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l. INTRODUCCION

En la presente investigacion se tiene como objetivo analizar informacion acerca de la
tematica Imagen de marca, sobre la influencia que tiene ante la decision de compra de
los clientes que visitan Cafetin y Lacteos El Quesito.

Cafetin y Lacteos El Quesito, es un negocio con capital nicaragiiense que ofrece a las
familias estelianas y turistas que visitan el norte del pais, un menu variado de alimentos
como comidas tipicas de Nicaragua, bebidas, refrescos y su popular quesillo que es su
principal atractivo para los clientes que lo visitan.

El objetivo de esta investigacién es analizar como los clientes perciben la imagen de
marca en cafetin y lacteos el quesito mediante la atencion, servicio al cliente y comodidad.
Haciendo el uso de la mescla del marketing como promociones, publicidad del local,
precios y plaza.

Este tipo de estudio es de mucha importancia, ya que ayudara a analizar a la empresa
mediante la imagen de marca y como los clientes tienen un impacto sobre ella, ya que
cada institucién o negocio debe posicionar una marca en la mente de cada consumidor
que la visitan. Esto hara diferenciarse ante el resto competencia, esta imagen propia la
haremos mediante la comunicacion atractiva y valores dirigido a nuestro mercado meta.

Em el primer capitulo se encuentran los aspectos que inician el desarrollo de esta
investigacion como los antecedentes.

En el segundo se muestran los objetivos que nos daran la pauta de manera general y
especifica para poder desarrollar la parte medular de esta investigacion.

Por su parte, en el tercer capitulo se muestra un amplio desarrollo de la parte tedrica
como secuencia del anterior capitulo basandose en bases tedricas como: marca, clientes,
publicidad y estrategias.

En el cuarto capitulo siguiendo con la estructura del trabajo, se trabajan los supuestos o
parametros, asi como definir tanto el tipo de estudio como la aplicacion de las técnicas
de recoleccion de informacion y las etapas que se llevo esta investigacion.

Por su parte, en el capitulo seis se muestran los resultados obtenidos en base una
estructura determinada, asi como también propuestas sobre ciertos puntos clave que
serviran a la fabrica.
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Por ultimo, en los capitulos finales, se abordaran las conclusiones y recomendaciones
gue se nacen de un analisis efectuado en el capitulo anterior.

Como parte de todo estudio completo, en los dos capitulos finales, se podra confirmar la
bibliografia consultada y los anexos que amplifican y fortalecen la informacion presentada
en la parte medular del documento.
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1.1. Antecedentes

Para la recopilacion de informacion para esta investigacion se consulto fuentes en libros,
sitios web para asi poder realizar nuestro marco tedrico. A su vez, se detalla claramente
porque se decidio realizar este estudio, como también se da un panorama del problema
a trabajar, para de esta forma encontrar una solucion al mismo.

Para llevar a cabo esta investigacién se realizé una busqueda documentada sobre
indagaciones relacionadas con el tema sujeto al estudio “influencia de la imagen de
marca” se realizd consultas previas a diversas fuentes de investigacion que genera
informacion de utilidad y mayor familiarizacion con dicho trabajo investigativo.

Se realiz6 consulta en el repositorio de UNAN MANAGUA encontrandose lo siguientes:

Una primera tesis el tema es “Influencia de la imagen de marca en el posicionamiento de
DOVE en la ciudad de Esteli en el segundo semestre del afio 2016” segun el objetivo
general es: Analizar la influencia de la imagen de marca en el posicionamiento de DOVE
en la ciudad de Esteli durante el segundo semestre del afio 2016. La percepcion que los
clientes tienen acerca de la marca DOVE ha generado una imagen positiva,
diferenciandola del resto de la competencia por lo tanto estan dispuesto a seguir
comprando y recomendando estos productos. el cual sus autores (Blandon Martinez,
2016)

Una segunda tesis el tema es la “Estrategia de posicionamiento de la marca sabor NICA
y su incidencia en la aceptacién por los consumidores”. El objetivo es analizar las
estrategias de posicionamiento de la marca sabor NICA y su incidencia en la aceptacién
por los consumidores. Entre los factores externos se encuentran los sociales que incluyen
la buena presentacion del producto, empaque, embalaje, el sabor es el punto mas
importante y todos los cafés tienen sabores diferentes y naturales. Depende de la altura
de la finca, la zona, el clima, la disponibilidad del producto, en muchos lugares su
accesibilidad y el precio competitivo. El cual sus autores (Mufioz Hernandez, 2017)

Una tercera tesis el tema es Imagen de marca que perciben los clientes sobre los
productos SOL MAYA de la ciudad de Esteli, durante el segundo semestre del afio 2015.
Con este estudio se pretende, analizar la manera en que los clientes perciben la marca
SOL MAYA, segun su eslogan, logotipo y sus atributos. Este tipo de estudio es muy util
para determinar si una marca o producto goza de la imagen y aceptacién en los mercados
especificos a los cuales se dirige la empresa. El cual sus autores (Espinoza Colindres,
2015)
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Una cuarta tesis el tema es Influencia de la imagen de marca en los clientes de café 20
en el municipio de Quilali durante el segundo semestre del afio 2019. es decir, de qué
manera la imagen de marca de la empresa impulsa al cliente a elegir su producto y el
efecto que tiene la misma en la percepcién de la calidad del consumidor.

Las tesis consultadas aportan a la fundamentacién teérica de cada una de las variables
de estudio por su similitud en el enfoque comercial, siendo este un factor que permite
valorar objetivamente la influencia de la imagen de marca en los consumidores.

La presente investigacion contiene ejes similares a las investigaciones anteriormente
referidas, sin embargo, los resultados varian en cuanto a los objetivos planteados y el
mercado al que esté dirigido este estudio investigativo.
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1.2. Planteamiento del Problema

La imagen de marca es la percepcion de la identidad de la marca en la mente del
consumidor hoy en dia en un mercado tan competitivo y por la semejanza de productos,
es importante y necesario que toda empresa tenga una imagen propia, que le permita
diferenciarse de todos los demas en especial de la competencia.

Cafetin y Lacteos El Quesito en la ciudad de Esteli se encuentra en poco crecimiento,
pese a la poca publicidad que tienen en los diferentes medios de comunicacion para dar
a conocer su identidad de marca y los productos que esta ofrece a sus clientes,
careciendo de promociones y descuentos.

Para los clientes que visitan o solicitan los productos de Cafetin y Lacteos El Quesito
perciban una buena imagen de marca, es necesario que exista un buen interés tanto de
la administracion y su personal por brindar una buena atencién con mayor eficiencia para
alcanzar la satisfaccion de consumidores o clientes.

Es indispensable brindar una comunicacién eficiente al publico es un punto fundamental
para que la relacion entre empresa y clientes sea saludable y de esta manera conseguir
mejores resultados para el negocio invertir en formas de comunicarse con los clientes
ayuda a que la empresa sea percibida de forma mas positiva y por lo tanto que sea mas
valorada en el mercado.

El desarrollo de la tecnologia y el uso de las redes sociales han transformado esta
relacion, dando a los clientes mas voz y permitiéndoles demostrar como se sienten acerca
de una marca. De esta manera cualquier descontento puede ser expuesto y publicitado
rapidamente. Por otro lado, un trabajo competente también puede recibir evaluaciones
positivas, dando relevancia a los productos.

Otro punto relevante es el sentimiento del cliente sobre el servicio y el trato que se le da
desde la empresa. Por lo general, valoran aquellos negocios que muestran preocupacion
por el consumidor incrementando las compras que hacen a la empresa. Comunicarse de
manera eficiente es una clara indicacién de que la empresa se preocupa por los clientes
y quiere prestarles atencion y tratarles de forma personalizada. Por lo tanto, la inversion
en el area es una forma de demostrar que la preocupacién por el consumidor es una de
las prioridades comerciales.

El espacio de estacionamiento es muy importante para la empresa, pues todos los
involucrados se benefician Cafetin y lacteos el Quesito no cuenta con este servicio los
clientes suelen preferir negocios que cuentan con estacionamiento sobre los que no
ofrecen este servicio después de todo, a nadie le gusta tener que buscar un lugar de
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estacionamiento siempre que necesite visitar dicho negocio lo que genera pérdida de
clientes, punto a tomarse en cuanta y que se debe mejorar para brindarles una mejor
seguridad y confort cuando visiten el establecimiento por lo que se trata de un plus para
el negocio.

La Infraestructura de Cafetin y Lacteos el Quesito es anticuada pasado de moda no ha
tenido un cambio moderno hace falta adaptarse a las tendencias carece de la adquisicion
de nuevas tecnologias ademas cuenta con poco espacio esto genera incomodidad para
las personas que lo visitan en su mayoria familias estilianas, el local cuenta con una
imagen poco llamativa para el turista falta creatividad.

1.3. Pregunta Problema

2. ¢Como influye la imagen de marca en la decision de compra de los clientes de
Cafetin y Lacteos El Quesito en el primer semestre del afio 20207

3. ¢Cual es la imagen de marca que Cafetin y Lacteos El Quesito transmite a sus
clientes?

4. ¢Qué ventajas tiene la imagen de marca en la decision de compra de los clientes?

5. ¢Por qué es importante definir las estrategias para mejorar la imagen de marca
gue permitan mayor participacion en el mercado?

Seminario de graduacion



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

£

1.4. Justificacion

Es importante comprender la imagen de marca mas alla que un asunto de disefio, ya que
laimagen de marca es la carta de presentacion de una empresa o lo que percibe el cliente
del producto, la satisfaccién durante o posterior a la compra, dejando en evidencia que la
imagen de marca implica una serie de elementos fundamentales que conlleven a la
fidelizacion de los clientes sin poner en duda el rol fundamental de la comunicacion visual
en la construccion de la marca.

Se opto6 hacer un estudio de Cafetin y Lacteos El Quesito en la ciudad de Esteli en cuanto
a la imagen de marca que proyecta como empresa y la percepcion que tienen los
consumidores de esta. Segun lo estudiado en el marketing estratégico, la imagen de
marca es la percepcion que tienen los consumidores, clientes potenciales y no clientes
de una marca en sus interacciones, acciones y relaciones en su entorno. Su importancia
radica en que se crea una imagen mental en el consumidor haciendo que esta decida si
va a comprar sus producto o servicio.

El propésito de esta investigacion tiene la finalidad de profundizar lo que el propietario y
los consumidores estiman a través de la influencia de la imagen de marca en la decision
de compra de estos productos que dicho negocio ofrece.

El instrumento utilizado para efectos de esta investigacion es el de la encuesta; aplicada
a clientes que compran productos de Cafetin y Lacteos El Quesito, y una entrevista
realizada al propietario de dicho negocio, para tener un mejor conocimiento del tema, y
con el objetivo de que la informacion que se ha obtenido sea veraz y confiable.

Para el Cafetin y Lacteos El Quesito este tipo de informacion generada a partir de este
estudio representa una oportunidad de mercado; ya que para que los clientes decidan
comprar un determinado producto es necesario que estos generen emociones, valores 'y
tengan una serie de cualidades que permitan desarrollar la imagen que quieren transmitir,
es por esto que esta investigacion aportara elementos de vital importancia que le permitira
al negocio diferenciarse de sus principales competidores y tener estrategias de
comunicacién muy clara y distinta al resto de empresa.

Este documento facilitara el proceso investigativo como referencia de base informativa
para estudiantes que deseen realizar investigaciones sobre este tema, ya que es un tema
novedoso y en el ambito laboral las empresas demandan que las nuevas generaciones
de profesionales manejen el uso de estas estrategias y herramientas digitales.
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. OBJETIVOS

2.1. General

Analizar la influencia de imagen de marca en la decision de compra de los clientes de
Cafetin y Lacteos El Quesito en la ciudad de Esteli en el primer semestre del afio 2020.

2.2. Especificos

1. Identificar la imagen de marca que Cafetin y Lacteos El Quesito ha transmitido a sus
clientes en el ultimo periodo del 2020.

2. Describir las ventajas que tiene la imagen de marca en la decision de compra de los
clientes de Cafetin y Lacteos El Quesito.

3. Proponer las estrategias para mejorar su imagen de marca que le permitan obtener
mayor participacion en el mercado.
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. MARCO TEORICO

En este capitulo se presentan algunas bases tedricas que servirdn de sustento en el
desarrollo de la investigacion, y donde se abordan una serie de conceptos y términos que
han sido de mucha ayuda para la elaboracion de dicho documento. Este marco tedrico
tiene tres ejes los cuales son: imagen de marca, clientes publicidad y estrategias, ya que
a través de ellos se lograra tener un mejor analisis del tema y por ende una excelente
consecucion de los objetivos propuestos.

3.1. Marca

3.1.1. Concepto

La American Marketing Association define la marca como aquel nombre, término signo
simbolo o disefio, 0 aquella combinacion de los elementos anteriores, cuyos propdésitos
es identificar los bienes o servicios de un vendedor o grupos de vendedores y
diferenciarlos de la competencia.

Por su parte, Philip Kotler considera que "ya sea que se trate de un nombre, una marca
comercial, un logotipo u otro simbolo, una marca es en esencia la promesa de una parte
vendedora de proporcionar, de forma consistente a los compradores, un conjunto
especifico de caracteristicas, beneficios y servicios” (Kotler & Lane Keller, 2012)

"Un nombre, término simbdlico o disefio que sirve para identificar los productos o
servicios de un vendedor o grupo de vendedores, y para diferenciarlos de los productos
de los competidores”. (Fisher & Jorge, 2004)

Es la idea que denota tu marca, aquello por lo cual el publico la identifica, y lo que le
representa es identidad y valor.

Ademas, una marca se puede definir como un conjunto de valores que los consumidores
asocian a una empresa o producto.

3.1.2. Imagen de marca

Es la presentacion mental que el cliente tiene del conjunto de los atributos y beneficios
percibidos en esa marca. Este concepto esta relacionado con el conjunto de actividades
que desarrollan las empresas en su comunicacion y en la relacién con sus clientes y
asocian a esta una serie de valores o de percepciones. (Madurga Lopez J., 2016)
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3.1.3. Definicion de imagen de marca

La asociacién americana de marketing define la marca centrdndose en los elementos que
sirven para identificar el producto de una empresa concreta, al limitarla a: un nombre,
termino, disefio, simbolo o cualquier otra caracteristica que identifica bienes y servicios
de un vendedor y lo diferencia formalmente de los competidores. (Garcia, 2012)

La imagen de marca es la percepcion de la identidad de la marca en la mente de los
consumidores y se puede definir como el conjunto de representaciones mentales, tanto
cognitivas como afectivas que un grupo de personas tiene frente a una marca o una
empresa.

3.1.4. Diferencia entre una identidad e imagen de marca

La imagen corporativa debe reflejar los valores y la filosofia de la organizacion, y viene
definida por todos los elementos tangibles -productos y servicios- e intangibles —tono o
estilo de comunicacién que construyen la personalidad de una marca.

Relacion entre imagen e identidad corporativa

Es, por lo tanto, la percepcién que tiene el publico de una empresa, y por eso es necesario
gue la marca defina con claridad lo que quiere transmitir a sus clientes.

Por otro lado, la identidad corporativa hace referencia a los elementos visuales y los
recursos graficos que ayudan a definir la empresa, pero también abarca otros aspectos
como la cultura y comunicacion corporativa o los valores que la empresa quiere que se
proyecte al exterior. (APD, 2019)

3.1.5. Importancia de la marca de imagen

Tu imagen de marca le dice a la gente cual es el ADN de tu negocio. Asi mismo,
proporciona motivacion y direccion a tus trabajadores. Una estrategia de marca clara
proporciona la claridad que tu personal necesita para tener éxito. Les dice cdmo actuar,
cémo ganar y cdmo cumplir con los objetivos de la organizacion.

Una imagen de marca con fuerza genera referidos. A la gente le encanta contarles a los
demas las marcas que les gustan. Y esta claro que no pueden decirle el nombre de tu
marca a nadie si no la pueden recordar.

La imagen de marca permite que los clientes sepan qué esperar de tu empresa cada vez
gue interactian con ella. Es importante recordar que tu marca te representa.

Una estrategia de marca clara te ayuda a mantenerte enfocado en tu mision y vision como
organizaciéon. Y puede ayudarte a ser estratégico y a guiar tus esfuerzos de marketing,
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ahorrando tiempo y dinero. Si quieres saber como conseguir todo esto, solo tienes que
contactar con una consultora de marca.

Una buena marca te conecta con personas. Comprar es una experiencia emocional y
tener una marca fuerte ayuda a las personas a sentirse bien a nivel emocional cuando se
involucran con tu empresa.

Por ultimo, una marca solida proporcionara valor a tu organizacion mucho mas alla de tus
activos fisicos. Piensa en las marcas que compra ¢estas empresas realmente valen la
pena por su equipo, sus productos, sus almacenes o fabricas? No, estas empresas valen
mucho mas que sus activos fisicos. (Gestal, 2018)

3.1.6. Ventajas de tener una buena imagen de marca

Una marca se entiende como todo signo visible que se utiliza para distinguir e
individualizar un producto o servicio de otros de su misma clase o especie, teniendo como
principal funcién servir como elemento de identificacion de los diversos productos y
servicios que ofrecen a los consumidores.

La construccion de una Brand requiere no solo de elementos visuales que la diferencien
entre su competencia, sino también necesita de un branding que enaltezca otras
cualidades que para el consumidor puede resultar atractivas, pero sobre todo
favorecedores para su imagen.

Hoy en dia afectar la buena imagen de una marca se puede dar incluso en cuestion de
minutos gracias a la velocidad en que circula la informacion en la red; un momento se
puede ser la mejor Brand de la industria, y al cabo de unos minutos, la mas criticada y
sefalada por el target.

Por ello, es recomendable que cada empresa cuide su imagen corporativa y se ocupe de
realizar acciones que la refuercen y sea congruente entre lo que se profesa y lo que se
es en realidad para no generar confusion en el consumidor, o una mala imagen.

¢, Qué beneficios ofrece tener una buena imagen de marca?

Ventajas sobre la competencia

Tener una buena imagen, y sobre todo congruente con lo que se vende y los valores
organizacionales ayudan a que se destaque entre la competencia, y esto hace que su
imagen sea coherente y mejor recibida por el target.
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Genera nuevas oportunidades de negocio

Las marcas méas solidas pueden llegar a proporcionar oportunidades estratégicas o
alianzas entre empresas que coadyuven al desarrollo de nuevos productos, o para
expandir las actividades de negocio.

Se convierte en un activo financiero

El grado de reconocimiento que una Brand tiene en su mercado determina la proporcion
del presupuesto que debe invertir para seguir promocionandose y continuar con la
construccion de una buena reputacion.

Genera confianza en el consumidor

Aun cuando se trate de una persona que no consume habitualmente ciertos productos,
si esta enterado de las acciones positivas y en beneficio de algun sector vulnerable,
seguramente la percepcion que se tenga sobre la marca sera favorable, con mayor razén
cuando se trata de fans de la marca.

Capitaliza el sentido de pertenencia

Uno de los maximos valores de la imagen de marca se traduce en el grado de apropiacion
de la misma por parte de sus consumidores.

Mayor demanda de producto

Una imagen de marca positiva hara que el consumidor incremente la busqueda y compra
de determinados productos en sus distintos canales de distribucion.

Optimiza la comunicacion

Hay marcas como Corona que, aunque ya es una marca consolidada, sigue sin prescindir
de estrategias de marketing; la diferencia radica en el tipo de mercadotecnia que realizan,
por lo que tener una buena imagen puede reducir el gasto en publicidad. (Serrano, 2017)

3.1.7. Claves para crear una imagen de marca eficaz

Es la forma en la que el publico interpreta el conjunto de sefiales que emitimos a
través de los productos, servicios y campafas creadas desde la marca. Esas
asociaciones sirven para generar un vinculo favorable o no hacia ella. Se podria
decir también que la imagen corporativa es el significado que cobra una empresa
para el consumidor.

Seminario de graduacion
12



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

£

La importancia del branding es, por tanto, incuestionable para cualquier compaiiia
gue desee construir un vinculo con sus consumidores y vender sus productos.
El branding es una metodologia de trabajo desde la que afrontar cualquier
proyecto de marca, de la naturaleza que sea. Es una herramienta transversal y
subyacente que dara sentido a todo lo que hagas.

¢Por gué es importante la imagen corporativa de una empresa?

Es importante tener una buena imagen de marca para facilitar la permanencia en
la conciencia de nuestro publico potencial y transmitir, aumentar y conservar el
espiritu y prestigio de la empresa. Para lograrlo debemos ser conscientes de la
importancia de no escatimar en aquellos recursos que resulten necesarios ya que
invertir en el desarrollo de la identidad corporativa de tu empresa te puede reportar
multiples beneficios. Facilita:

e La compra por parte del consumidor (experiencia de usuario).

e La identificacion de la marca al mantener una coherencia en la comunicacion a
través de diferentes medios, lo que provoca que el consumidor reciba un
mensaje claro sobre el enfoque de la empresa o negocio.

e La creacion de un valor de marca al elevar su reconocimiento ante el publico,
creando conciencia y lealtad en sus consumidores y siendo mas competitivos.

Si crees que la no sirve a estos propositos, quizas sea el momento de replantearte
un rebranding. Es evidente, por tanto, la relacion directa imagen de marca-
estrategia. (Vilarti, 2020)

3.1.8. Laimagen de marca en internet y Redes Sociales

Una de las principales obsesiones que comparten las marcas en la actualidad es todo lo
que tiene que ver con trabajar la imagen de marca de una compafiia en el entorno digital.
Lejos de lo que, a priori, la mayoria de la gente imagina, ademas de las redes sociales
hay muchos otros canales en los que nuestra marca esta presente y se debe cuidar:
blogs, foros, paginas de empleo, ... Hoy, nos centraremos en ese macro apartado que
son las redes sociales, y dejaremos el resto de plataformas para un articulo posterior.

En primer lugar, para toda empresa que se encuentre en una fase inicial de la creacion
de imagen de marca en el mundo online, cabe hacerse la siguiente pregunta ¢ Estar o no
estar? Esa es la cuestion.
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Facebook

¢ Dirias que todas las empresas deben tener presencia en redes sociales? Y de tener
presencia, ¢deben estar en todas las redes sociales principales? Desde mi perspectiva,
la respuesta es No. La razon es obvia, y es que debemos estar ahi donde esté nuestro
publico objetivo, por lo que el primer paso es definir muy bien el perfil de ese publico al
gue nos dirigimos y descubrir en qué entornos se mueve. ¢Combina los canales on y
offline para hacer su compra, o solo se queda en uno de ellos?

Una vez definido ese punto, y en caso de que los resultados de nuestro estudio sean
favorecedores hacia la perspectiva de que nuestro cliente se mueve en el entorno digital,
el siguiente paso es escoger en qué redes sociales voy a introducir mi marca, en funcién
de su edad, aficiones, tipo de uso que da a Internet, etc. Cada red social tiene un perfil
de usuario bastante definido, y se debe apostar por aquellas que cubran nuestro target.
(Serrano A. F., 2019)

3.2. Publicidad

3.2.1. Concepto

La publicidad es una estrategia de mercadotecnia que envuelve la compra de un espacio
en medios para divulgar un producto, servicio o0 marca, con el objetivo de alcanzar el
publico objetivo de la empresa e incentivarlo a comprar. (ROCKCONTENT, 2018)

No obstante, esa es una definicién limitada de la publicidad, que envuelve mucho mas
qgue la compra de un producto.

Segun la Real Academia Espafiola, la palabra publicidad tiene tres definiciones
principales:

1) Cualidad o estado de publico: la publicidad en este caso avergonzo al autor.

2) Conjunto de medios que se emplean para divulgar o extender la noticia de las cosas
o los hechos.

3) Divulgacién de noticias o anuncios de caracter comercial para atraer posibles
compradores, espectadoras, usuarios etc.

La publicidad también es un area del conocimiento, dentro de la comunicacién social, que
estudia no solo la técnica de la actividad, sino también, su funcion en las relaciones
sociales y culturales.

No es por acaso que los publicistas siempre estan pendientes de las tendencias culturales
y comportamentales de la sociedad, para que los anuncios generen una identificacion
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con el consumidor, ya sea a partir de los colores y referencias culturales presentes en
ellos.

La publicidad también puede ser comprendida como un reflejo de la sociedad de su
época, pues, reproduce los comportamientos y valores vigentes. A pesar de eso, mucha
gente cree que la publicidad no refleja a la sociedad simplemente, sino que incentiva y
moldea comportamientos. (Valentina, 2019)

Philip Kotler define publicidad “como una comunicacién no personal y onerosa de
promocion de ideas, bienes o servicios, que lleva a cabo un patrocinador identificado”.
Los principales objetivos esenciales de la publicidad son: informar, persuadir y recordar.
(Kotler, 2013)

La publicidad es un esfuerzo pagado, transmitido por medios masivos de informacién con
objeto de persuadir. (Allen, Semenik, & O'guinn, 1999)

3.2.2. Importancia de la publicidad

La publicidad desempefia un papel de gran importancia en cualquier empresa ya que
esta sirve de medio para comunicar al publico en general el mensaje de un patrocinador
a través de un medio impersonal y esté disefiada para convencer a una persona para que
compre un producto.

La publicidad es en pocas palabras informacion. Ya sea que este anunciando un nuevo
producto o servicio, compartiendo informacién de precios, avisando sobre nuevos puntos
de ventas, o simplemente recordando y reforzando la imagen de una marca, todo tiene
que ver con transmitir informacion.

Desde tiempos pasados la publicidad ha sido de gran ayuda en el mundo de los negocios,
al promover una sana competencia entre empresas. Su objetivo principal es decirle al
mundo que se tiene algo interesante que ofrecer y puede tratarse de cualquier cosa,
desde un evento, una nueva linea de productos o una campafia politica. Puede tomar la
forma de anuncios impresos espectaculares, radio television y ahora también plataformas
virtuales y redes sociales.

Las empresas que parecen ser omnipresentes todos los dias a través de los medios de
comunicacién tradicionales y digitales, tienen la mayor base de clientes y prosperan mas
en el negocio. Si nadie es consciente de cuan grande es tu producto no lo compraran, las
personas prefieren lo que conocen. Generalmente se inclinan por aquello que es familiar
en lugar de lo que se desconoce. Un producto extrafio siempre se asocia con un mayor
riesgo, ademas, comparar precios y calidad puede requerir que se invierta un tiempo
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considerable en el proceso de tomas de decisiones. La publicidad ayuda a las marcas a
ganar credibilidad y confianza para convertirse en la mejor opcion en la mente de sus
consumidores.

Dentro del marketing, la publicidad es considerada el medio méas efectivo para llamar la
atencién del publico requerido. Para llevar a cabo esta funcidén son contratados publicistas
y agencias especializadas en el tema.

Estos tienen como objetivo crear un anuncio publicitario que luego serd publicado en
diversos medios, sea mediante panfletos, radio, television, etc. Actualmente uno de los
medios mas utilizado es Internet.

La publicidad tal como se conoce surge a partir de los altimos afios del siglo XIX. Esto se
debe a la segunda Revolucién Industrial y a la necesidad de dirigirse hacia la mayor
cantidad de individuos que sea posible.

Ademas, es en esta época los medios de comunicacion comienzan a tener un gran
desarrollo, que a su vez necesitan ser financiados, es por ello que se considera que se
formé una especie de asociacion entre los medios y la publicidad.

Luego de la Segunda Guerra Mundial se da una nueva explosién en el mundo de la
publicidad, y comienzan a surgir muchas técnicas y medios que aun utilizan en la
actualidad. (Raffino, 2020)

La publicidad es la rama de las comunicaciones del proceso de mercadotecnia. “Es un
método para enviar un mensaje de un patrocinador, a través de un canal de

comunicacién formal, a una audiencia deseada. La palabra publicidad procede del
término latin “advertiré” que significa enfocar la mente hacia”.

La publicidad representa distintas cosas para cada persona, para algunas es un arte,
para otras es un fendmeno cultural. Aunque la publicidad es un esfuerzo pagado,
transmitido por medios masivos de informacion (televisién, radio, internet, medios
escritos), con objeto de persuadir.

Existen varios conceptos que van ligados a la publicidad, entre ellos se encuentran:

1) Anuncio. Es un mensaje especifico que una empresa lanza para persuadir a una
categoria de publico.
2) Campafia de publicidad. Es una serie de anuncios coordinados.

Seminario de graduacion
16



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

£

A pesar de la diversidad de papeles, que se le puede demandar que realice, en la
publicidad existen reglas béasicas claves para el éxito de la comunicacion de
mercadotecnia:

1) Una comunicacion eficaz debe generar ideas.
2) La manera en la que se expresa la idea debe ser clara.
3) Las ideas deben ir acompafiadas de un efecto multiplicador.

Es evidente que la publicidad esta funcionando en un clima social y econdémico
cambiante. Entre las preocupaciones de los consumidores que esperan que la publicidad
sea sensible a todos los segmentos de la sociedad estan los aspectos ambientales.

Imagenes agradables, asi como contar con una descripcion completa de los ingredientes
del producto e informacion de los productos nocivos. A pesar del constante analisis del
papel institucional de la publicidad, es obvio que continlan desempefiando un papel
basico en la divulgacién de informacion de productos. (Russell, 1993)

1) De marca: Centra sus esfuerzos en la visibilizarian de una marca en general, en lugar
de un producto especifico.

2) Local o detallista: Enfoca su informacién en el entorno del posible comprador, creando
una imagen distintiva de alguna tienda o local comercial contenidos en la zona
geografica determinada.

3) De respuesta directa: Centrada en generar una venta especifica, yendo directo a
interpelar al comprador potencial.

4) Business to Business: Publicidad “negocio a negocio”, que estimula la interaccién
comercial entre dos empresas o0 una empresa y una tienda, etc.

5) Institucional: También llamada “identidad corporativa”, no busca realzar un producto
o incidir directamente en las ventas, sino promocionar los valores de la empresa o de
la tienda y distinguirla de las demas del ramo.

6) Sin fines de lucro: Publicidad de ONG u otro tipo de organizaciones sin fines
comerciales, que se promocionan entre el publico interesado por sus causas y
motivaciones altruistas.

7) De servicio publico: Aquella que pretende esparcir un mensaje de interés publico entre
las personas de la comunidad, en vez de incitar a una transaccion comercial
especifica. (URIARTE, 2020)

3.2.3. Caracteristicas de la Publicidad

1) Persuasién. La publicidad se caracteriza por tratar de persuadir al publico sobre los
beneficios de algun producto o servicio determinado, exponiendo las virtudes del

Seminario de graduacion
17



£

UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

2)

3)

4)

5)

6)

7)

mismo y en algunos casos ocultando sus defectos o deficiencias, procurando
persuadir a los receptores del mensaje sobre la conveniencia de adquirir tal o cual
producto o de un determinado servicio, en detrimento de otros a los cuales en
ocasiones se les hace mala publicidad, exponiendo defectos reales o inexistentes.
Informar. Busca informar sobre aquello que se publicite, dando detalles sobre el
servicio o detalles del producto, para que el receptor tenga una idea pormenorizada
del objeto que se promociona.

Originalidad. Mediante la originalidad busca no caer en la monotonia que causa que
las personas evadan la publicidad, con ello logra llamar su atencion para luego
enfocarla en aguello que se esté anunciando.

Novedad. Se trata de hacer ver como una novedad aquello que se publicita, o que
aguello que ya se conoce tiene algun cambio significativo que le convenga de alguna
manera al posible cliente o comprador.

Constancia. Es comun que los anuncios publicitarios tanto en medios electronicos
como impresos, se repitan para que la informacion quede reforzada en la mente de
quien vea o escuche la publicidad.

Frases publicitarias. Se utilizan frases “pegajosas” con las que se mantenga el
mensaje o parte del mensaje en la mente del receptor, ya sea de forma consciente o
inconsciente, para que el producto esté presente en la mente de la persona y
predisponerla favorablemente a aquello que es publicitado.

Herramientas. Se usan herramientas como musica, e imadgenes que se mantengan
en la mente consciente o inconsciente, y que el cerebro relacione con el producto, o
que la mente relacione el producto con algun evento placentero o agradable.

Ejemplo de ello seria que un determinado jabén ademas de limpiar el cuerpo, diera la
sensacion de bienestar, introduciendo imagenes de una persona gue use dicho jabon
y que esa persona se sintiera bien al usarlo, haciendo que de manera inconsciente el
receptor de la publicidad, se haga la idea de que al usar ese producto él sentira dicha
sensacion de bienestar.

Entre las herramientas que usa la publicidad esta la muasica o el uso de determinados
sonidos, con los que se llama la atencion de la persona, o tratan de influir en su animo.
Otra herramienta muy usada son las imagenes coloridas, con las que se llama la atencion
de la persona hacia el anuncio.

1)

Medios para llegar al publico. La publicidad se vale de diversos medios para poder
llegar a la mayor cantidad de personas posibles, desde medios impresos tales como
carteles de tamafios varios, hasta textos e imagenes dentro de Periddicos, Revistas,
Gacetas, Libros, e incluso cartas, (estas Ultimas suelen hacerse de forma
relativamente personalizada, para dar la impresién de cierta familiaridad con la
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persona a la que se dirige), o como los medios electrénicos, como Radio, Television,
Telefonia fija y Movil, e Internet, en donde se introduce la publicidad en las diversas
paginas que son ingresadas por un usuario, combinando textos, imagenes, videos y
sonidos. (Ejemplos de.com, 2013)

3.2.4. Principios de la publicidad

Existen numerosas teorias publicitarias, pero una de las mas conocidas es la llamada
AIDA, y que establece como pasos basicos de toda campafia publicitaria los siguientes
elementos:

1) Atencién. La publicidad tendria que ser llamativa y captar la atencion del puablico, o
sera ignorada e inefectiva.

2) Interés. Debe generar luego interés por lo ofrecido, o se perdera de inmediato la
atencién capturada. Debe ser convincente.

3) Deseo. Debe despertar un deseo de adquisicion o de consumo en el publico.

4) Accion. Debe exhortar a la reaccion, es decir, debe movilizar al publico hacia la
compra.

3.2.5. Estructura de la Publicidad
La cadena comercial de la publicidad opera en base a los siguientes elementos:

1) Anunciantes. Aquellos que desean hacer uso de la publicidad para visibilizar o
promover sus labores en el publico.

2) Agencias de publicidad. Se ocupan de realizar un estudio sociolégico y psicologico
del publico destino del producto o servicio a vender, y luego de proponer una
estrategia publicitaria para lograr el objetivo de posicionar la marca.

3) Agencia de medios. Agencias encargadas de gestionar la publicidad ya producida a
los medios de comunicacion que la emiten, y que se especializan en la cotizaciéon y
gestidon de estos espacios.

4) Medios de comunicacion. Los distintos aparatos de comunicacion masiva disponibles
para la emision de la publicidad.

5) Consumidor. El publico destino de la publicidad (URIARTE, 2020).

3.3. Cliente

Clientes es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios que necesita o desea para si mismo, para otra persona
0 para una empresa u organizacion; por lo cual, es el motivo principal por el que se crean,
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producen fabrican y comercializan productos y servicios. (Kotler, Los 80 conceptos
esenciales del marketing de la A ala Z, 2003)

(Diccionario de Marketing, 2005) Define que "cliente" es un "Término que define a la
persona u organizacion que realiza una compra. Puede estar comprando en su nombre,
y disfrutar personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como el caso de los
articulos infantiles. Resulta la parte de la poblacion mas importante de la compania.”

Desde el momento en que se crea una empresa se piensa en las personas a las que van

dirigida el servicio esperando asi cumplir con las expectativas y cubrir las necesidades
de los mismos, puesto que un cliente satisfecho regresard nuevamente a comprar el
servicio, pues fidelizar la clientela es uno de los objetivos de préacticamente cualquier
empresa, y para ello la empresa tiene que conseguir que el cliente se sienta bien atendido
y que sus necesidades hayan sido satisfechas con la adquisicién del producto o la
realizacion del servicio contratado.

Aunque se pueden encontrar cientos de definiciones todas llegan a coincidir en que todas
las empresas persiguen un mismo objetivo, y este es acaparar clientes estos son los que
sustentaran a la organizacion por lo que hacerlo “Feliz” es su principal meta; por lo que
tratan de encajar dos piezas fundamentales: empleados y clientes, estos ultimos son el
motivo principal por el que se crean, producen, fabrican y comercializan productos y
servicios.

Es toda persona fisica o juridica que compra un producto o recibe un servicio y que
mantiene una relacién comercial con la empresa, por ejemplo:

1) El cliente interno

2) El cliente externo

3) Conocimiento del cliente y sus motivaciones
4) Influencias del consumidor

3.3.2. Cliente interno

Los individuos u organizaciones que reciben los productos o los servicios de una
empresa, 0 que se relacionan profesionalmente con ella

3.3.3. Cliente externo

Existen diversos grupos de clientes externos:
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1) Clientes propiamente dichos. Es el grupo que adquiere el producto de la empresa. La
organizacion dirige sus esfuerzos a suplir y satisfacer las necesidades de estos
clientes. Sus compras pueden ser habituales, esporadicas o iniciales.

2) Proveedores. Venden a la empresa productos y servicios para que esta produzca y
desarrolle su actividad empresarial. La relacion entre la empresa y los proveedores
debe ser sana y cordial.

3) Entorno social. Esta formado por la sociedad en general, las empresas del entorno,
los medios de comunicacion y los organismos publicos. La empresa desarrollara con
cada grupo las politicas de comunicacion que considere mas eficaces.

3.3.4. Conocimiento del cliente y sus motivaciones.

El marketing investiga las motivaciones y necesidades de los clientes para intentar
conocer sus deseos, y asi detectar mejor lo que buscan.

Segun Maslow, las necesidades del ser humano estan jerarquizadas en diferentes
niveles, de forma que cuando quedan cubiertas las necesidades de un nivel, se empiezan
a sentir las necesidades del siguiente. Es decir, hay que satisfacer las necesidades del
primer nivel para poder sentir las del segundo, y asi sucesivamente.

Por ello, mientras que parte de la poblacion mundial apenas puede satisfacer las
necesidades béasicas o del primer nivel, otra parte de esta se dedica a cubrir las
necesidades sociales (a partir del tercer nivel).

Las fuerzas productivas se concentran en la poblacién que tiene capacidad para cubrir
las necesidades sociales, porque tienen mayor poder adquisitivo y, por tanto, pueden
aportar beneficios a las empresas.

Las necesidades sociales tienen dos caracteristicas basicas:

1) Pueden ser satisfechas por varios y distintos productos y servicios. Ejemplo. Alguien
gue quiere aceptacion social puede elegir entre un coche de gama alta o un reloj caro,
0 bien ambas cosas.

2) Es imposible satisfacerlas todas, ya que hay muchas, y constantemente aparecen
otras nuevas. Ejemplo. El uso del movil es un buen ejemplo: hace unos afios no era
necesario y hoy se ha convertido en un objeto de primera necesidad.

3.3.5. Lainfluencia de consumidor

La psicologia ayuda al marketing a definir las diferentes variables que puede llegar a
manejar un comprador en la decision de compra.
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Normalmente, las compras son procesos cortos y mecanicos. Las distintas variables que
se describen suelen producirse mas bien en compras complejas (vehiculos, viajes,
productos tecnoldgicos, etcétera).

3.3.6. Fidelizacién del cliente

La empresa esta y ha estado siempre orientada al cliente. Su objetivo consiste en
satisfacer las necesidades que los individuos tienen a lo largo de su vida, para asi lograr
que esta sea cada vez mas plena y placentera.

En este contexto, con mayor frecuencia, las empresas se preocupan por extender sus
objetivos y estrategias comerciales hasta el punto de que el cliente deposite su confianza
en ella de forma casi inconsciente. Para alcanzar tales metas no es suficiente la calidad
en el producto o servicio que se vende.

La fidelizacién del cliente es una tarea de vital importancia para la supervivencia de la
empresa. La mayor parte de las carteras de clientes se crean en funcién de las
previsiones que se deducen de estos los habitos en los clientes.

Permite a la empresa especializar sus productos, ya que saben exactamente a quien
dirigirse. A través de encuestas y otros estudios de posventa, se obtiene informacion
valida para la realizacion de mejoras en los atributos de estos productos.

El cliente fidelizado proporciona estabilidad a la empresa, que puede organizar mejor su
contabilidad e inversion, arriesgando en menor medida, ya que es mas facil establecer
objetivos realistas.

La fidelizacion sirve a la empresa para elevar el nivel de servicio en relacion con sus
competidores, ya que son conscientes de la cuota de mercado que ocupan y la que
desean alcanzar.

Los expertos de marketing realizan grandes esfuerzos para conseguir la fidelizacion del
cliente, ya que creen que poseer una cartera de clientes rentables a largo plazo es un
seguro para el mantenimiento y el éxito de la organizacion.

Hay una fidelizacion efectiva cuando existen estos condicionantes:

1) El cliente tiene una predisposicion favorable hacia los productos de la empresa.
2) El consumidor compray usa los productos.
3) El cliente perdura en el tiempo.
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4) La empresa obtiene beneficios con ese cliente. Por tanto, debe producirse el proceso
representado en el siguiente esquema:

Un ejemplo clarificador de fidelizacion a un producto es el caso de la escritora J. K.
Rowling y su personaje, el joven mago Harry Potter. En 1997 se publicd su primer libro
de la serie y los siguientes se han vendido con igual éxito. Los consumidores han sido
fieles a la marca J. K. Rowling y han ido comprando sisteméticamente los libros que
publicaba en el mercado. Todo ello, unido al mercado auxiliar que se generd con las
diversas peliculas y videojuegos de la marca.

3.3.7. Satisfaccioén del cliente

La satisfaccion del cliente es una preocupacion que va en aumento entre las
organizaciones empresariales de todo el mundo. Cada vez mas, los consumidores exigen
gue los productos satisfagan y que excedan sus expectativas, se pide que los productos
tengan un rendimiento sobresaliente. También se espera que a la calidad éptima se
afiadan precios bajos. La competencia global, que también va en aumento, acrecienta la
presion en la linea de fondo del comportamiento de las utilidades, y obliga a las empresas
a considerar a sus productos y servicios desde la perspectiva del cliente.

La satisfaccion del cliente forma parte de la administracion de la calidad total. Al fijar
expectativas pautas y exigencias de rendimiento, el cliente es quien conduce el
management de la calidad total. Y esta, a su vez, se concentra en considerar a los
productos y servicios como soluciones a los problemas del cliente.

Los clientes satisfechos ofrecen a la empresa la promesa de aumento de los beneficios
y reduccion de costes operativos

3.3.8. Servicio al cliente

“Aquel servicio que prestan y proporcionan las empresas de servicios 0 que
comercializan productos, entre otras, a sus clientes para comunicarse directamente con
ellos. En caso que estos necesiten manifestar reclamos, sugerencias, plantear
inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion, solicitar informacién adicional,
solicitar servicio técnico, entre las principales opciones y alternativas que ofrece este
sector 0 area de las empresas a sus consumidores, los clientes de una empresa deberan
comunicarse con este servicio.” (Rodriguez, 2020)

El servicio al cliente es importante porque puede hacer la diferencia en un negocio. Puede
ser la razon por la cual un cliente se incline hacia la empresa, o hacia sus competidores,
no hay lugar a dudas de que toda compafia deberia proveer no sélo servicio al cliente,
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sino un excelente servicio al cliente. Pero mas alla de esto, hay otra razon que apunta a
esforzarse mas por brindar una atencion al cliente de alta calidad. El motivo emerge de
un aspecto practico que implica que mantener a un cliente existente es mas costo- y
tiempo-eficiente que tratar de conseguir uno nuevo.

La calidad en el servicio o productos ofrecidos al cliente provee un valor agregado a las
empresas; donde invertir recursos para conocer las necesidades 10 de los clientes y asi
poder satisfacerlas, buscar la perfeccion en el servicio al cliente es una eficaz manera de
diferenciarse de la competencia. Es por eso que el servicio al cliente es una de las
fortalezas que tienen las pequefias empresas, la cual bien aprovechada puede hacer que
un pequefio negocio pueda competir con empresas mas grandes que estan en
condiciones de ofrecer méas variedad, precios mas bajos y otros beneficios adicionales.

3.3.9. Atencién al cliente

La atencion al cliente es el conjunto de estrategias que una compafia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes
externos.

La atencion al cliente es la actividad mas importante en cualquier empresa, no importa
la dimension de esta o el giro de la misma. Puesto que el conjunto de estrategias que
esta utilice determinara el regreso de los clientes, esto debido a que tan satisfecho quedé
este a través del servicio brindado.

Muchos Propietarios de empresas concentran su tiempo y esfuerzos en asuntos como
adquirir equipo sofisticado, contratar empleados altamente calificados, entre otros v,
aungue ello es importante, por desgracia terminan olviddndose de temas aparentemente
menos importantes, pero que resultan clave en el funcionamiento cotidiano del negocio,
como la atencién al cliente. Una forma de asegurarse de que una empresa posea una
atencion al cliente inmejorable lo ideal es indagar en las estrategias utilizadas por la
competencia para mejorarlas y atraer clientes. (Raffino, 2020)

3.4. Estrategia de marketing

Hacen referencia al conjunto de acciones que debe seguir una empresa para alcanzar
sus objetivos de negocio dentro del mercado en el cual participa es uno de los principales
ingredientes del éxito de cualquier tipo de empresa o modelo de negocio, y requiere un
analisis previo que permita evaluar cuales son las iniciativas mas adecuadas ademas de
trazar una ruta de implementacion.
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Un plan de marketing es fundamentalmente la direccion estratégica que debe seguir la
empresa para lograr alcanzar sus objetivos de negocio, el disefio de una estrategia de
marketing responde a los objetivos generales y especificos de la marca, producto o
servicio de la empresa, tomando en consideracion los recursos disponibles ademas de
analizar el pablico objetivo y conocer sus habitos de consumo en un intento por satisfacer
sus necesidades bajo ese orden de ideas, los objetivos fundamentales de las estrategias
de marketing son los siguientes:

1) Identificar los bienes y servicios que resulten mas rentables.

2) Seleccionar el publico objetivo que tenga necesidad de adquirir dicho producto o
servicios.

3) Desarrollar unaimagen de marca acorde ala empresay con lo cual los futuros clientes
puedan identificarse.

4) Trazar una estrategia comercial que facilite la venta de los productos, utilizando
diferentes recursos segun el nivel de presupuesto disponible.

5) Muchos propietarios de negocios no tienen un panorama claro sobre los multiples
beneficios de contar con una estrategia de marketing adecuada, y menos de la
importancia que tiene este proceso para garantizar el éxito de los productos o
servicios que comercializa en general, las estrategias de marketing son importantes
por las siguientes razones:

1) Proporciona un enfogue y una direccion clara, permitiendo identificar las
oportunidades existentes en el mercado, asi como también las amenazas.

2) Ahorra tiempo, dinero y esfuerzos de la empresa, concentrando los recursos
disponibles en tareas prioritarias que buscan generar mayor productividad.

3) Permite diferenciarse de la competencia, identificando ventajas y utilizandolas como
un valor agregado.

4) Traduce los objetivos, misién y visién de la empresa en iniciativas realistas y por tato
alcanzables, en base a los recursos disponibles.

5) Aumenta considerablemente las ventas, las preferencias en la mente del consumidor,
el posicionamiento de marca y fidelidad.

3.4.1. Marketing interno estrategias

Suele pensarse que el marketing es una actividad orientada al exterior. Es decir, que su
principal objetivo son los consumidores, el mercado, los precios y la venta de una serie
de productos que cubran ciertas necesidades. Sin embargo, poco se habla del
«marketing interno», aquel que se refiere al activo mas valioso con el que cuentan las
organizaciones: sus integrantes.
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En realidad, son las caras de una misma moneda. Si tu empresa aspira a convertirse en
el referente de su sector comercial, lo l6gico es que el punto de arranque sea una buena
gestion de sus dinamicas y procesos internos.

3.4.2. Que es el marketing interno en la empresa

El marketing interno es la rama del marketing que considera a los empleados de una
organizacion como clientes y productos internos. Esta afirmacion se entiende mejor con
dos ejemplos:

1) La consideracién de producto tiene que ver con las funciones desempefiadas. Por
ejemplo, una recepcionista representa a su organizacién cuando conecta a la persona
que llama con la persona correcta, se trata de su producto, lo que ofrece a través de
sus funciones.

2) Como cliente, siguiendo con el ejemplo, la recepcionista esperara trabajar en un lugar
donde se sienta satisfecha, tenga a su alcance todo lo necesario para realizar un buen
trabajo, oportunidades para seguir creciendo y comparta unos principios y valores, de
donde partira su compromiso.

3.4.3. Objetivo del marketing interno

Los empleados satisfechos seran mas capaces de ofrecer un servicio satisfactorio a
clientes existentes y potenciales. El marketing interno y, en consecuencia, su contribucion
para lograr la orientacion de marketing, consta de tres objetivos:

1) General: tener empleados conscientes del cliente, motivados y orientados a la
atencion.

2) Estratégico: crear un entorno organizacional que respalde la conciencia del cliente.

3) Tactico: vender las razones de los esfuerzos de marketing a todos los empleados a
través de los programas de capacitacion del personal, ya que los empleados son la
imagen de la organizacion.

3.4.4. Que es el marketing integrado

El marketing integrado es un enfoque que busca entregar una experiencia unificada en
cada interaccion de los consumidores con la marca / empresa. Para ello, intenta combinar
todos los aspectos de la comunicacion de marketing, como publicidad, promocion de
ventas, relaciones publicas, marketing directo y redes sociales, a través de su
combinacion de tacticas, métodos, canales, medios y actividades, para que todos
trabajen juntos como unificados fuerza.
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Se trata de un proceso disefiado para asegurar que todas las estrategias de mensajeria
y comunicacion sean consistentes en todos los canales y estén centradas en el cliente.
Y, no hay que olvidar que ese cliente a veces puede ser también empleado y que, en
cualquier caso, éste siempre serd cliente interno. De ahi que sea necesario que en una
estrategia de marketing integral se incluya la mercadotecnia interna.

3.4.5. Estrategias que contribuyen al marketing
1) Conoce tus grupos de trabajo

Puede parecer obvio, pero en muchas ocasiones los lideres de empresas saben poco o
nada de las personas que tienen a su cargo. Es imprescindible conocer sus necesidades,
talentos y facultades. De esta manera, los procesos internos seran mucho mas efectivos
y las actividades resultaran mas éptimas.

2) Define el caracter de tu marca

Ahora bien, el clima empresarial no sera del todo efectivo si los valores de tu producto no
han sido asumidos como propios por los trabajadores. Hay que transmitirles dichos
valores para que se genere un clima de sinergia y coordinacion. Es como si la famosa
maxima socratica de «Condcete a ti mismo» se adaptara a las directrices del marketing:
«Condcete a ti mismo y al producto que vendes».

3) Elige espacios 6ptimos

Los espacios también condicionan el rendimiento de las empresas. Lo ideal es que los
lugares donde se trabaja sean comodos, agradables y propicios para la interaccion. La
luz juega un papel muy importante, pero también algunos accesorios como pizarras o
carteles con frases inspiradoras.

4) Pon en practica la gamificacion

Es una estrategia bastante empleada actualmente. Consiste en evaluar el rendimiento de
los integrantes de las empresas a través de parametros ludicos. Cuidado, no se trata de
gue todo se vuelva un juego. Simplemente, es cuestion de poner en practica algunos
recursos ludicos para motivar a tus trabajadores. Hace unos meses, el Banco Santander
convirtié6 su campafia anual de ventas en una temporada de Férmula Uno y animoé a sus
asesores a acumular puntos para llevarse el titulo al final de afio.
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5) Insiste en la formacion

Por cierto, un factor determinante para medir el rendimiento de sus trabajadores es el
nivel de formacion. Se debe insistir mucho en este aspecto, dado que cada dia las tareas
resultan mas exigentes y complejas. Recuerda, una persona bien formada es el mejor
activo que puede tener tu compaifiia.

6) Recurre a premios y bonificaciones

Cuando se habla de motivacion, no sélo cuentan un salario justo y unas condiciones de
trabajo adecuadas. También son importantes los incentivos con los que reconozcas la
labor de tus trabajadores. De hecho, no dudes en otorgarles descuentos exclusivos a la
hora de adquirir productos de la empresa. Es una manera de hacerles sentir especiales
y de fortalecer el vinculo que ya tienen con la compaiiia.

Poner en practica cualquiera de estas estrategias te ayudara a mejorar los resultados de
marketing interno, una asignatura pendiente en muchas empresas y que no necesita de
grandes cambios para empezar a entregar muy buenos resultados. ¢ Listo para marcar la
diferencia en tu compafia?
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IV. SUPUESTO
4.1. Supuesto de investigacion

La estrategia de publicidad influiria positivamente en el reconocimiento de la imagen
de marca de cafetin y Lacteos El Quesito.

4.2. Matriz de categorias y subcategorias

Identificar  la | Imagen de | Es la percepcion | ¢ Identidad e Entrevista
imagen de | Marca de la identidad de | ¢ Conocimiento e Encuesta
marca que marca en lamente | ¢ Confianza
Cafetin y de oS | ¢ |ealtad
Lacteos El consumidores. e Valor
Quesito También se | ¢ Color
transmite a sus compone de un corporativo
clientes en el conjunto de | .  Nombre
altimo periodo elementos e Logo
del 2020. tangibles e 2
. . e EXxito
intangibles  que R
e Participacion
representan  los .
e Acciones
valores que la | d
rabrica  quiere | © PlaN €
publicidad

transmitir a los

consumidores. e Técnicas de

(Alvarez, 2018) mercadeo

e Eslogan

e Valores
Describir  las | Decision de | Proceso de | ¢ Fidelidad e Encuesta
ventajas que | compra decision e Disposicion
tiene la imagen importante que se | ¢ Clientes
de marca en la halla detras del | 4 Necesidad
decision de acto de comprar |, Atencion
compra de los un producto o |, Novedad
clientes de servicio
Cafetin y compuesto de

diferentes etapas
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Lacteos El por las que pasa
Quesito. el comprador para
decir que
producto o]

servicio es el que
mas de adecua
sus necesidades y
le proporciona un

mayor valor.
(Marketingdirecto,
2018)
Proponer las | Estrategia Son el conjunto de | FODA
estrategias acciones que
para mejorar tienen como
su imagen de objetivo de
marca que le incrementar  las
permitan ventas y lograr
obtener mayor una ventaja
participacion sostenible.
en el mercado. (Galeano, 2017)

V. DISENO METODOLOGICO

Después de haber definido el planteamiento del problema, su alcance y los supuestos,
se procede a disefiar un conjunto de métodos necesarios para recolectar y analizar las
variables medibles especificas del problema de investigacion, es decir el disefio
metodoldgico, creado para encontrar las respuestas a las preguntas que surgen en la
investigacion.

5.1. Tipo de investigacion

La investigacion mixta implica combinar los enfoques cualitativos y cuantitativos en un
mismo estudio. Esto implica la recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos
cualitativos y cuantitativos, por lo que genera inferencia de ambos tipos. En este caso
Cafetin y lacteos el quesito en la ciudad de Esteli. Mediante el cual se pretende obtener
informacion acerca de la influencia que tiene la imagen de marca en la decision de
compra de los productos que ofrecen.
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5.2. Tipo de estudio

Transversal: Se centra en el estudio y andlisis asociada a la imagen de marca percibida
por los clientes en un periodo de tiempo especifico (primer semestre del afio 2020).

Descriptiva: Porque tiene un enfoque cualitativo por el tipo de investigacion y porque
permite el analisis de variable de forma inductiva.

De acuerdo al lugar donde se desarrolla la investigacibn es de campo porque se
observara el fendmeno en su ambiente natural.

Exploratorio: puesto que se efectla sobre un tema u objeto desconocido o poco
estudiado, por lo que sus resultados constituyen una visién aproximada de dicho objeto,
es decir, un nivel superficial de conocimientos. (Arias, 2012)

5.3.  Universo, muestray unidad de analisis
Universo

Universo, colectivo o poblacién, es un conjunto de cosas, elementos o personas que
son objetos de estudio por parte de la estadistica. (Guillen, 2006)

Universo: 129,574 habitantes de la ciudad de Esteli en el afio 2019. Para efectos de
investigacion se tomaron datos de la poblacion con rango de edades de los 20 a 60 afios,
personas con poder adquisitivo, siendo esta de 72,510 habitantes. Dato brindado por
SILAIS — ESTELL.

Muestra

Una muestra es una coleccion de unidades de muestreo obtenidas a partir de un marco
0 marcos. Los datos se obtienen de los elementos de la muestra y se utilizan para
describir a la poblacién. (Richard L. Scheaffer, 2007)

La poblacion es finita, es decir conocemos el total de la poblacion, pero se necesitaba
saber cuantos del total se iba a encuestar, la formula seria:
N*Ejp iy
A= 4 4
dEE[N )+ Zi X p¥y

* N = Total de la poblacién
» Za= 1.96 al cuadrado (si la seguridad es del 95%)
* p = proporcion esperada (en este caso 5% = 0.05)
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*q=1-p(en este caso 1-0.05 = 0.95)
* d = precision (en su investigacion use un 5%).

Calculo de Muestra finita

INGRESO DE PARAMETROS ||

Tamano de la Poblacién Tamaifio de
(N) 123,854 Muestra
Error Muestral (E) 0.05 Féormula 272

Proporcion de Exito (P) |05

Proporcion de Fracaso

Q)

Valor para Confianza (2)

(1)

Muestra
Optima 271

(1) Si: z
Confianzael 99% 232
Confianza el 97.5% 1.96
Confianzael 95% 165
Confianza el 90% 1.8

La muestra es de 272 clientes que visitan Cafetin y Lacteos el Quesito.

Tipo de Muestreo

Para la aplicacion de la encuesta a los clientes de Cafetin y Lacteos el Quesito se
seleccionara un tipo de muestreo probabilistico de naturaleza aleatorio simple,
evidentemente este tipo de muestreo establece que cada miembro del universo tiene las
mismas posibilidades de ser seleccionado para la aplicacion de la encuesta.

Con respecto a la entrevista no probabilistico por conveniencia; permite seleccionar
aguellos casos accesibles que acepten ser incluidos. Como propietarios y colaboradores
de la empresa. (Sampieri-Roberto, 2015)
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5.4 Métodos y Técnicas de recoleccion de Informacion

Encuesta

La encuesta es una técnica destinada a obtener datos de varias personas cuyas
opiniones impersonales interesan al investigador. Para ello se utiliza un listado de
preguntas escritas que se entregan a los sujetos, con el fin de que las contesten
igualmente por escrito. (Valencia, 2005) . La encuesta se le aplico a los cliente del Cafetin
y Lacteos El Quesito.

Entrevista.

La entrevista se puede definir personal de caracter semiestructurado, en la que el
entrevistador interactia dinAmicamente con una persona y la anima a que exprese con
libertad sus opiniones sobre el tema planteado. Es habitual que constituyan un primer
paso en el conocimiento del problema a investigar. (Sanchez, 2008)

La entrevista se le realizo al propietario del Cafetin y Lacteos El Quesito el sefior Justo
Ramos.

5.5. Etapas de Investigacion
Etapa 1: Investigacién documental

En esta etapa se realizd una exhaustiva busqueda de informacion en las diferentes
fuentes informativas como lo son las bibliotecas tanto de la Facultad como la que se
encuentra en la localidad, en los diferentes sitios web y en los distintos repositorios
bibliograficos internacionales, donde se obtuvo informacién altamente relevante e
importante, directamente relacionada con nuestra investigacion, dicha informacion forma
parte de nuestro marco teérico que correspondientemente sustenta nuestra investigacion.

Etapa 2: Elaboracion de instrumentos
En la segunda etapa se elabor6 la matriz de categoria y instrumento de recoleccion de
datos, como lo es la encuesta, y la entrevista.

Seminario de graduacion
33



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
NICARAGUA,
MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

%

VI. RESULTADOS

Para dar salida a los objetivos propuestos en esta investigacion, Influencia de la imagen
de marca en la decision de compra de los clientes de Cafetin y Lacteos el Quesito en el
primer semestre del afio 2020. Donde se realiz0 la aplicacion de instrumentos de
recoleccion de datos, con el fin de obtener informacion necesaria sobre diferentes
aspectos de la empresa.

6.1.Imagen de marca que Cafetin y Lacteos El Quesito

La edad es el periodo en el que transcurre un ser vivo. Cada ser viviente tiene, de manera
aproximada, una edad maxima que puede alcanzar. Al referirse a los humanos, la edad
media del hombre es mayor o menor dependiendo del nivel de desarrollo de una nacién.
(Navarro, 2017)

Grafico N° .1: Edad

22030 23140 4160

Fuente: Elaboracién propia

llustraciéon 1- Edad

En el grafico No. 1 del 100% de los encuestados el 79% tiene edades que oscila entre
las edades de 20 a 30 afos, el 16% tiene edad de 31 a 40 afios, y un 5% esta entre la
edad es de 41 a 60 afios.

Se puede decir que los clientes de Cafetin y Lacteos El Quesito son personas jovenes
gue juegan un papel importante en cuanto a la afluencia de visitas. Otro punto a destacar
es que las personas, tanto jévenes como adultos tienen preferencias por la cual visitan
Cafetin y Lacteos el Quesito gracias a la variedad de servicios que se ofertan.
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El sexo es un conjunto de caracteristicas bioldgicas, fisicas, fisiologicas y anatdbmicas que
definen a los seres humanos como hombre y mujer y a los animales como macho y
hembra. (Porporatto, 2018)

Grafico N°. 2: Sexo

46 % O masculine
Ofemenino

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 2- Sexo

En el grafico No. 2 del 100% del total de encuestados, el 54% pertenecen al sexo
femenino y el 46% al sexo masculino.

Lo que anteriormente se observa en cada porcentaje deja como analisis es que la
mayoria de los clientes que visitan el lugar son personas del género femenino, pues es
tan especial el lugar que sienten como que estuvieran en su propia casa por el ambiente
hogarefio del cafetin.

En entrevista realizada al Sefior Justino Ramos expreso que es relevante que el género
masculino en la clientela mas fuerte que ellos poseen y que ellos han jugado un papel
muy importante en hacerle publicidad boca a boca del negocio, ya que debido a ellos han
evidenciado que a ellos les visitan personas de otros departamentos del pais.

Todo ello es importante porque mantener a un cliente fiel es méas rentable que tratar de
tener nuevos, esto no significa que no sea viable al contrario esto lleva a que los duefios
tengan el reto de ir mejorando.

Para nosotros, los hombres contemporaneos, el confort y la comodidad se constituyen
en dos de los mas importantes atributos que buscamos a lo hora de seleccionar y adoptar
espacios y objetos. (Hume, 2006)
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Grafico N°. 3: Comodidad
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Fuente: Elaboracion propia

[lustracién 3- Comodidad

En el grafico No.3 del 100% de los encuestados se obtuvo que el 36.40% de los clientes
lo califica como muy bueno, un 33.30% bueno, el 28% lo expresaron como excelente, y
el 2% regular.

En entrevista expreso el Sefor Justino Ramos que el precio del servicio como el aseo o
la limpieza del local, asi como la presentacion de los meseros hacen que el cliente se
sienta comodo. Todo ello demuestra que la comodidad es muy buena e importante en el
local.

Para Cafetin y Lacteos el Quesito conseguir que sus clientes se sientan cémodos es la
clave para mantener a sus clientes fijos y los potenciales y que estos hablen bien del
local. La experiencia de confort y bienestar mientras los visitantes consumen en el
negocio se logra crear un ambiente acogedor y positivo que invite a compartir un
momento agradable en ese lugar.

También se puede se puede mencionar que la experiencia es uno de los factores de
mayor importancia en la satisfaccion de los clientes en el local. Es decir, la decoracion
del lugar a través de los diferentes aspectos del cafetin (mobiliario, cuadros y
decoraciones) crean en el cliente un recuerdo positivo asociado al local.

La fidelidad del cliente puede ser considerada como un resultado de comportamiento por
ejemplo las compras repetidas, mientras que otros reflejan un componente, 2008)
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Grafico N°. 4: Fidelidad
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Fuente: Elaboracion propia

llustracién 4- Fidelidad

En el grafico 4 del 100% de las personas consultadas se demostré que el 63.70%
respondid que la calidad del servicio que se ofrece, 20.30% opind que la atencion es
esencial para seguir llegando al local, el 8.90% el precio es importante para seguir
llegando y en cuanto a la comodidad el 7.10%

En entrevista que se realiz6 al Sefior Justino Ramos indic6 que la comodidad y la calidad
de los productos que ofrecen son parte fundamental en un negocio porque de ello va a
depender que los clientes sean fieles, esto le revelara que se sienten satisfechos y
regresen al local, al igual van a recomendar a sus amistades y familiares el cafetin.
Expreso también que el siempre insiste en que den darles a sus clientes atencion de
calidad porque un cliente bien atendido regresara al local y el siempre busca a mantener
los precios bajos.

La calidad en el servicio es muy importante para el local en cuanto al desarrollo de sus
operaciones. En base al cliente es uno de los aspectos de mayor relevancia porque la
satisfaccion que experimenta el cliente esta relacionada con la atencion recibida, la
eficiencia del servicio recibido y la manera que el servicio fue entregado. En cuanto a la
atencién se logra ofrecer un servicio y una comida de calidad se conseguira la
satisfaccion del cliente.

Los beneficios que se obtienen en cuanto al precio se benefician tanto el negocio como
los clientes que visitan dicho negocio, mas cuando son precios accesibles en cuanto a
los servicios que mas se soliciten por parte de los clientes.

A su vez se amplié el local para que los clientes se sientan mejor agradeciendo su
fidelidad.
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La identidad de marca es la base sobre la que la empresa construye toda su estrategia
de marketing con vistas al mercado para transmitir una identidad clara y solidad a los
consumidores. (Garcia, 2004)

Grafico N°. 6: Imagen de Marca
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Fuente: Elaboracion propia

llustracién 5- Imagen de marca

En el grafico 6 del 100% de los participantes encuestados un 39.40% considera la imagen
de marcay el aspecto fisico de las instalaciones muy bueno, el 32.10% opino que bueno
gracias a la credibilidad del servicio del cafetin, el 24.20% les parece excelente, el 4%
regular.

Al hacer realizar la entrevista al sefior Ramos, este respondié que él no cambiaria ningun
relacionado a la marca por dos razones una porgue es una marca ya registrada y la
segunda porque es una imagen que abarca la representatividad de la empresa y porque
los clientes ya se identifican con ella.

En el caso de laimagen del comedor es una marca bien disefiada y robusta no solo ayuda
a que el duefio y los consumidores se identifiquen, puesto que ya es un punto reconocido.

La imagen de marca y el aspecto fisico es sumamente importante en las empresas en
especial para el cafetin para mantener y captar clientes logrando fidelizarlos, en este caso
gran parte de los clientes consideran muy bueno lo antes mencionado, pero deberian
tomar en cuenta que deberdn mejorar algunos aspectos para lograr una satisfacciéon
excelente con los clientes

7.2 Ventajas que tiene la imagen de marca en la decisién de compra de los
clientes de Cafetin y Lacteos El Quesito.

Nos guste o0 no, la esencia de asumir responsabilidades esta en tomar decisiones y la
mayoria de las decisiones que debemos tomar son decisiones frente a algun grado de
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incertidumbre es decir que, aunque busquemos informacion analizando alternativas y
posibles resultados de la consecuencia de nuestras decisiones (Blander, 2017)

Grafico N°. 5: Toma de Decisién
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Fuente: Elaboracion propia

llustracién 6- Toma de decision

En el grafico No.5 del 100% de los encuestados lo primero que toman en cuenta al visitar
Cafetin y Lacteos el quesito son los siguientes resultados: el 38.60% eligio todas las
opciones, el 28.70% atencion, el 17.70% calidad, 7% precio, 4% variedad, 3% ubicacion
y el 1% comodidad.

En entrevista realizada el Sefior Justino Ramos dijo que su establecimiento trata de
brindar a sus clientes buena atencién, la calidad y variedad en sus productos, precios
bajos todos estos elementos influye a la hora de toma de decision de los clientes que
visitan el local.

Es importante tener en cuenta que la percepcién de los clientes en base a la opinion es
de vital importancia puesto que desempefia un papel significativo en la toma de decision
a la hora de elegir lo que desea consumir.

Uno de los aspectos de mayor relevancia es la satisfaccion que experimenta el cliente
este es coherente con la atencion recogida, la validez del servicio recibido y la manera
gue el servicio fue entregado. En cuanto a la atencién se logra brindar un servicio y una
comida de calidad se lograra la satisfaccion del cliente.

Integra los aspectos fisicos, servicios, personas, lugares organizaciones e ideas
caracterizados por un conjunto de productos tangibles como el disefio, color, olor, sabor,
e intangibles como las cualidades psicolégicas como la imagen que debe ser percibida
por los consumidores. (Agueda Esteban Telaya, 2008)
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Grafico N°. 7: Cualidades
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llustraciéon 7- Cualidades

En el grafico No.7 de acuerdo al 100% de los encuestados las cualidades que los clientes
toman en cuenta al visitar el lugar son las siguientes: el 44.20% opin6é que todas las
opciones que se presentaron, el 24.10% prefiere la calidad, el 16% el sabor, el 14% la
higiene y el 1.5% precio.

En entrevista realizada el sefior Ramos comento que los clientes lo han felicitado por
mantener un local limpio tanto en el area de comedor como el servicio higiénico.

El precio es una de las variables criticas en el desarrollo del marketing empresarial. La
ciencia econdmica ayuda a explicar determinados comportamientos que se dan en la
demanda de los productos. (Felipa, 1996)

Grafico N°. 8: Precio Accesibles
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Fuente: Elaboracion propia

[lustraciéon 8- Precios accesibles
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En el grafico No. 8 del 100% de los consultados se pudo visualizar que el 98% opinaron
gue si son precios accesibles y el 2% refirio que no.

Segun entrevista realizada al duefio el sefior Ramos el precio es una de las cualidades
por las que mas se caracteriza dicho negocio debido a la calidad con que se realiza el
servicio, esto es de mucha importancia pues se demuestra que el precio no es ningun
problema para los clientes, ya que ellos se sienten satisfechos con los precios el cual es
aceptado y esto logra generar confianza para poder seguir llegando al lugar. Es decir, el
precio es un elemento clave en la prestacion del servicio del local porque es una
referencia y un limite monetario que impacta el presupuesto. Ademas, es el instrumento
de comunicacion mas tangible que tiene una empresa con sus consumidores.

Esto es de vital importancia para poder atraer no solo a los clientes ya establecidos, sino
también a nuevos clientes que llegan por primera vez donde han expresado que les
gustaria regresar, debido a la eficacia y eficiencia con la que el personal brinda el servicio
todo ello esta evidenciado en el precio de cada alimento que el cliente consume.

Por ultimo, el precio sigue siendo unié de los elementos mas importantes de la
determinacién de mercado y la rentabilidad del comedor.

El pedido o comanda en un restaurante es simplemente la expresion escrita de los deseos
del cliente. Esta nota, de uso interno del negocio, es la que permite conocer, preparar y
servir el pedido del cliente de forma adecuada. No existe un formato Unico de comanda.
(Garcia, 2018)

Grafico N°. 9: Entrega del Pedido.
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llustracion 9- Entrega de pedidos

En el grafico No. 9 del 100% de los encuestados el 91.10% de los clientes dicen que, si
reciben sus pedidos en tiempo y forma, mientras que el 8.90% opino que no.
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El sefior Ramos refirié que el cliente realiza su pedido, luego se pasa al area de cocina
para ser elaborado en el momento, nosotros tratamos que el servicio cumple con los
estandares mas altos de calidad. Los clientes que visitan Cafetin y Lacteos el Quesito se
sienten satisfechos con respecto al tiempo y forma en la entrega de sus pedidos, esto
genera mas confianza y seguridad para los clientes, también a los responsables del local.

Una de las cosas mas importantes es que exista una perfecta coordinacion entre el
comedor y la cocina, entre los pedidos y su preparacion y eso requiere una minuciosa
planificacion y organizacion. Son aspectos que no se ven pero que se traducen en una
experiencia de calidad y clientes satisfechos.

Integra los aspectos fisicos, servicios, personas, lugares organizaciones e ideas
caracterizados por un conjunto de productos tangibles como el disefio, color, olor, sabor,
e intangibles como las cualidades psicolégicas como la imagen que debe ser percibida
por los consumidores. (Agueda Esteban Telaya, 2008)

Grafico N°. 10: Cualidades que toman en cuenta al
recibir el servicio
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llustracion 10- Cualidades que toman en cuenta al recibir el pedido

En el grafico No. 10 del 100% de los encuestados indica que el 43.30% eligieron todas
las opciones, mientras que el 30.70% se decidieron por la calidad, 14.70% el sabor,
10.10% higiene y 1.20% precio.

En entrevista realizada al sefior Ramos este hizo referencia a que el éxito del negocio
consiste en que los clientes eligen dicho establecimiento por las cualidades que el trata
de mantener como es la higiene del local, la calidad y sabor de los productos, los precios
y la atencion al clientes son elementos muy importantes en todo negocio y esto a él le ha
permitido poseer un local reconocido en todo el departamento y que su objetivo a largo
plazo es expandirse a nuevos mercados manteniendo siempre la calidad del servicio.
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La atencion se puede definir como la capacidad de seleccionar y concentrarse en los
estimulos relevantes. hacia los estimulos relevantes y procesarlos para responder en
consecuencia. (Aharonson V., 2019)

Grafico N°. 11: Atencion
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llustracion 11- Atencién

En el grafico anterior No. 11 del 100% de las personas consultadas reflejan que el 56.90%
califica la atencién de muy buena, el 29.70% como excelente y por ultimo un 13.10%
como regular.

Es importante destacar que los factores por la que los clientes del cafetin mantienen la
fidelidad es por la excelente atencién que los meseros brindan a los comensales. A su
vez esto es destacado por el responsable donde indica la felicitacion y el gesto de
reconocimiento del local.

Esto indica que Cafetin y Lacteos el Quesito esta atendiendo de una manera muy buena
ya que la mayoria de sus clientes lo dicen, con respecto a los demas clientes deberan
mejorar al personal con capacitaciones constante para obtener un mejor agrado.

Es primordial establecer un vinculo directo con el cliente, proporcionandole en cada visita,
un verdadero deleite culinario, sin importar la formacién, de un lugar, jamas y bajo ningun
concepto, se debe permitir que se negocie un buen servicio con los clientes., el servicio
lo es todo, las personas se mantienen yendo al mismo punto durante afios al mismo lugar
justo por el buen trato, donde la comida pasa a un segundo plano.

Una definicion del nivel o grado de satisfaccion de una persona seria: el nivel de
satisfaccion de una persona es el resultado de comparar su percepcion de los beneficios
de un producto con relacion a las expectativas del beneficio a recibir del mismo. (Porto,
2016)
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Grafico N°. 12: Grado de Satisfacciéon
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Fuente: Elaboracion propia

[lustracion 12- Grado de satisfaccion

En el grafico No. 12 del 100% de los encuestados en base al grado de satisfaccion se
obtuvo lo siguiente: el 72.80% esta satisfecho con el servicio brindado por el cafetin, el
26.20% se sienten completamente satisfecho, el 1% insatisfecho.

En entrevista realizada al sefior Justino Ramos expreso que el grado de satisfaccion
responde que de acuerdo a la opinion de los clientes que piden el servicio les siguen
sugiriendo que sigan asi ofertando la misma calidad en lo que ofrecen.

De acuerdo a lo analizado personalmente el grado de satisfaccién ayuda al duefio del
cafetin a mejorar en cuanto a diferentes aspectos que son de vital importancia para que
los clientes mantengan su fidelidad. Es decir, un cliente esta satisfecho cuando siente
conformidad con el servicio recibido, o que hay la gran posibilidad de que el cliente vuelva
a consumir en el mismo lugar es directamente proporcional al nivel de satisfaccién
obtenido durante su visita al mismo.

La ventaja de la frecuencia es que puede medirse por cada accién de manera unitaria y
aporta mucha mas informacion, se deben medir acciones que el usuario realiza de forma
directa como las compras. (Dedo, 2019)
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Grado N°. 13: Frecuencia de Visitas
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Fuente: Elaboracion propia
llustracién 13- Frecuencia de visitas

En el grafico No. 13 del 100% de los consultados el 87.40% opin6 que lo visitan de 1 a 3
veces por semana, el 8% lo hacen de 7 a mas veces y el 4.60% de 4 a 6 veces por
semana.

Todo lo anterior significa que el Cafetin y Lacteos el Quesito tiene una muy buena
demanda en frecuencia de visitas por medio de sus clientes. EIl punto de vista dado por
él sefior Justino Ramos es que los clientes nuevos han recomendado el negocio con
amistades nuevas porque se han llevado una experiencia Unica en todo sentido como se
ha demostrado en los graficos anteriores. Es de mucha importancia para la gerencia
mantener la calidad y la efectividad que valoran muchos los clientes, esto genera mas
venta y una mejor fidelizacion de los clientes ya establecidos y potenciales.

Esto se debe a que diferentes factores influyen para que los clientes visiten con
frecuencia el local, estos factores son: rapidez en el servicio donde la comida llega a la
mesa en el tiempo preciso, mantener la atencion en el cliente y sus requerimientos. Esas
son unos de los factores en los cuales Cafetin y Lacteos El Quesito se basa para
mantener a sus clientes y a los nuevos potenciales que lleguen.

Es una forma de aprendizaje adquirida por grupos de personas que viven en un mismo
sitio mediante diferentes medios. (Lopez, 2016)
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Grafico N°. 14: Existencia del Local
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Fuente: Elaboracion propia

llustraciéon 14-Existencia del local

En el grafico No. 14 del 100%, el 83.80% lo conocieron por medio de sus amigos, el
7.30% de la poblacién puntearon que, por medio de las redes sociales, el 7% por TV, y
por ultimo el 1.90% por radio.

El sefior Ramos expreso en entrevista realizada que actualmente el comedor solo cuenta
con publicidad por televisién y radio por donde se dan a conocer, cuenta con una pagina
en Facebook, pero esta es poca administrada. Estos datos nos indican que la mayoria
de las personas de la ciudad de Esteli conocieron de la existencia de cafetin y lacteos el
Quesito por medio de recomendaciones de sus amistades, dandonos cuenta que ellos
carecen de medios publicitarios ya que en su mayoria de los clientes oscilan de los 20 a
los 30 afios y ellos tiene presencia en las redes sociales.

Es importante destacar que el uso de las redes sociales juega un papel importante para
poder llegar a nuevos clientes, fidelizarlos y brindarles informacién, ademas para que el
comedor se a conocer solamente por medio de las personas que llegan a consumir la
calidad del producto que se ofrece es importante destacar que conocer los beneficios y
algunas estrategias efectivas le ayudaran al Cafetin (los duefios) a irse posicionando en
el mundo digital.

En términos fraternales, de amistad y de familia, la palabra compafiia adquiere una
especial significacion ya que la misma refiere a la union y la cercania que se establece
entre las personas en los vinculos mencionados mas arriba. (Uchoa, 2019)
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Grafico N°. 15: Asiste al lugar

En pareja Grupal Sdo

Fuente: Elaboracion propia

llustracion 15- Asiste al lugar

En el grafico anterior No. 15 del 100% de los clientes encuestados se puede observar
que el 45.90% de ellos llega en pareja, el 40.10% lo hace de manera grupal y el 14% lo
vista solo.

Al consultarle al sefior Justino Ramos al respecto hizo alusién a que los comensales
modernos exigen de un local comestible mas que una comida de calidad; requieren una
fusion especial entre el sabor de los alimentos y el ambiente del lugar.

Esto es muy importante para los propietarios ya que esto genera mas afluencia de visitas
ya que la mayoria de clientes llegan en pareja y en grupo, por ende, tendran mas
participacion en el mercado. En secuencia de los demas andlisis es importante destacar
que el local fue agrandado con el propésito de que las personas que llegan se sientan
mas comodos y asi poder brindarles un servicio de alta calidad con eficiencia y eficacia.

Se llama delivery al servicio de reparto que ofrece un comercio para entregar sus
productos en el domicilio del comprador. (Porto J. P., 2017)

En el gréfico No. 16 del 100% de los clientes encuestados el 84.60% esta de acuerdo en
pagar un costo adicional por delivery mientras tanto el 15.40% no esta de acuerdo.

De la informacion obtenida se puede decir que la mayoria de los clientes de cafetin y
Lacteos el Quesito esta dispuesto a pagar un costo adicional por servicio de delivery ya
que brinda una excelente calidad en sus productos por ende los clientes se les genera
confianza mientras tanto la otra parte no esta dispuesto debido a asuntos econémicos.

Un proceso de entrega a domicilio o delivery le permitiria al negocio aumentar la
satisfaccion del cliente y por consiguiente se generard un aumento en la adquisicién del
servicio. Cabe destacar que el tiempo de entrega es fundamental en el proceso de
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entrega a domicilio, pero no se resume en entregar un servicio en el menor tiempo
posible.

Grafico N°. 16: Servicio a Domicilio con Costo

adicional
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40.00%

20.00% 15.40%
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Fuente: Elaboracion propia

llustracion 16- Servicio a domicilio con costo adicional

Es de vital importancia que el comedor su delivery pues de esta forma optimizaria no solo
tiempo sino recursos que aumentaran la publicidad y las ventas. También es de destacar
gue seria bueno implementar por parte de la gerencia el aplicar este tipo de herramientas
gue ayudaran a que se reconozca mas la calidad del servicio brindado.

Recomendacion es la accion y la consecuencia de recomendar (sugerir algo, brindar un
consejo). Una recomendacion, por lo tanto, puede tratarse de una sugerencia referida a
una cierta cuestion. (Concepto.de, 2017)

Grafico N°. 17: Recomendacion
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Fuente: Elaboracién propia

llustracién 17- Recomendacion
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En el grafico anterior No.17 del 100% de los encuestados el 93.30% si lo recomendaria,
mientras tanto el 6.70% tal vez lo haria.

En cuanto a la opinidn del sefior Justino Ramos donde los clientes le han manifestado
gue con las amistades por la gran experiencia ce calidad que ofrecen esto es de vital
importancia debido a la calidad y a la atencion que brinda los clientes estan satisfechos
debido a esto ellos recomendarian dicho negocio, sin embargo, una minoria tal vez
podrian recomendarlo por asuntos de tiempos ya que estos van con un tiempo limitado a
consumir sus servicios.

7.3 Estrategias para mejorar la imagen de marca que le permitan obtener
mayor participacion en el mercado.

» Breve Resefia de la Empresa

Cafetin y lacteos el quesito, es un negocio con capital nicaragtiense fundado en junio del
afio 2007 que ofrece a las familias Estelianas y turistas que visitan el norte del pais, un
menu variado de alimentos como comidas tipicas de Nicaragua, bebidas, refrescos y su
popular quesillo que es su principal atractivo para los clientes que lo visitan.

Cafetin y Lacteos El Quesito en la ciudad de Esteli en cuanto a la imagen de marca que
proyecta como empresa y la percepcion que tienen los consumidores de esta.

Misidn

Satisfacer las necesidades gastronémicas de nuestros clientes, ofreciendo alimentos y
servicios tradicionales nicaragiienses con la mas alta calidad donde se sobrepasen las
expectativas de nuestros clientes.

Vision

Ser reconocidos por brindar a nuestros clientes sensaciones agradables y momentos
felices, posicionandonos del corazén de nuestros clientes.

Valores

Identidad tradicional
Humildad

Empatia

Esfuerzo y dedicacion
Agradecimiento
Profesionalidad
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FODA del Cafetin y Lacteos El Quesito

Fortalezas (F)

Debilidades (D)

F1. Posee calidad, confianza, servicio
eficaz y eficiente.

F2. Ambiente limpio y relajado.

F3. Buenas referencias del producto y el
servicio.

F4. Buena relacion entre clientes y
meseros.

F5. Precios competitivos.

F6. Ubicacion estrategica.

F7. Local propio.

F8. Equipo de trabajo experimentado.

D1. Redes sociales desaprovechadas y
mal utilizadas.

D2. Poca publicidad radial.

D3. No contar con servicio delivery.

D5. Personal insuficiente para satisfacer la
demanda en su auge.

D6. Local con poca capacidad para
introducir mas mesas y sillas.

Amenazas (A)

Oportunidades (O)

Al. Aperturas de nuevos restaurantes.
A2. Nuevos competidores.

A3. Clientes insatisfechos.

A4. Expansion de marcas de comida
rapida.

A.5 Comedores y bufet donde ya se
ofrecen comidas tradicionales.

O1. Lograr que los clientes se sientan mas
comodos durante la saturacion del local.
02. Mayor promocion de las comidas
tradicionales.

03. Atraccion de nuevos clientes.

O4. Oferta de nuevos productos.

OS5. Dar un servicio Delivery

Tabla 1- FODA
Estrategias

Estrategia N° 1: Publicidad.

Objetivo: Dar a conocer a Cafetin y Lacteos El Quesito en toda la zona local del

departamento.

Acciones o actividades:

1. Campaias publicitarias en redes sociales

2. Vifietas radiales
3. Spot publicitario en tv.
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Estrategia N° 2: Servicio a domicilio en linea en la ciudad.

Objetivo: Promover el local para un mejor crecimiento de la clientela.

Acciones o actividades:

ok ownhNPE

Lanzar promociones durante la venta digital del producto.
Mejorar la imagen de marca mediante la venta en linea.
Trabajar con clientes en especial.

Atraer a clientes potenciales de otros lugares.
Sorprender al cliente con regalias extras.

Estrategia N° 3: Mejora del posicionamiento de marca en la zona local del departamento.

Objetivo: Promocionar los productos a una mayor cantidad de clientes.

Acciones y Actividades:

1.
2.

5.
6.

Incrementar la cantidad de promociones para diferentes temporadas.

Realizar alianzas estratégicas con patrocinadores que puedan llevar la imagen de
marca a las multitudes.

Ofrecer a los nuevos clientes alguna degustacion tipica de la gastronomia
nicaraguense.

Participar permanentemente en eventos o ferias gastronémicas.

Actualizar la imagen de marca de la empresa por medios de servicios graficos.
Ofrecer regalias con motivos publicitarios.

Estrategia N° 4: Técnica de venta para aumentar la clientela.

Objetivo: Inducir al nuevo cliente de manera discreta a visitar el local.

Acciones o actividades:

akrowbdPE

Recomendarles lo mejor del mena.

Formacion de los trabajadores en técnicas de ventas.
Ofrecer los productos mas rentables (no mas caros).
Considerar el ambiente para ofrecer el producto adecuado.
Ofertar el servicio de manera irresistiblemente.
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Estrategia N° 5: Expandirse hacia nuevos puntos de venta.

Objetivo: Obtener nuevo nicho de mercado dentro y fuera de la ciudad.

Acciones o actividades:

oahwnNE

Organizar eventos en diferentes puntos.

Utilizar las aplicaciones.

Realizar estudios de mercado para la ubicacion del nuevo local.
Contratar el personal adecuado.

Pedir la opinion de los clientes fijos y potenciales.

Ofrecer promociones como happy hour.

Estrategia N° 6: Aumento la calidad del servicio al cliente.

Objetivo: mejorar la atencion al cliente.

o gahwnE

Tener presente las preferencias del cliente.

Realizar descuentos u ofertas.

Mostrar las virtudes del menda.

Sugerencias de ciertos platos a personas indecisas.
Establecer un tiempo promedio en interaccién con el cliente.
Recordar los gustos del cliente.
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VIl. CONCLUSIONES

El éxito de toda marca se debe a la imagen que proyecta, la relacion que sustenta con
sus clientes. Cada empresa, organizacibn o area en especifico tiene sus propios
métodos, cultura y tradicién que, en conjunto, constituyen su identidad corporativa.

Este analisis fue elaborado respetando el concepto de imagen de marca que maneja
Cafetin y Lacteos El Quesito en relacion a su comunicacion interna, pero a la vez
entendiéndolo para asi definir los puntos a favor con los que cuenta y en el aspecto de
publicidad en las que se podria poner mayor énfasis.

Para llevar a cabo el desarrollo de esta investigacion se plateo el objetivo general,
analizar como influye la imagen de marca de los clientes de Cafetin y Lacteos El Quesito
en la ciudad de Esteli, dando salida a tres objetivos especificos a través de técnicas de
recolecciones datos cualitativas y cuantitativas donde se realizaron encuestas dirigidas a
los clientes y entrevistas al propietario de Cafetin y Lacteos El Quesito nimero 1.

Segun los datos adquiridos a través de las encuestas realizadas se identifico que la
empresa trasmite su imagen de marca en la mente de consumidor con respecto a los
productos que la diferencian de la competencia directa e indirecta.

Tomando en cuenta los resultados de forma general, se proponen estrategias que
ayudara a las mejoras continuas y crecimiento de la empresa tales como: la diferenciacion
de servicio en relacion a la entrega interna, proponiendo el Servicio de Delivery ya que la
mayoria de personas encuestas optaron por pagar un costo adicional por servicio
brindado, tener mayor presencia de publicidad, mejorar la infraestructura ya que los
espacios son reducidos el cual dificulta el acceso a personas con capacidades diferentes.
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VIill. RECOMENDACIONES

Se le recomienda a Cafetin y Lacteos El Quesito de la ciudad de Esteli, que lleve a cabo
la implementacion de estrategias publicitarias. Haciendo presencia en las redes sociales.
Ya que la mayoria de las personas que visitan dicho cafetin lo hacen por
recomendaciones de sus amistades.

Ofrecer una Imagen atractiva que le permita fidelizar a sus clientes, para ganar mayor
satisfaccion y seguir generando confianza.

Se sugiere realizar publicidad masiva a través de los diferentes medios de comunicacion
como: television, Radio, Redes Sociales, plataformas digitales que trasmitan emociones
y deseos de compra.

Se le recomienda a Cafetin y Lacteos El Quesito, ofrecer el servicio de Delivery. Ya que
la mayoria de los clientes encuestados estarian dispuestos a pagar un costo adicional
por el servicio, esto ayudara a él cafetin llegar a una mejor cobertura en la ciudad de
Esteli.

Ampliar el local y mejorar la distribucion de sala de ventas, espacio entre mesas. Debido
de que el espacio del local es reducido y esto facilitara el trabajo del personal y ademas
brindar mayor comodidad y mejorar la experiencia en su visita de los clientes.

Implementar métodos de medicion de satisfaccién del cliente, en cuanto a la atencién
brindada por el personal.

Contratar mas personal en el area de atencion al cliente para asi satisfacer las
necesidades y deseos de los usuarios que lo visiten.

Se le recomienda facilitar el acceso a personas con capacidades diferentes, ya que esto
marcara la diferencia ante la competencia.
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X. ANEXOS

10.1 Anexo N°. 1: Encuesta Dirigidas a clientes que visitan Cafetin y lacteos
el Quesito

Estimados encuestados, Somos estudiantes de la carrera de Mercadotecnia de
UNAN/Managua, FAREM — Esteli, La presente encuesta se realiza con la finalidad de
Recopilar informaciéon sobre la “influencia de la Imagen de Marca en la decision de
compra de los clientes de Cafetin y lacteos el Quesito del presente afio” Agradeciendo
su valiosa colaboracién en la presente investigacion.

1. Edad

o 20-30 031-40 ©41-60
2. Genero

o Masculino o Femenino

3. Al momento de visitar Cafetin y Lacteos El Quesito ¢Qué es lo primero que toman en
cuenta?

o Atencion o comodidad o Precio o Calidad o Ubicacién del Negocio
o Variedad de Comida o Todas

4. ¢Como considera la imagen de marca y el aspecto fisico de las instalaciones?
o Excelente. o Muy Bueno. o Bueno. o Regular. o Malo.

5. ¢Cual es su grado de satisfaccién general con respecto de Cafetin y Lacteos El
Quesito?

o Completamente Satisfecho. o Satisfecho. o Insatisfecho. oCompletamente
Insatisfecho

6. ¢Qué Cualidades toma en cuenta al momento de adquirir estos productos?
o Calidad. o Sabor. o Higiene. o Textura. o Precio. o Todas.
7. ¢Con gué frecuencia visita usted Cafetin y Lacteos El Quesito?

o1a3vecesalasemana. o4 ab6lasemana. oDe7 amas
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8. ¢Cuando visita Cafetin y Lacteos El Quesito acude?
o Solo. o en pareja. o Grupal.

9. ¢Considera que los Precios son accesibles?
oSi oNo

10. ¢, Como clasificaria usted la comodidad de Cafetin y Lacteos El Quesito?
o Excelente. o Muy bueno o Bueno. o Regular. o Malo.

11.¢Como Clasificaria Usted la Atencién que brinda el personal de Cafetin y Lacteos El
Quesito?

o Excelente o Muy Bueno o Regular o Malo

12. ¢ Conoce usted en la ciudad de Esteli otro negocio que brinde los productos de Cafetin
y Lacteos El Quesito?

o Si. o No.
13. ¢ Recibe el pedido usted en tiempo y forma?
o Si. o No.
14. ¢ Cree que Cafetin y Lacteos El Quesito mantiene a sus clientes por?
o Atencion. o Calidad. o Comodidad. o Precio.
15.¢,Cbmo conocié la existencia de Cafetin y Lacteos El Quesito?
o Radio. o Tv. Perifoneo. o Redes. o Sociales o Amigos.

16.¢Si Cafetin y Lacteos El Quesito Constara con Servicios a Domicilio usted estaria
dispuesto a pagar un costo adicional accesible?

oSi. o No.

17.¢Cudles son los Productos de su preferencia? Especifique.
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18.¢Qué Cualidades toma en cuenta al momento de adquirir estos productos?
o Calidad. o Sabor. o Higiene. o Textura. o Precio. o Todas.

19.Califique del 1 al 5 el nivel de satisfaccion, donde 1 significa Satisfecho y 5 Significa
insatisfecho con respecto a:

o Servicio al cliente. o Presentacion del Local. o presentacion de los productos.
o Amabilidad y respeto del personal. o Amplia Variedad del menu. o Impacto del
precio. o Ubicacion del local. o Conocimiento de la Publicidad.

20. ¢ Recomendaria Cafetin y Lacteos El Quesito a sus Amistades?

oSi oNo
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10.2 Anexo N°. 2: Entrevista a duefios de cafetin y Lacteos El Quesito.

Estimado duefio somos estudiantes de la Carrera de Mercadotecnia de
UNAN/MANAGUA - FAREM/ESTELI, le pedimos su apoyo para que conteste las
diferentes preguntas que a continuacion se le presentan, de antemano agradecemos su
valiosa aportacion para poder consolidar la informacién de nuestra investigacion.

1) ¢Cual es el nombre de su negocio?

2) ¢Cuando empezs su negocio?

3) ¢Qué solucidn tiene para resolver los problemas de los clientes?

4) ¢Qué servicios o productos ofrece?

5) ¢Quiénes considera que son sus competidores directos o indirectos?
6) ¢Como se estan promocionando actualmente?

7) ¢Que hace que su negocio se distinga de los demas?

8) ¢Como esta dando a conocer su negocio actualmente?

9) ¢Con que palabra cree usted que sus clientes describen a su negocio?
10) ¢ Con que palabra le gustaria a usted que su negocio fuera conocido?
11)¢Cuél es la mision y vision de dicho negocio?

12) ¢ Cuédles son los valores de su negocio?

13) ¢ Qué elementos le gusta de su logo actual?

14) ¢Qué elementos cambiaria?

15) ¢ Su calidad justifica el precio de sus productos, por qué?

16) ¢Ha medido alguna vez el grado de satisfaccion de los clientes?

17) ¢ Su negocio recibe quejas de los clientes?

18) ¢, Como logra la fidelizacion de los clientes?
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10.3 Anexo 3: Cronograma de actividades

N | Actividades EIFIMIA|M[J|J|A

1 | Propuesta del tema.

2 Eleccién del tema.

3 | Eleccién de la empresa.

4 | Planteamiento del problema.

5 | Objetivos de la investigacion.

6 | Investigacion del marco teorico.

7 | Planteamiento de hipétesis.

8 | Disefio metodolégico de la

investigacion.

9 | Aplicacion de instrumentos.

10 | Andlisis de los resultados.

11 | Conclusiones.

12 | Recomendaciones.

13 | Anexos
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10.4 Anexo N°. 3: Fotografias
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