleccion de estilo de vida menos convencional de este
segmento podrian ser efectivas, enfocandose en la versatilidad de los productos de Alci's Food.

(Ver gréfico 1)

Graéfico 1: Estado Civil de los clientes (n=50)

Estado Civil

M Soltero(a)
M Casado(a)

Unidn Libre

Fuente: Elaboracion Propia.

Frecuencia de compra de los clientes de Alci’s Food
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La Tabla 4 revela que la frecuencia de compra mas alta entre los clientes de Alci's Food es
de 5-7 veces por semana, representando el 36.0% de la muestra. Al observar la distribucion de
edades, se destaca que la mayoria de los clientes se encuentran en el rango de 20 a 30 afios (34.0%).
De esta manera, se puede afirmar claramente que el grupo de 20 a 30 afios es el que mas consume
los productos de Alci's Food, ya que representa la mayoria y, al mismo tiempo, exhibe la frecuencia

de compra mas alta.

Este hallazgo sugiere una preferencia y compromiso significativos por parte de los clientes
mas jovenes, que se traducen en una frecuencia de compra mas activa. Esta informacion puede ser
crucial para la empresa al adaptar estrategias comerciales y de marketing para satisfacer las

necesidades y preferencias especificas de este grupo demogréafico clave. (Ver tabla 6)

Tabla 4: Frecuencia con la que los clientes compran en Alci’s Food (n=50)

Frecuencia de Compra Frecuencia (F) Porcentaje (%)
1-2 veces 11 22.0 %
3-4 veces 21 42.0 %
5-7 veces 18 36.0 %
Total 50 100 %

Fuente: Elaboracién Propia.

Tiempos de entrega en Alci’s Food

En cuanto a los tiempos promedio de entrega (TPE), la distribucién muestra una
percepcidn general neutral a satisfactoria. EI 24% calific6 como 'Neutral' y otro 24% como
'Satisfactorio’. Sin embargo, un 18% considero el servicio 'Insatisfactorio’ y otro 18% 'Muy
Insatisfactorio’, sugiriendo que aunque el tiempo de entrega no es una fuente mayor de

insatisfaccion, hay margen para mejoras.

Por otra parte, con respecto a los porcentajes de entregas a tiempo (PET), con un 30%
calificando este aspecto como 'Muy Insatisfactorio’ y un 20% como 'Muy Satisfactorio’, se
evidencia una polarizacion en la percepcion de la puntualidad. Esta division sugiere que mientras
algunos clientes estdn muy satisfechos, una proporcidn significativa experimenta problemas con

la puntualidad.
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Otro aspecto importante, resulto en los tiempos de ciclo de pedido a entrega, en donde la
mayoria de los clientes (30%) se encuentran en la categoria 'Neutral', seguido de un 20% que lo
califica como 'Muy Satisfactorio'. Esto indica una eficiencia generalmente aceptable en el

proceso de manejo y entrega de pedidos.

A su vez, en cuanto a la variabilidad del tiempo de entrega, este indicador muestra una
tendencia hacia respuestas mas neutrales (28%) e insatisfactorias (26%), lo que sefiala que los

clientes experimentan cierta inconsistencia en los tiempos de entrega.

Y, en cuanto a la tasa de pedidos incorrectos o dafiados, aqui, un alarmante 32% de los
clientes califico este aspecto como 'Muy Insatisfactorio’, lo que destaca problemas significativos

en la calidad y manejo de los pedidos. (Ver Tabla 2)

Tabla 5: Satisfaccion con el tiempo de entregas por parte de los clientes (50%0)

Escala de Tiempo Porcentaje  Tiempode Variabilidad Tasa de
Likert Promedio de Entregas  Ciclode del Tiempo de Pedidos
de Entrega  a Tiempo Pedido a Entrega Incorrectos o

(TPE) (PET) Entrega Dafados

Muy 9 15 12 8 16
Insatisfactorio

Insatisfactorio 9 10 5 13 11

Neutral 12 6 15 14 9

Satisfactorio 12 9 8 6 8

Muy 8 10 10 9 6

Satisfactorio

Fuente: Elaboracion Propia.
Satisfaccion con el menu de Alci’s Food

La Tabla indica que la mayoria de los clientes de Alci's Food, representando el 58.0% de la

muestra, estan satisfechos con la variedad del menu ofrecido. Esta satisfaccion puede reflejar la
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diversidad y calidad de opciones culinarias proporcionadas por la empresa. Sin embargo, es crucial
sefialar que un 42.0% de los clientes, equivalente a 21 personas, no estan satisfechos con la variedad

del mend.

Al profundizar en estos resultados y relacionarlos con la distribucion demografica, se
destaca que quienes estan mas satisfechos con el menu de Alci's Food son las personas que se
encuentran en el rango de 20 a 30 afios. Este grupo demografico, que ya ha sido identificado como
el que méas consume los productos de la empresa, muestra una alta satisfaccion con la variedad de
opciones disponibles. Esto sugiere que adaptar y mantener un menu diverso puede ser esencial para

satisfacer las preferencias de esta audiencia clave.

En cuanto a las recomendaciones para mejorar, se podria considerar la introduccion de
opciones de menu mas ligeras y saludables para atraer a personas mayores. Dado que este grupo
demografico podria tener consideraciones dietéticas especificas, la incorporacion de opciones mas
saludables puede ampliar la atraccion del menu de Alci's Food, abarcando un espectro més amplio
de clientes. (Ver tabla 7)

Tabla 6: Satisfaccion de los clientes con el mend de Alci’s Food (n=50)

Respuesta Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Si 29 58.0 %
No 21 42.0 %
Total 100 100 %

Fuente: Elaboracion Propia.
Amabilidad y cordialidad del personal de Alci’s Food

Un notable 74.0% de los clientes, equivalente a 37 personas, considera al personal de Alci's
Food como amable y cordial. Este resultado sugiere que la mayoria de los clientes tiene una
experiencia positiva en términos de interaccion con el personal de la empresa. La amabilidad y
cordialidad del personal son aspectos esenciales para crear una experiencia positiva para el cliente

y fomentar una relacion a largo plazo.

No obstante, se observa que un 26.0% de los clientes, representando a 13 personas, no
percibe al personal de Alci's Food de la misma manera. Este porcentaje, aunque no dominante,
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indica que hay margen para mejorar la cordialidad y la amabilidad del servicio al cliente. Las
interacciones positivas con el personal son fundamentales para construir una imagen positiva de la
marca y garantizar la satisfaccion del cliente. (Ver gréafico 3)

Gréfico 2: Satisfaccion de los clientes con el personal de Alci’s Food (n=50)

Cordialiadad y amabilidad del personal de Alci’s Food

= Si me parecen cordiales y amables = No me parecen cordiales y amables

Fuente: Elaboracion Propia.
Satisfaccion con la atencién al cliente

Los resultados revelan que hay un area de oportunidad crucial para Alci's Food en términos
de calidad de atencion al cliente. Un significativo 36.0% de los clientes, que equivale a 18 personas,
considera que la calidad de atencion necesita mejorar. Esta proporcion notable indica que existe un
grupo sustancial de clientes que expresan insatisfaccion o perciben deficiencias en la atencion que

reciben.

Por otro lado, aunque un 34.0% de los clientes (17 personas) se encuentra satisfecho con la
calidad de atencidn, esta cifra no supera a aquellos que indican la necesidad de mejoras. Ademas,
un 30.0% de los clientes, es decir, 15 personas, manifiesta su insatisfaccion con la calidad de
atencidn proporcionada por Alci's Food. Este grupo podria haber experimentado inconvenientes o

tener expectativas no cumplidas en sus interacciones con el servicio al cliente.
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La necesidad de mejora identificada destaca la importancia critica de abordar las areas de
oportunidad para elevar la calidad de atencion. Este aspecto no solo influye en la retencion de
clientes, sino que también impacta en la percepcién general de la marca y en la construccién de
una reputacion positiva. Para enfrentar este desafio, se sugiere que Alci's Food tome medidas
inmediatas para mejorar la formacion del personal, fortalecer la comunicacion y resolver cualquier

inconveniente que haya contribuido a esta percepcion negativa. (Ver tabla 8)

Tabla 7: Satisfaccién de los clientes con la atencién al cliente (n=50)

Respuesta Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Si 17 34.0%
No 15 30.0 %
Necesita mejorar 18 36.0 %
Total 50 100 %

Fuente: Elaboracién Propia.

Satisfaccion con las promociones de Alci’s Food

La siguiente tabla sugiere que la mayoria de los clientes que encuentran adecuadas las
promociones en el menu de Alci's Food pertenecen al rango de edad de 20 a 30 afios. Este grupo
demografico, que abarca el 34.0% de la muestra, podria estar particularmente satisfecho con las
promociones actuales, que posiblemente incluyen alimentos como alitas y hamburguesas, opciones

que son populares entre los jovenes.

Sin embargo, el reconocimiento de que las personas mayores podrian no encontrar estas
promociones tan adecuadas resalta una oportunidad para mejorar la estrategia de promociones.
Considerar la introduccion de promociones que ofrezcan alimentos mas adecuados para las
preferencias y necesidades dietéticas de las personas mayores podria ser una medida valiosa. Esto
podria incluir opciones mas ligeras, saludables y adaptadas a las restricciones alimenticias comunes

entre las personas mayores.

En definitiva, la segmentacion demografica relacionada con la percepcion de las
promociones indica que abordar las preferencias alimenticias especificas de diferentes grupos de
edad, especialmente las personas mayores, podria ser beneficioso para aumentar la satisfaccion

general del cliente y ampliar la base de clientes. Ajustar las estrategias de promocion para ser mas
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inclusivas puede ser clave para atender a una variedad de clientes y garantizar una experiencia

positiva para todos. (Ver Grafico 4)

Gréfico 3: Satisfaccion de los clientes con las promociones de Alci’s Food (n=50)

28

27 (54.0%)

27

26

25

24

23 (46.0%)

23

22

21
Se encuentra satisfecho con las promociones de Alci’s Food

B Si, estoy satisfecho W No estoy satisfecho

Fuente: Elaboracion Propia.
Horario de atencion en Alci’s Food

La mayoria de los clientes (54.0% - 27) encuentra inconveniente el horario de atencion,
mientras que un 46.0% (23) lo considera conveniente. Esta percepcion generalizada de
inconveniencia sugiere que el horario actual puede no estar completamente alineado con las
necesidades y preferencias de la clientela. En respuesta a estos resultados, seria beneficioso

considerar seriamente la posibilidad de ampliar el horario de atencién en Alci's Food.

Ampliar el horario de atencidon puede mejorar la accesibilidad y la comodidad para los
clientes, permitiendo que la empresa alcance a un publico mas amplio. Esta accion estratégica no
solo contribuiria a la satisfaccion del cliente, sino que también podria atraer a aquellos que tienen
restricciones de tiempo o que prefieren opciones de comida en momentos diferentes del dia. (Ver
tabla 9
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Tabla 8: Conformidad de los clientes con el horario de atencion Conveniencia del Horario de
Atencion (n=50)

Respuesta Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Si 23 46.0 %
No 27 54.0 %
Total 50 100 %

Fuente: Elaboracion Propia.
Recomendaciones de los clientes

A continuacién, se destaca que la mayoria de los clientes (38.0% - 19) sugiere mejorar los
tiempos de entrega como un area prioritaria para la atencion de Alci's Food. De cerca, un 36.0%
(18) también aboga por la mejora en la atencion al cliente. Estas dos areas, tiempos de entrega y
atencion al cliente, son identificadas como las principales preocupaciones de los clientes y

representan oportunidades clave para el crecimiento y la mejora del servicio.

Adicionalmente, un 26.0% (13) de los clientes recomienda agregar mas opciones al menu.
Esta sugerencia sugiere un interés por la diversificacion y la adaptacion del mend para satisfacer

una variedad mas amplia de preferencias y necesidades de los clientes.

En consecuencia, seria beneficioso para Alci's Food tomar en consideracion estas
recomendaciones ofrecidas por los clientes. Abordar las preocupaciones sobre los tiempos de
entrega y mejorar la atencién al cliente pueden tener un impacto significativo en la satisfaccion
general de los clientes y en la reputacion de la empresa. Asimismo, la adicion de més opciones al
menu podria ampliar la atraccion de la marca y satisfacer mejor las expectativas de la clientela.

En resumen, estas sugerencias reflejan areas clave en las que Alci's Food podria enfocarse
para mejorar la experiencia global del cliente. Tomar en cuenta las recomendaciones ofrecidas
proporcionaria una guia valiosa para el desarrollo estratégico y la optimizacion de los servicios

ofrecidos. (Ver Grafico 5)

Graéfico 4: Sugerencias propuestas por los clientes (n=50)
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Sugerecias dadas por los clientes para el mejoramiento de
Alci’s Food

20 19 (38.0%)

18 (36.0%)

18
16
14 13 (26.0%)
12
10

o N B O

Sugerencias propuestas por los clientes

B Mas opciones en el meni  ® Mejora en los tiempos de entrega ™ Mejorar atencion al cliente

Fuente: Elaboracion Propia.
4.2.2. Resultados de encuesta realizada a los empleados
Factores sociodemograficos de los empleados de Alci’s Food

La mayoria de los empleados encuestados en Alci's Food tienen entre 30 y 40 afios
(50.0%), con una distribucién equitativa entre los rangos de 20 a 30 y 40 a 50 afios (25.0% cada
uno). Esta diversidad generacional en el equipo puede ofrecer una combinacion de experiencia 'y

perspectivas frescas, contribuyendo a la eficiencia y la innovacion en la empresa. (Ver Tabla 10)

Tabla 9: Datos sociodemogréaficos de los empleados de Alci’s Food (n=4)

Rango de Edad Frecuencia Porcentaje (%)
20a30 1 25.0
30a40 2 50.0
40a50 1 25.0

Total 4 100%

Fuente: Elaboracion Propia.
Estado Civil de los empleados

La mitad de los empleados encuestados son solteros (50.0%), mientras que los casados y

36



aquellos en union libre representan cada uno un 25.0%. (Ver Gréfico 6)
Gréfico 5: Estado Civil de los empleados de Alci’s Food (n=4)

Estado Civil

2.5

1.5

0.5

Estado Civil

B Soltera (a) M Casado (a) ® Unidn Libre

Fuente: Elaboracion Propia.
Tiempo trabajando en Alci’s Food

La mitad de los empleados (50.0%) han trabajado en Alci’s Food por mas de 2 afios, y el
resto se divide equitativamente entre aquellos con 1y 2 afios de experiencia (25.0%). (Ver tabla
11)

Tabla 10: Tiempo de trabajar en Alci’s Food de los empleados (n=4)

Tiempo de Trabajo Frecuencia (F) Porcentaje (%)
1 afio 1 250
2 afos 1 25 0
Mas de 2 afios 2 50.0
Total 4 100 %

Fuente: Elaboracion Propia.

Responsabilidades laborales en Alci’s Food
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La mayoria de los empleados 75.0% tienen una comprension clara de sus responsabilidades

en la empresa, mientras que un 25.0% no. (Ver Gréfico 7)

Gréfico 6: Responsabilidad establecida de los empleados dentro de Alci’s Food (n=4)

1 (25.0%)
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H No

3 (75.0%)

Fuente: Elaboracion Propia.
Experiencias gratificantes de los empleados en Alci’s Food

La siguiente tabla refleja las experiencias gratificantes reportadas por los empleados de
Alci's Food, y destaca que estas se dividen equitativamente entre el logro de metas de ventas y el

trabajo en equipo, ambas con un 50.0% de frecuencia.

Esta simetria en la distribucion indica que tanto el logro de metas de ventas como el trabajo
en equipo son aspectos igualmente significativos y satisfactorios para los empleados.
Profundizando en la interpretacién, es posible sugerir que la consecucion de metas de ventas
proporciona un sentido de logro individual, reconociendo el esfuerzo y el rendimiento personal de
cada empleado. Por otro lado, el énfasis en el trabajo en equipo sugiere la importancia de las

relaciones colaborativas y la camaraderia en el entorno laboral.

Esta equidad en la valoracidon de estas experiencias podria sefialar una cultura laboral
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equilibrada, donde tanto los logros individuales como la colaboracion grupal son reconocidos y
apreciados. Ademas, considerando que la muestra es de cuatro empleados, estas tendencias podrian
variar en una poblacién méas extensa, aunque aun resalta la dualidad en la percepcion positiva de

estas dos experiencias.

Es por ello que la tabla 10 revela que tanto el logro de metas de ventas como el trabajo en
equipo son aspectos gratificantes y equitativamente valorados por los empleados de Alci's Food,
subrayando la importancia de fomentar tanto el rendimiento individual como la colaboracion grupal

dentro del entorno laboral. (Ver Tabla 12)

Tabla 11: Experiencias gratificantes experimentadas por empleados de Alci’s Food (n=4)

Experiencia Frecuencia (F) Porcentaje (%)
Logro de metas de ventas 2 50.0%
Trabajo en equipo 2 50.0%
Total 4 100%

Fuente: Elaboracién Propia.
Errores identificados por los empleados de Alci’s Food

La identificacion de fallas en las funciones, segun la retroalimentacion de los empleados,
presenta una division equitativa, con un 50.0% (2) de los empleados informando haber
identificado fallas en el tiempo de entrega de la comida, como también en la falta de personal y
otro 50.0% (2) que no lo hizo. Esta distribucion simétrica sefiala una diversidad de perspectivas

entre los empleados sobre la presencia de posibles deficiencias en las operaciones de Alci's Food.

Al profundizar en la interpretacion, resulta esencial considerar las areas especificas
sefialadas por los empleados, que incluyen la tardanza en los tiempos de entrega y la necesidad de
un menld mas acorde para los clientes mayores. La tardanza en los tiempos de entrega sugiere
posiblemente desafios en la logistica y eficiencia operativa que podrian impactar negativamente

la experiencia del cliente.
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La solicitud de un menu mas acorde para los clientes mayores resalta la importancia de la
adaptacion a diferentes segmentos de la clientela. Esto no solo implica diversificar las ofertas
para satisfacer las necesidades especificas de los clientes mayores, sino también puede
representar una oportunidad estratégica para expandir la base de clientes y mejorar la reputacion

de la marca.

En definitiva, la division equitativa en la identificacion de fallas entre los empleados
resalta la necesidad de una evaluacion exhaustiva de las operaciones en Alci's Food. La atencion
particular a la tardanza en los tiempos de entrega y la adaptacion del mend para satisfacer a los
clientes mayores podria ser crucial para abordar estas preocupaciones especificas y avanzar hacia
la mejora continua. Estas observaciones pueden servir como una valiosa guia para ajustar las

practicas operativas y estratégicas en la empresa. (Ver Grafico 8)

Gréfico 7: Errores identificados por los empleados de Alci’s Food (n=4)

Errores identificados por los empleados de
Alci’s Food

mSi

2 (50.0%) 2 (50.0%)

H No

Fuente: Elaboracion Propia.
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Sugerencias por parte de los empleados

La mayoria de los empleados (50.0%) sugieren la actualizacion del mend como
herramienta clave para mejorar el servicio, mientras que la rotacion en funciones y la evaluacion

de precios son sugeridas por un 25.0% (1) cada uno. (Ver Tabla 13)

Tabla 12: Sugerencias dadas por los empleados (n=4)

Herramienta Frecuencia Porcentaje (%)
Rotacion en funciones 1 25.0%
Actualizacion en el menu 2 50.0 %
Evaluacion de precios 1 25.0 %
Total 4 100 %

Fuente: Elaboracion Propia.
Sugerencias dadas por los empleados de Alci’s Food

La mitad de los empleados (50.0%) considera que las promociones atractivas son una
estrategia clave para captar més clientes. El uso efectivo de redes digitales y la participacion en

licitaciones son sugeridos por un 25.0% (1) cada uno. (Ver Gréfico 9)

Gréfico 8: Sugerencias dadas por los empleados de Alci’s Food (n=4)

2.5
2 (50.0)
2
15
1(25.0%) 1(25.0%)
1
0.5
0
Sugerencias brindadas por los empleados de Alci’s Food
W Uso mas efectivo de redes digitales ™ Promociones atractivas Participacion en licitaciones

Fuente: Elaboracion Propia.
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Opinidn de los empleados sobre si se necesita mas personal

La mayoria de los empleados (75.0%) cree que se requiere mas personal para ofrecer un

mejor servicio, mientras que un 25.0% (1) no lo considera necesario. (Ver Tabla 14)

Tabla 13: Necesidad de mas personal dentro de Alci’s Food (n=4)

Respuesta Frecuencia Porcentaje (%)
St 3 75.0 %
No 1 25.0 %
Total 4 100 %

Fuente: Elaboracién Propia.

4.3. Propuesta de mejora

Tras analizar detenidamente los resultados obtenidos de las encuestas a clientes y
empleados de Alci's Food, se proponen estrategias clave para mejorar tanto la experiencia del

cliente como la eficiencia operativa de la empresa.
1. Mejora en el Servicio al Cliente:

e Capacitacion Continua: Implementar programas de capacitacion para el personal,

centrdndose en la atencion al cliente y la resolucion efectiva de problemas.

e Actualizacién del Menu: Basado en las sugerencias de los clientes y empleados, realizar
una revision periodica del menu, incorporando nuevas opciones atractivas y ajustando los

precios segun sea necesario.

o Optimizacién de Tiempos de Entrega: Implementar un sistema mejorado de gestion de
pedidos para garantizar entregas mas rapidas y precisas, abordando la principal

preocupacién de los clientes.

2. Eficiencia Operativa:
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o Evaluacion de Roles y Responsabilidades: Revisar y ajustar las responsabilidades de los
empleados para garantizar una distribucion equitativa de la carga de trabajo y una

comprensién clara de las funciones.

e Actualizacién de Procesos Internos: Utilizando las sugerencias de los empleados,
evaluar y actualizar los procesos internos, con un enfoque en la rotacion de funciones para

mantener la motivacion y evitar la monotonia.

o Implementacion de Estrategias de Captacion de Clientes: Basado en la sugerencia de
promociones atractivas por parte de los empleados, desarrollar e implementar camparias

promocionales efectivas para atraer nuevos clientes y retener a los existentes.
3. Retroalimentacion Continua:

e Encuestas y Evaluaciones Periodicas: Establecer un programa regular de encuestas
tanto para clientes como empleados para evaluar continuamente la satisfaccion y realizar

ajustes seglin sea necesario.

e Reuniones de Retroalimentacion: Organizar reuniones regulares con los empleados para
fomentar la comunicacion abierta y recopilar ideas adicionales para mejorar la eficiencia

y la calidad del servicio.

Esta propuesta de mejora no solo aborda las areas identificadas de insatisfaccion, sino que
también busca fortalecer la cultura interna de Alci's Food para impulsar un ambiente de trabajo
positivo y productivo. Al implementar estas medidas, se espera una mejora significativa en la
experiencia global del cliente y la eficiencia operativa de la empresa.

4.4, Implementacion de cambios

4.4.1. Cronograma de aplicacion
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Tabla 14: Diagrama de Gantt

Semanas

Actividades | Semanal

Semana2 | Semana3 |Semana4 | Semana’5 | Semana6 | Scmana’
realizadas

Andlisis de
Resultados

Disefio de
Estrategias
de Mejora

Capacitacion
del Personal

Actualizacion
del Menl

Implementaci
on de
Promociones

Mejora en
Tiempos de
Entrega

Evaluacion
Continua

Fuente: Elaboracion propia
En el primer dia del mes, se llevara a cabo un andlisis exhaustivo de los resultados

obtenidos de las encuestas de clientes y empleados. Tres dias después, se procedera al disefio de
estrategias de mejora, basadas en las conclusiones extraidas del analisis.
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El sexto dia del mes estara dedicado a la capacitacion del personal de Alci's Food. Estas
sesiones se enfocaran en mejorar la atencion al cliente, fortalecer el trabajo en equipo y abordar

cualquier aspecto especifico sefialado por los empleados en las encuestas.

A mediados de mes, especificamente el décimo dia, se llevara a cabo una revision y
actualizacion del menu de Alci's Food para adaptarlo a las preferencias de los clientes.
Posteriormente, el dia 15, se ejecutaran promociones disefiadas para atraer a mas clientes y

fomentar la participacion.

En la segunda mitad del mes, el dia 20, se implementaran ajustes y optimizaciones en los
procesos logisticos para mejorar los tiempos de entrega. Esto se enfocara en mejorar la

satisfaccion del cliente y garantizar una experiencia de compra mas eficiente.

El dia 25, se realizara una evaluacion continua del desempefio. Se monitorearan los
resultados y se realizaran ajustes segun sea necesario para garantizar la efectividad de las
medidas tomadas.

Este cronograma tiene como objetivo proporcionar una estructura clara para la
implementacion de mejoras a lo largo del mes de diciembre, contribuyendo asi al desarrollo y la

eficiencia operativa de Alci's Food.
4.4.2. Detalle de cambios y responsables de ejecucion

En aras de fortalecer la calidad de servicio y la eficiencia operativa en Alci's Food, se ha
disefiado un plan de mejora basado en los resultados obtenidos a través de encuestas aplicadas a
clientes y empleados. Cindy Lopez, asumiendo el rol de ejecutante principal, liderard una serie de
actividades estratégicas delineadas en el cronograma de aplicacion. Este conjunto de acciones
tiene como objetivo no solo abordar las areas de oportunidad identificadas, sino también

potenciar la experiencia global tanto para clientes como para empleados.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES

Conclusiones:

1. Lainvestigacion exhaustiva ha permitido identificar diversas razones subyacentes a la
disminucion de ingresos en Alci's Food. La evaluacion detallada revel6 factores criticos como la
tardanza en los tiempos de entrega y la necesidad de ajustar el menu para satisfacer las
expectativas cambiantes de los clientes. La optimizacion de estos aspectos se presenta como una
prioridad para revertir la tendencia de pérdida de clientes y mejorar la salud financiera de la

empresa.

2. La revision de la competencia y las tendencias del mercado en linea de comida para
eventos y menu a la carta ha proporcionado informacion valiosa sobre practicas exitosas y areas
de oportunidad. Integrar estrategias innovadoras basadas en las tendencias actuales del mercado
puede ser clave para aumentar la notoriedad de la marca y destacarse en un entorno altamente

competitivo.

3. La atencion a los desafios operativos, particularmente en los tiempos de entrega, es
esencial para mejorar la experiencia del cliente. Implementar eficientes estrategias logisticas y
ajustar procesos internos puede tener un impacto directo en la retencion de clientes y la

percepcion positiva de la marca.

4. La adaptacién del menu para satisfacer las preferencias de diferentes segmentos
demogréaficos, especialmente los clientes mayores, puede ampliar la base de clientes. Ademas, la
implementacion de estrategias de marketing basadas en las tendencias del mercado permitira a

Alci's Food posicionarse de manera mas efectiva y aumentar su notoriedad.
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RECOMENDACIONES

1. Considerando la percepcion critica de los clientes sobre la tardanza en los tiempos de
entrega, se recomienda implementar medidas especificas para optimizar los procesos logisticos.
La revision y reingenieria de la cadena de suministro, asi como la inversion en tecnologia para el
seguimiento en tiempo real, pueden contribuir significativamente a la mejora de los tiempos de
entrega. Establecer estandares claros y comunicar de manera efectiva los plazos esperados

también ayudara a fortalecer la confianza del cliente.

2. Con el objetivo de satisfacer las expectativas cambiantes de los clientes, especialmente
del grupo demografico de mayor edad, se sugiere una revision exhaustiva y adaptacion del mend.
Incorporar opciones mas saludables, ligeras y ajustadas a posibles restricciones alimenticias
puede no solo atraer a nuevos segmentos sino también fomentar la fidelidad de los clientes
actuales. La diversificacion del menu también puede alinearse con las tendencias actuales del

mercado de alimentos.

3. Con el analisis de la competencia y las tendencias del mercado, se recomienda la
implementacion de estrategias de marketing innovadoras. Esto podria incluir camparias digitales
centradas en redes sociales y la promocién de promociones especificas y atractivas. La
participacion en eventos locales y la diferenciacion de la marca mediante narrativas auténticas

pueden contribuir significativamente a aumentar la notoriedad de Alci's Food.

4. Dado que la calidad de atencidn al cliente ha sido sefialada como un area de mejora, se
recomienda la implementacion de programas de capacitacién continuos para el personal. El
enfoque debe ser en el desarrollo de habilidades interpersonales, la resolucion efectiva de
problemas y la importancia de la cortesia en la interaccidn con los clientes. Emplear un enfoque
centrado en el cliente puede generar experiencias mas positivas y fortalecer la relacion cliente-

marca.

5. Establecer un sistema de evaluacion continua es esencial para monitorear el impacto de
las mejoras implementadas. Recopilar y analizar la retroalimentacion del cliente de manera
regular proporcionara informacién valiosa sobre la efectividad de las estrategias y permitira

realizar ajustes en tiempo real segun las necesidades y expectativas cambiantes del mercado.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de Recoleccion de Datos Dirigido a Clientes

Encuesta a los Clientes de Alci’s Food

Nombre: Cindy Ldpez

Institucion: CEUTEC

Propdsito: Proyecto de graduacion basado en la investigacion sobre Alci’s Food.

Instrucciones: Por favor, marca la opcidn que corresponda. La participacion en esta encuesta es

voluntaria.
Consentimiento para Participar:
[1Si

[1No

Informacion Personal
Edad:

[]De 20a30
[1De30a40
[1De40a50

Estado Civil:

[ ] Soltero(a)

[ ] Casado(a)

[ 1 Unién Libre
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Preguntas para Clientes

Frecuencia de Compra en Alci’s Food:
[]1-2 veces

[]3-4 veces

[ 15-7 veces

Entrega de Pedidos a Tiempo:

[1Si

[1No

Variedad del Menu segun sus Gustos:
[1Si

[1No

Amabilidad y Cordialidad del Personal:
[1Si

[1No

Calidad de Atencion al Cliente:

[1Si

[1No

[ ] Necesita mejorar

Adecuacion de las Promociones en el Menu:

[1Si



[1No

Conveniencia del Horario de Atencion:

[1Si

[1No

Sugerencias para Mejorar el Servicio al Cliente:

R/

Anexo 2: Encuesta a los Colaboradores de Alci’s Food

Instrucciones: La participacion en esta encuesta es voluntaria.

Consentimiento para Participar:
[1Si

[1No

Informacion Personal

Edad:

[]1De20a30

[]1De30a40

[1De40a50

Estado Civil:

[ ] Soltero(a)

[ ] Casado(a)
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[ 1 Unién Libre

Preguntas para Colaboradores

Tiempo de Trabajo en Alci’s:

[]1afio

[ ]2 afios

[ 1 Mas de 2 afios

Comprension Clara de Responsabilidades en la Empresa:
[1Si

[1No

Experiencia mas Gratificante en la Empresa:

R/

Identificacion de Fallas en Funciones Realizadas:

R/

Herramientas Claves para Mejorar el Servicio en Alci’s Food:

R/

Rotacion en funciones de colaboradores

R/

Implementacion o actualizacion en el menu
R/

Evaluacion de precios y ajuste a nivel de competencia
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R/

Sugerencias para Estrategias de Captacion de Clientes:
R/

Uso mas efectivo de redes o plataformas digitales

R/

Promociones atractivas por temporadas o dias festivos
R/

Participacién activa en licitaciones para eventos corporativos
R/

Necesidad de Mas Personal para Mejor Servicio:

[1Si

[1No
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