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RESUMEN

El “Disefio de un plan estratégico para la comercializacion de los servicios de la
microempresa Portal del Rio en la ciudad de Riobamba”, empresa dedicada a brindar el
servicio de realizacion de eventos y suministro de alimentos y bebidas preparadas. El
presente plan busca definir las estrategias de marketing y comerciales necesarias que
sean adaptables a la empresa para ganar reconocimiento en el mercado local. Dichas
estrategias hacen énfasis en muchos aspectos de influencia directa en el proceso de
compra como: infraestructura, imagen, atencion y servicio al cliente, ofertas por
temporada como descuentos, promociones Yy facilidades de pago. Las estrategias
propuestas en el plan son el resultado de un analisis previo del entorno interno y externo
de la empresa, y su desempefio actual. Andlisis realizado a través de las distintas
matrices estratégicas como Foda, Foda cruzado, Foda estratégico, y matriz MPC. La
implementacién del Plan estratégico propuesto requerira de un desembolso econémico

de $4581,00 necesarios para llevar a la practica y hacer uso de lo propuesto.

Palabras Claves: COMERCIALIZACION. ESTRATEGIAS DE MARKETING.
PLAN ESTRATEGICO.

Ing. Gerardo Luis Lara Noriega

DIRECTOR DEL TRABAJO DE TITULACION
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SUMMARY

The “Desing of a strategic plan for the commercialization of services of microenterprise
Portal del Rio in the city of Riobamba”, the company dedicated to provide the service of
events and the provision of prepared food and beverages. The present plan seeks to
define the marketing and commercial strategies that adapt to the Company to gain
recognition in the local market. These strategies emphasize many of the direct
influences on the purchasing process such as infrastructure, image, customer service and
care, seasonal offers such as discounts, promotions and payment facilities. The
strategies proposed in the plan are the results of a previous analysis of the internal and
external enviroment of the company, and its current performance. Analysis carried out
through the various strategic matrices such as SWOT, SWOT crossover, Strategic
SWOT, and Matrix MPC. The implementation of the strategic Plan requires and

economic outlay of $ 4581,00 to carry out to practice and make use of the proposed one.

Keywords: MARKETING, MARKETING STRATEGIES, STRATEGIC PLAN.
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INTRODUCCION

Personas emprendedoras invierten y crean empresas que ofrecen productos o servicios
dirigidos a satisfacer una necesidad o resolver un problema de la cotidianidad de las
personas, y a cambio de ello obtener una retribucion econdémica, compensacion al
esfuerzo diario y constante que realizan en conjunto con su equipo de trabajo. Tal es el
caso de la microempresa “Portal del Rio”, empresa dedicada a brindar el servicio de

realizacion de eventos y suministro de bebidas y alimentos preparados.

Las empresas necesitan de una planeacion bien elaborada que dirija sus actividades al
logro de sus objetivos que cominmente son buenas retribuciones econémicas, menores
gastos, ganar prestigio y tener un crecimiento integro de la empresa en el mercado. Con
el tiempo las expectativas del cliente cambian de un dia para otro sus gustos,
preferencias y habitos cambian mas rapido que los productos por eso vale la pena
escuchar sus opiniones. Pero conocer a fondo al cliente implica dedicacién, tiempo y
trabajar con estrategias y soluciones, tratando de anticiparse a los problemas.

Por tal motivo el objetivo fundamental de este proyecto de investigacion es el “Disefio
de un plan estratégico para la comercializacion de los servicio de la microempresa
Portal del Rio en la ciudad de Riobamba” que pretende dotar a la empresa de las

estrategias de marketing necesaria que logren anticiparse a cambios existentes.

En base a un anélisis y diagnostico previo de la empresa y el mercado, que permita
determinar informacion particular como productos, competidores directos y potenciales
clientes etc. Informacion que utilizara en el disefio del plan estratégico, en el que se
determinard estrategias claves que contribuirdn a la consecucién de los objetivos

empresariales.

Se pretende consolidar el negocio y asi aportar a su permanencia en el tiempo,
determinando directrices que orienten y dirijan las actividades de la empresa a mejorar
su manera de comercializar.  La propuesta se enmarcara en el mix de marketing y
atencion y servicio al cliente, se definiran las estrategias necesarias, viables y

adaptables a la empresa segun sus posibilidades.

1



CAPITULO I: EL PROBLEMA

11 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Con el pasar de los afos se han originado grandes y pequefias empresas que ofertan
servicios que solucion a ciertas necesidades del hombre en su dia a dia. Las empresas de
servicios le dan solucién a ciertos problemas de las personas tales como el de
planeacion y organizacion de ciertas actividades, evitan la pérdida de tiempo y recursos,

ademas de que facilitan su comodidad.

Portal del Rio es una empresa de servicios, dedicada a solucionar uno de los problemas
que a menudo se presentan en la vida cotidiana y laboral de las personas como el de
alimentacion y la organizacion de eventos, ya que esta empresa brinda a la sociedad el

servicio de realizacion de eventos, y suministro de alimentos y bebidas preparadas.

Portal del Rio es una empresa que desempefia sus actividades comerciales de manera
improvisada desde su origen en el afio 2014 cuando inicio con 5 personas, no cuenta
con una estructura de trabajo organizado y direccionada a la consecucion de sus
objetivos empresariales. No han realizado los analisis y diagndsticos pertinentes en
relacion a la empresa y su mercado. Lo que no ha permitido plantear estrategias de

marketing concretas que aporten a la generacion de mayores ventas.

Actualmente se observa que la empresa mantiene una corta cartera de clientes y al
contar con gran competencia genera bajos ingresos, sumando a esto la precaria
promociodn y a la inexistente oficina de atencién al cliente permanente generan que la

empresa sea poco reconocida hace que esta realidad no cambie con el paso del tiempo.

Las razones mencionadas hacen necesario el disefio de plan estratégico que dinamice la
comercializacion de los servicios de la microempresa Portal del Rio. En el cual se
proponga estrategias que mejoren el actual desempefio de la empresa que incrementen
sus ingresos, gane prestigiosa y reconocimiento y se convierta en un fuerte competidor

en el mercado.



1.1.1 Formulacion del Problema

¢Como el disefio de un plan estratégico dinamizara la comercializacion de los servicios

de la microempresa Portal del Rio en la ciudad de Riobamba?

1.1.2 Delimitacién del Problema

La presente investigacion se realizara a la PEA del canton Riobamba en la provincia de
Chimborazo en el afio 2016.

1.2 JUSTIFICACION

Teniendo en cuenta que el presente proyecto se concentra en el disefio de un plan
estratégico para la comercializacién de los servicios de la microempresa Portal del Rio
en la ciudad de Riobamba. Cuyo interés radica en el proposito de dar solucion a los
problemas de comercializacion existentes en esta empresa, mediante el planteamiento
de estrategias de marketing enfocadas en la atencion y servicio al cliente y aspectos del
marketing mix, estrategias que estan direccionadas a promover la comercializacion de

los servicios.

El proyecto pretende realizar el siguiente proceso que ayudaran en la toma de decisiones

del responsable de la empresa:

Analizar la situacion interna y externa de la empresa y su area comercial con el

propésito de identificar los factores que obstruyen el desarrollo de la empresa.

Realizar un diagndstico del desempefio actual de la empresa a través de las distintas

matrices de analisis estratégico.

Disefiar estrategias encaminadas a mejorar la comercializacion de los servicios de la

empresa.



Este proyecto aporta socialmente a mejorar la situacion laboral de las personas inmersas
en esta empresa tanto del propietario como el de sus colaboradores, ya que generando
mayores ventas se aseguran ingresos fijos para las familias de las personas que trabajan

en este negocio y el crecimiento de esta empresa.

Mediante el desarrollo de esta investigacion se plasma muchos conocimientos
adquiridos en la formacion académica, se motiva la investigacion de manera mas

profunda, se fomenta la creatividad y la creacion de nuevos conceptos.

1.3  OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Disefiar un plan estratégico para la comercializacion de los servicios de la

microempresa Portal del Rio en la ciudad de Riobamba.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Realizar un analisis de la situacion interna y externa de la empresa y su area
comercial, por medio de andlisis foda y 5 fuerzas de Potter con el propdsito de
identificar los factores que obstruyen el desarrollo de la empresa.

e Realizar un diagndstico del desempefio actual de la empresa a través de las distintas
matrices estratégicas con fin de conocer el desempefio actual de la empresa.

e Diseflar estrategias de marketing, en base a la informacion obtenida de procesos
anteriores tales como analisis, diagndstico y el estudio de mercado, las cuales

estaran enfocadas a mejorar la comercializacion de los servicios de la empresa.



CAPITULO Il: MARCO TEORICO

21 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

2.1.1 Antecedentes Historicos

2.1.1.1 Historia de Portal del Rio

La microempresa de servicios Portal del Rio fue fundada en el afio 2014 por su duefia y
propietaria la sefiorita Mariela Soledad Granizo Rodriguez en la ciudad de Riobamba,
esta mujer emprendedora quien cuenta con un titulo de Licenciada gastronoma graduada
en Escuela Superior Politécnica de Chimborazo combind sus habilidades culinarias con
el suefio de tener una negocio propio, y dando riendas sueltas a su suefio dio origen a
Portal del Rio.

Contando en aquellos momentos con los elementos necesarios de una cocina y demas
implementos de un restaurante, mobiliario propiedad de su familia de un anterior
negocio, dio marcha a los procesos formales y legales para obtener los permisos

necesarios para la legalizacion y funcionamiento de su negocio.

Convirtio asi su suefio en realidad, con el nacimiento de Portal del Rio, siendo el giro
fundamental del negocio la realizacion de eventos, el suministro de alimentos y bebidas

preparadas.

Portal del Rio establecié sus instalaciones en la calle Av. Antonio José de Sucre
namero 4, interseccion Av. circunvalacion diagonal a la gasolinera terpel en la ciudad
de Riobamba en una propiedad de la sefiorita Mariela Granizo, en esta propiedad instalo
su oficina administrativa y su area de produccion, y su salon de eventos, cada una de las

cuales cuentan con todos los implementos necesarios para un correcto funcionamiento.



2.1.1.2 Organizacion

Portal del Rio es una microempresa unipersonal, no obligada a llevar contabilidad, tiene

obligacion tributaria, al ser una microempresa que brinda el servicio de suministro de

bebidas y alimentos preparados y la realizacion de eventos, al considerar que parte de su

actividad involucra el alquiler de un bien inmueble, no puede sujetarse al Rise y debe

tributar al SRI el 12% de I\VA por sus servicios.

Actualmente no cuenta con un organigrama estructural por tal razon e propone el

siguiente organigrama general

Grafico 1.0rganigrama de Portal del Rio

ORGANIGRAMA GENERAL DE PORTAL DEL RIO
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Fecha: 10/05/2016

2.1.1.3 Ubicacidn geograéfica

Area de operacion
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Jefe de
cocina

Barman

Capitan de
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Portal del Rio esta ubicada en la provincia de Chimborazo, en la ciudad de Riobamba,

especificamente en la Parroquia Velasco, en la calle Av. Antonio José de Sucre nimero

4, interseccién Av. circunvalacion diagonal a la gasolinera Terpel.



Gréafico 2: Ubicacion de Portal del Rio

Portal del Rio =~

Fuente:www.google.com.ec/maps/place/Av+Antonio+Jose+de+Sucre,+Riobamba
Autor: Yajaira Jimpikit

2.1.1.4 Logotipo

El logotipo de Portal del Rio es bastante Ilamativo, utiliza colores predominantes y
fuertes como el conchevino, blanco, negro y un amarillo obscuro, colores que captan la
atencion del publico. Su logo esta constituido por las iniciales de la microempresa P y R
en la parte inferior del gréfico con letras color blanco, de fondo se puede observar luna
puerta de grandes rejas denominas portal y que representa parte de la razon social de la
empresa, también se puede observar hojas de color conchevino alrededor del portal que
le dan un toque de elegancia a este logotipo, el fondo de este logotipo es de color

amarillo, un color intenso que Ilama la atencion de las personas.

Gréfico 3: Logotipo de Portal del Rio

Fuente: Portal del Rio
Autor: Yajaira Jimpikit

2.1.1.5 Publicidad

Portal del Rio cuenta con una Unica valla publicitaria colocada en las afueras de su local
de funcionamiento el cual es bastante visible para todo el pablico. Expresa la razén
social de la microempresa y alguno de los servicios que ofrece, también se indica los
numeros de contacto y el correo electronico. La empresa realiza muy poca publicidad,

al contar con una sola valla ubicada en su lugar de funcionamiento factor que deberia



ser mejorada, no realiza volantes publicitarios, ni participa en eventos donde pueda

promocionarse y darse a conocer.

Gréfico 4: Valla publicitaria de Portal del Rio
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Fuente: Portal del Rio
Autor: Yajaira Jimpikit

2.1.1.6 Poblacion de empleados.

El talento humano de Portal del Rio cuenta con un titulo de tercer nivel que asegura un
trabajo de calidad, porque dominan muchas técnicas de cocina y conocen tanto de
comida nacional e internacional. Cada uno de los profesionales se encarga de respetar y

cumplir con normas de higiene requeridos en la preparacion.

El personal es convocado dependiendo de la cantidad de platos que se vaya a preparar
por contrato, en ocasiones con un nimero de platos menor a 75 trabaja Unicamente su
duefia con un numero mayor de platos ella requiere y solicita la ayuda de 2 o mas

personas de la némina de personal segln sea necesario.

Graéfico 5: Némina de empleados

NOMINA

N .- Nombre Profesion Tareas

*Actividades administrativas.

*Organizar eventos.

Mariela *Crear mendus.

1 N Gerente/chef - R R R
Granizo Abastecer de ingredientes necesarios

de cocina.

*Supervisar el trabajo en cocina

*Dirigir y supervisar trabajo en
2 Sandra Chef/Jefa de Cocina coclna._ . R
Mera *Organizar trabajo en cocina.

*Montar platos

*Montar platos.

Fernanda *Trabajar en cocina
3 R Chef/mesero R J_
Sani *Servicio a mesa

*Levantar y lavar la vajilla.

*Montar platos.

. - . .

a Mishell Chef/mesero Tra b.ajvar en cocina
Andrade *Servicio a mesa

*Levantar y lavar la vajilla.

*Montar platos.

Alexa *Ayudar en cocina

5 N Chef/mesero Y o
Jimenez *Servicio a mesa

*Levantar y lavar la vajilla.

Fuente: Portal del Rio
Autor: Yajaira Jimpikit



2.1.1.7 Servicios que oferta Portal del Rio.

Portal del Rio oferta el servicio de realizacion de eventos sea social o laboral, cuenta a
disposicion del publico de un amplio local de recepciones equipado con el mobiliario
necesario. También suministra alimentos y bebidas preparadas, ofrece una gran
variedad de platos gourmet y comida nacional e internacional, bebidas como cocteles,

vinos, etc.

A continuacion se muestra un cuadro que detalla cada uno de los servicios que Portal
del Rio actualmente oferta al publico, en él se puede visualizar cuadro detalles
especificos de cada servicio como precios, lo que incluye cada uno de ellos y la

capacidad de abastecimiento.

Gréfico 6: Servicios de Portal del Rio

Capacitacione
Recepociones
Eventos

Terdeiferries d PG RIGEBPDIS - BEZAGTRTT Eo-rveca L previ-testedeFaFer @D IvarErvicsiE. cestre

Servicio Detalles Capacidad Presentacion Valor
Incluye:
*Salén de recepciones, vajilla y
mobiliario.
L *Personal de servicio.
Realizacion - .pecoracion. 100 e | 31500
de ventos *Dj personas

*Menu gourmet.
*Equipo audiovisual.
*|nvitaciones.

Menu bronce: 1 carne, proteinas,

. . 10
carbohidratos, vegetales, 1 bebida. $
Preparacion Menu plata: 2 carnes, proteinas_, blatos $12
T carbohidratos, vegetales, 2 bebidas.
Menu gold: 2 carnes, proteinas,
carbohidratos, vegetales y fruta, 2 $14
bebidas
Preparacién Cocteles sencillos: 1 trago,1 jugo Jarras de litro $7
de bebidas Cocteles delux 2 tragos, 1 jugo, $10

hierbas, fruta

Botella de champagne, 3 charolas de
bocaditos dulce y salado, arreglo de $ 100
flores, manteles, copas y platillos.
Fuente: Portal del Rio

Autor: Yajaira Jimpikit

Mesa de
bocaditos




2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Producto y servicio

La gente satisface sus necesidades y deseos con productos y servicios. Un producto es
cualquier cosa que se pueda ofrecer a un mercado para satisfacer un deseo o una
necesidad. El concepto de producto no esta limitado a un objeto fisico; cualquier

cosa que puede satisfacer una necesidad se puede llamar producto.

Ademas de los bienes tangibles los productos incluyen servicios, que son actividades o
beneficios que se ofrecen a la venta y que son basicamente intangibles y no tienen como
resultado la propiedad de algo. Como ejemplo podemos citar los servicios de los
bancos, lineas aéreas, hoteles, contadores y técnicos que reparan aparatos. (Kotler &
Armstrong, 2001)

Los productos son bienes tangibles y los servicios son intangibles, pero ambos
satisfacen una necesidad o resuelven un problema de personas que por a 0 b

circunstancias no pueden hacer algo.

2.2.2 Empresa de servicio

Se denominan empresas de servicios a aquellas que tienen por funcién brindar una
actividad que las personas necesitan para la satisfaccion de sus necesidades (de
recreacion, de capacitacion, de medicina, de asesoramiento, de construccion, de
turismo, de television por cable, de organizacion de una fiesta, de luz, gas
etcétera) a cambio de un precio, pueden ser publicas o privadas, el producto que

ofrecen es intangible. (Deconceptos.com, 2015)
Las empresas de servicio existen para proveer una ayuda, dar una solucion o facilitar a

resolver un problema. Problemas que se originan con la carencia de tiempo y

conocimientos para hacer, planear, u organizar algo.
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2.2.3 Comercializar

Comercializar implica indagar mas en las necesidades del cliente, aplicar “la escucha
activa”, “saber preguntar”, “saber argumentar”, €S Un proceso mas complejo en
donde el éxito radica en que el cliente vea sus necesidades 0 sus expectativas
cubiertas por el bien o servicio adquirido. Prima las necesidades del comprador

frente a las del vendedor.(Del Campo Villares, 2008)

Comercializar consiste en centrarse en el cliente y en lo que €l cliente esta buscando

para solucionar un problema o satisfacer una necesidad.

2.2.4 Comercializacion

La comercializacién es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar
productos, bienes o servicios. Estas acciones o actividades son realizadas por
organizaciones, empresas e incluso grupos sociales (Empresa vy
actualidad.blogspot.com, 2015)

Por medio de la comercializacion se dinamiza la economia de una sociedad ya que en el
proceso que involucra la transicion de un bien, producto o servicio desde el productor
hasta el cliente, en el cual pueden presentarse varios protagonistas en cada etapa del
canal de distribucion, ellos obtienen un beneficio econémico, por ello mientras mas

protagonistas se presenten en el canal de distribucion el producto se encarecera.

2.2.5 Funciones de la comercializacion.

De acuerdo a (Empresa y actualidad.blogspot.com, 2015) Las funciones universales de
la comercializacion de son: comprar, vender, transportar, almacenar, estandarizar
y clasificar, financiar, correr riesgos y lograr informacién del mercado. El
intercambio suele implicar compra y venta de bienes y servicios. A continuacion

se detallan las funciones principales:

Funcion comprar: Significa buscar y evaluar bienes y servicios para poder adquirirlos
eligiendo el més beneficioso para nosotros.
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Funcién venta: Se basa en promover el producto para recuperar la inversion y obtener

ganancia.

Funcion transporte: Se refiere al traslado de bienes o servicios necesario para promover

su venta o compra de los mismos.

La financiacion: Provee el efectivo y crédito necesario para operar como empresa 0

consumidor.

Toma de riesgos: Entrafia soportar las incertidumbres que forman parte de la

comercializacion.

Las funciones de la comercializacion son ejecutadas por los productores, consumidores

y especialistas en comercializacion.

2.2.6 Los clientes-consumidores.

Segun (Escudero Serrano, 2011) Se pueden diferenciar por la forma en que intervienen

en el proceso de compra. Entre ellos podemaos citar:

Iniciadores: Son los que motivan, impulsan o proponen la compra. Por ejemplo,
golosinas, juguetes, espectaculos infantiles y alguna ropa, se compra gracias a la accion

de los pequefios iniciadores.

Asesores: Son los que intervienen a favor o en contra en la decision de compra. Por
ejemplo, una sefiora inicia la compra de un electrodoméstico, pero el vendedor o un

técnico pueden influir para que elija un modelo u otro en funcion de la calidad.

Decisores: Son los que finalmente toman la decision de compra, es decir, si comprar 0
no, qué, como o donde comprar. Por ejemplo, el marido llega a casa y dice que invita a
la familia a cenar en un restaurante, la esposa responde que tiene la cena preparada y los

hijos deciden cenar en una pizzeria.

Compradores: Son los concretan y realizan la transaccion comercial propiamente dicha
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Usuarios: Son los que efectivamente hacen uso del producto o servicio. Los usuarios
son los que influyen en las futuras compras. Por ejemplo, para una floristeria muchos de

los verdaderos clientes no son los que pagan sino los que recién la flores.

Las expectativas del cliente-consumidor cambian de un dia para otro, mucho mas
rdpidamente que los productos. La lealtad de los clientes es algo dificil de obtener y se
desvanece facilmente, por eso vale la pena escuchar sus opiniones. Pero conocer a
fondo al cliente implica dedicacion, tiempo y trabajar con estrategias y soluciones,

tratando de anticiparse a los problemas.

2.2.7 Concepto de planeacion

La planeacion es una actividad intelectual cuyo objetivo es proyectar un futuro

deseado y los medios efectivos para conseguirlo. (Ortega Castro, 2008)

2.2.8 Elementos del concepto de planeacion.

Segun (Ortega Castro, 2008) los elementos del concepto de planeacién son:

Obijetivo: resultados deseados.
Cursos alternativos de accion: diversos caminos, formas de accion o estrategias.

Eleccidn: determinacion, analisis y seleccién de la decision mas adecuada.

Futuro: prever situaciones, anticipar hechos inciertos, prepararse para

contingencias y trazar actividades futuras.

Se puede afirmar que la planeacién es la determinacion de los objetivos y la
eleccion de los cursos de accion para lograrlos, con base en la investigacion y la
elaboracion de un esquema detallado que habréa de realizarse en el futuro. (Ortega
Castro, 2008)
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2.2.9 ¢Queé tan importante es planear?
Siempre que la planeacion se utilice para redefinir y mejorar la forma de dirigir un
negocio (empresa, organizacion) planear serd tan importante como realizar la
acciones cotidianas. La planeacion incrementa significativamente de que gran
parte de las actividades y recursos de la organizacion sean transformadas en
utilidades para el negocio, disminuyendo también con ella el nivel de
vulnerabilidad. La no planeacién conduce al desorden y al desperdicio

organizacional. (Alvares Torres, 2006)

Planear es fundamental para toda empresa, independientemente del tipo, ya que por

medio de la planeacion pueden mantener establecer una guia a seguir.

2.2.10 Importancia de la planeacion

Segun (Ortega Castro, 2008) la planeacién es importante porque:

Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos para la utilizacion

racional de los recursos.

Reduce el nivel de incertidumbre que se puede presentar en el futuro.

Prepara a la empresa, con las mayores garantias de éxito, para hacer frente a las

contingencias que se presenten.

Mantiene una mentalidad futurista teniendo una vision del porvenir y un afan de

lograr y mejorar las cosas.

Establece un sistema racional para la toma de decisiones y evita las corazonadas o

empirismos.

Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.
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La moral se eleva de manera sustancial, ya que todos los miembros de la empresa saben

a dénde se dirigen sus esfuerzos.

Maximiza el aprovechamiento del tiempo y los recursos en todos los niveles de la

empresa.

2.2.11 Principios de la planeacion.

Segun (Ortega Castro, 2008) los principios de la planeacion son:

Factibilidad: Debe realizarse y adaptarse a la realidad y a las condiciones

objetivas.

Objetividad y cuantificacion: Debe basarse en datos reales, razonamientos
precisos Yy exactos, nunca en opciones subjetivas, especulaciones o célculos

arbitrarios (sin precision), y expresarse en tiempo y en dinero.

Flexibilidad: Es convenientes establecer margenes de holgura que permitan
afrontar situaciones imprevistas y que puedan proporcionar otros cursos de accion

a sequir.

Unidad: Todos los proyectos deben integrarse a un plan general y al logro de los

objetivos generales.

Cambio de estrategias: Cuando un plan se extienda, sera necesario rehacerlo por
completo. La empresa tendra que modificar los cursos de accion (estrategias) vy,

las politicas, programas, procedimientos y presupuestos para lograrlos.

2.2.12 Pasos para la planeacion.
De acuerdo (Ortega Castro, 2008) los pasos para la planeacion son:

Deteccion de la oportunidad.

Establecimiento de objetivos y metas.
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Consideracion de las premisas de la planeacion.
Identificacion de alternativas.

Comparacién de opciones.

Eleccion de una alternativa.

Elaboracion de planes de apoyo.

Expresion numérica de los planes de apoyo.

Expresion numérica de los planes mediante la elaboracion de presupuestos.

2.2.13 Etapas de la planeacion.

Segun (Ortega Castro, 2008) las etapas de la planeacion.

Mision o proposito: Es la declaracion duradera de objetivos que distinguen a una

organizacion de las otras.

Objetivos: Deben ser conocidos y entendidos por todos los miembros de una
organizacion en una forma precisa. Deben ser estables, ya que los cambios
continuos en los objetivos originan conflictos y confusiones. Representan los
resultados que la empresa espera obtener. Son fines por alcanzar, establecidos de

manera cuantitativa y determinados para realizarse luego de un tiempo especifico.

Estrategias: Son cursos de accién, general o alternativos, que muestran la
direccién y el empleo total de los recursos y esfuerzos para lograr los objetivos en
condiciones ventajosas. Un area clave de resultados es una actividad basica que

esta relacionada con el desarrollo total de una empresa.

Politicas: Son guias para orientar la accion. Son criterios, lineamientos generales
por observar en la toma de decisiones sobre problemas que se repiten una y otra

vez de una organizacion.

Programas: Un esquema en donde se establece la secuencia de actividades
especificas que habran de realizarse para alcanzar los objetivos en el tiempo
requerido para efectuar cada una de sus partes y todos los acontecimientos

involucrados en su consecucion.
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Presupuesto: Es un esquema de forma escrita de todas o algunas de las fases
activas de la empresa, el cual se expresa en términos econémicos (monetarios)

junto con la comprobacion subsiguiente de las realizaciones de dicho plan.

2.2.14 Concepto de planeacion estratégica.

Es un proceso que mantiene unido al equipo directivo para traducir la mision,
vision y estrategia en resultados tangibles; asimismo reduce los conflictos y
fomenta la participacion y el compromiso en todos los niveles de la organizacién
con los esfuerzos requeridos para hacer realidad el futuro que desea. (Ortega
Castro, 2008)

La planeacion estrategia es una herramienta clave para una administracion eficaz que

asegure el exito de la consecucién de objetivos.

2.2.15 ¢Qué es el plan estratégico?

De acuerdo (Lerma & Barcena, 2012) El plan estratégico es el documento guia que
congruente con la razon de ser de la organizacion, le muestra el camino a seguir
para que en forma integral y coordinada logre lo que desea ser y hacer a largo
plazo, de 3 a 5 afios; dicho plan es desarrollado desde el més alto nivel jerarquico.

Al plan estratégico también se lo podia llamar “plan producto/mercado a largo plazo”,
ya que es resultado de un proceso de planeacién continuo, integral, responsivo ante
modificaciones ambientales. Su principal esfuerzo se enfoca en tres aspectos que son: el
producto (que hace la empresa), el mercado (para quien lo hace), y los propositos de la

organizacion (por que lo hace).

2.2.16 Para qué sirve el plan estratégico

De acuerdo a (Lerma & Barcena, 2012) Un plan estratégico incrementa la eficiencia y
eficacia en el logro de resultados deseados aprovechando de forma racional los
recursos con los que cuentan mientras se disminuyen los posibles riesgos

causados por la natural incertidumbre del ambiente. Esta metodologia es muy Util
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para los empresarios que buscan aprovechar las capacidades productivas de la
organizacion. Con la planeacion, los tomadores de decisiones consiguen
anticiparse ante cambios en el contexto y mantener a su empresa Como una opcion

competitiva dentro del mercado.

2.2.17 Necesidades y beneficios de la planeacion estratégica.

Segun (Ortega Castro, 2008) las necesidades y beneficios de la planeacion estratégica

son:

Mantiene el enfoque en el futuro y en el presente.

Refuerza los principios adquirido en la misidn, vision y estrategia.
Fomenta la planeacién y la comunicacion interdisciplinaria.
Asigna prioridades en el destino de los recursos.

Constituye el puente con el proceso de planeacion tactica a corto plazo.

Obliga a los ejecutivos a ver la planeacion desde la macroperspectiva, sefialado los

objetivos centrales de modo que puedan contribuir a lograrlos.

2.2.18 Caracteristicas del plan estratégico

De acuerdo a (Lerma & Barcena, 2012) Las caracteristicas que debera tener un plan
estratégico para que sea operable y constituya una herramienta realmente Util para

lograr con eficiencia lo que se pretende.

Es cuantitativo: Porque establece cifras numéricas, las cuales dotan de

consistencia a los objetivos.

Es temporal y actualizable: Ya que su vigencia explicita culmina cuando se

alcanza el objetivo u objetivos principales.
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Es flexible: Por ser modificable ante cambios ambientales o ante la consecucion
de algunas metas que puedan llevar a la decision de cambiar una parte o toda la

estructura del plan.

Est4 orientado a futuro: Otra de sus caracteristicas es que orienta acciones y
decisiones presentes en funcion de uno o varios objetivos que existen dentro de

las posibilidades del porvenir.

Es normativo: Puesto que describe politicas, programas y directrices especificas

en la actuacion de la empresa.

Es integrador: Tanto la obtencién de informacion como la redaccion, asi como su

implementacién, componen a todas las partes de la empresa.

Es creible: Necesita plantear metas que sean asequibles, l6gicas y viables y no

hablar de utopias o fines que no parezcan irrealizables.

Es sencillo. Para que pueda ser entendido y seguido por todos, el plan estratégico

debe ser lo mas practico posible.

2.2.19 Etapas del plan estratégico

Segun (Sugerendo engineering commerce, 2015) Las etapas del plan estratégico son:

Introduccion

Mision, Vision y Valores

Analisis de la situacion Actual (PEST Y 5 Fuerzas de Potter)
Diagnostico (Diagramas DAFO-CAME)

Prioridades estratégicas

Plan de accion

Seguimiento y evaluacion

2.2.20 Requerimientos para elaborar la planeacion estratégica

Segun (Lerma & Barcena, 2012) los requerimientos de la planeacion estratégica son:
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Informacion: La informacion necesaria comprende tanto el mercado como el
entorno, asi como el interior de la empresa. La informacion interna proviene del
desempefio histérico y los indices de produccion actuales; la externa se extrae del
medio ambiente (quiénes son los principales competidores, que productos y
servicios ofrecen, a qué se precios, con qué calidad etc. Otra clase de insumo
informativo necesario es el conocimiento de las leyes, tratados y demas acuerdos

sociopoliticos que moldean el entorno empresarial. VVéase grafico 6.

Grafico 7: Informacion requerida para la planeacion

. A

3
e INFORMACION DEL “‘ INFORMACION § INFORMACION DEL
MEDIO AMBIENTE INTERNA MERCADO

Fuente: Lerma & Barcena, 2012
Autor: Yajaira Jimpikit

Capacidad de analisis: Al ser una unidad estratégica de maximizacion, la empresa
debe ser capaz de interpretar, jerarquizar y coordinar la informacion para después

utilizarla en su favor.

Vision del futuro: Capacidad racional para vislumbrar el futuro tomando en
cuenta las potencialidades de la organizacion, ademas de las situaciones que mas
probablemente llegue a presentar el mercado y el medio ambiente, incluyendo los
resultados de la accion y esfuerzo coordinados del sujeto, empresa o institucion

para llegar a los resultados que se hubiere fijado.

Capacidad de sintesis: Es la habilidad para mezclar conceptos y elementos
estudiados por separado en un todo coherente y con direccionalidad, capitalizando
el conocimiento adquirido en el disefio de acciones, estrategias y politicas
practicas que redunden en mayor eficiencia y eficacia en la realizacion del futuro

deseado.
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Aptitudes ejecutivas: Una vez realizado el andlisis de toda la informacion, la
organizacion requiere de un buen desempefio a nivel de ejecucion, lo cual supone
cierta capacidad para llevar a la practica las decisiones o rutas de accion

determinadas para conseguir lo propuesto.

Busqueda continua de lo préctico y eficiente: Teniendo en mente aquella frase de
Tomas Alba Edison: “siempre hay una manera de hacer mejor las cosas, 1o que
tenemos que hacer es encontrarla”; la planeacion es un proceso continuo y
perfectible, que debe constantemente adecuarse a las situaciones y cambios
internos y externos para mantener el nivel de relevancia y eficiencia deseados,
siempre con la vista puesta en la obtencion de los mejores resultados, con la

menor inversion, en el menor tiempo, y con el minimo de esfuerzo.

Laboriosidad y detalle en la elaboracion del disefio del plan: La planeacion
profesional supone la realizacion de un trabajo complejo, racional, imaginativo y
minucioso que confluya en la redaccion del documento (plan) que presentandose
en la forma maés sencilla y amigable posible, muestre el camino mas confiable,
corto, econémico y productivo posible, para que se llegue a donde se pretende ir.
De acuerdo con Hernandez y Rodriguez (1995), cuatro elementos intervienen en
cualquier tipo de plan los cuales se definen a continuacion de manera breve, y se

trata con mayor detalle en el andlisis del plan estratégico.

Los objetivos y metas, que son el enunciado en términos cuantitativos o
cualitativos de los resultados que se pretenden lograr, en un determinado tiempo:

a corto, mediano o largo plazo.

Las estrategias Yy tacticas, que corresponden al conjunto de orientaciones generales

y detalladas hacia la accion; el como se habré de lograr lo que se pretende.
Planes y programas: enunciado y calendarizacion de las actividades determinadas

para el logro de los objetivos, presentadas en secuencia cronoldgica, con el tiempo

de duracion asignado a cada actividad.
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Presupuestos: esquemas que definen, en términos monetarios la secuencia y forma
en que se obtendran y se asignaran los recursos necesarios para alcanzar los

objetivos.

2.2.21 Elementos de la planeacion estratégica

Segun (Ortega Castro, 2008)los elementos de la planeacidn estratégica son:

Identificar los problemas y las oportunidades que existen: el reconocimiento de
los problemas y las oportunidades representa uno de los productos mas favorables

de una buena planeacion estratégica.

Fijacion de metas (objetivos): el establecimiento de metas no puede juzgarse
como independiente de la identificacién de las oportunidades. La fijacion de
metas habra de considerarse muy importante, ya que es un elemento decisivo en la

planeacion estratégica.

Disefar un procedimiento para encontrar posibles soluciones.
Escoger la mejor solucidn. La manera en que se lleve a cabo esta funcion de control
dependerd de las preferencias y del estilo de la administracion. Un sistema de

planeacion estratégica formal une tres tipos de planes fundamentales: planes

estratégicos, programas a mediano plazo, presupuesto a corto plazo y planes operativos.
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2.2.22 Modelo bésico del sistema de la planeacién estratégica de Mintzberg.

Graéfico 8: Modelo basico del sistema de la planeacion estratégica de Mintzberg.

Diagnostico Diagnostico
ENLEIMO interno

Fortalezas y debilidades
de la organizacidn

Amenazasy |

cportunidades
Factores clave Competencias
del éxito l distintas

Creacion de
13 estrategia
Responsabilidad Valores
social corporativos
I—v Evaluacion y eleccian Q—I

de la estrategia

|

| Implementacion de la

estrategia

|

Fuente: Chiavenato & Sapiro, 2011
Autor: Yajaira Jimpikit

Segun (Chiavenato & Sapiro, 2011) EIl grafico7 representa el modelo béasico de
planeacion de Mintzberg, en el que el eje vertical central representa el proceso de
formulacién de las estrategias, el cual comprende las etapas de creacion,
evaluacion, eleccion e implementacion. Cuatro flujos de informacion vy
conocimiento alimentan a este eje. Los dos flujos superiores representan el
diagnostico estratégico, con el andlisis externo a la izquierda y el interno a la
derecha, y los dos flujos inferiores son la base de las consideraciones de los

valores dela organizacion.

El modelo del proceso de la planeacion estratégica que hemos adoptado en este
libro ha recibido una serie de influencias que iremos presentando a lo largo del
texto, entre ellas los modelos de Steiner, el modelo de Mintzberg y el modelo de
Wheelen y Hunger. ElI modelo trata de describir las diferentes perspectivas y
escuelas de la planeacion estratégica abarcando todas sus etapas y actividades, y

consta de los elementos siguientes:

Declaracion de la mision: Es el elemento que traduce las responsabilidades y

pretensiones de la organizacion en su entorno, por medio de la definicion del
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negocio y la delimitacion de su &mbito de actuacion. La mision de la organizacion
representa su razon de ser o su papel en la sociedad. Es, claramente, una

definicion que antecede al diagnostico estratégico.

Vision de los negocios: Muestra una imagen de la organizacion en cuanto a la
realizacion de sus propdsitos en el futuro. Trata de predecir el futuro, pero sin
asegurarlo en el presente. La vision de los negocios crea un “estado positivo de
tension” entre el mundo como es y el que nos gustaria que fuese (suefio). Tambien
puede ser una fuente de inspiracion, un “llamado”, que a misién declarada se
cumpla con éxito. La vision de los negocios asociada a una declaracion de la

mision constituye la intencidn estratégica de la organizacion.

Diagnostico estratégico externo: Busca anticipar oportunidades y amenazas a
efecto de concretar la vision, la mision y los objetivos de la organizacion. Analiza
las diferentes dimensiones del entorno que influyen en las organizaciones.

También estudia las dimensiones sectoriales y competitivas.

Diagnostico estratégico interno: Diagnostica la situacion de la organizacion frente
a las dinamicas del entorno, relacionando sus fortalezas y debilidades a efecto de
crear las condiciones para formular estrategias que representan la mejor
adaptacion de la organizacion al entorno en el cual actda. La alineacion del
diagnostico externo y el interno constituye los llamados mapas entorno y genera

las premisas que facilitan la construccion de escenarios.

Determinantes del éxito: La inclusion de la evaluacion de las determinantes de
éxito en el proceso de la planeacion estratégica fue propuesta por Ansoff en 1980.
Este recurso metodoldgico representa una etapa del proceso, que se ubica entre el
diagnostico y la definicidn de objetivos y la formulacion de estrategias insertas en
las dindmicas de la competencia. Estas buscan evidenciar cuestiones realmente
criticas para la organizacion, mismas que emergen de los elementos del analisis
qgue se ha realizado aplicando el modelo SWOT. Las determinantes del éxito
también son llamadas factores criticos del éxito y son la base de las politicas de

los negocios.
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Definicion de los objetivos: Algunos autores incluyen los objetivos en el proceso
de formulacién de las estrategias, como los seguidores del modelo de Ansoff. Sea
como fuere, la organizacion persigue simultaneamente diferentes objetivos dentro

de una jerarquia de grados de importancia, prioridad o urgencia.

Formulacion de estrategias: Este libro esta regido por dos concepciones de la
formulacién de estrategias. Segun una concepcion, la formulacion de estrategias
ocurre a partir del analisis competitivo propuesto por Porter, el cual se compone
de cinco fuerzas que actdan sobre la organizacion: el poder de negociacion de los
clientes y proveedores, la amenaza de sustitutos y nuevos competidores y la
rivalidad de los competidores actuales. Por otra parte Freeman considera que la
formulacién de las estrategias traduce la forma de relacionarse de la organizacion
y de construir “puentes” entre ella y sus grupos de influencia (stakeholders) y dice
que las estrategias formuladas solo tendran éxito si satisfacen las necesidades de

s0s grupos.

Desempefio estratégico: El plan estratégico es un plan de accién. Sin embargo, no
basta con sélo formular las estrategias para esa accion, sino que se deben
implementar por medio de programas y proyectos especificos. Se requiere de un
gran esfuerzo del personal y de que se empleen modelos analiticos para evaluar,
asignar y controlar los recursos. Lo anterior exige que se abarquen todas las areas
de toma de decisiones de la organizacidon, una racionalidad formal en el proceso
de la toma de decisiones y un firme control sobre el trabajo, todo ello traducido
por el gobierno corporativo, el cual ofrecera la transparencia que se necesita en las
relaciones con los diferentes grupos de interés. Es preciso considerar el efecto de
las decisiones en el contexto mayor y sus implicaciones en cuanto a la

responsabilidad social de la organizacion.

Auditoria del desempefio y resultados (reevaluacion estratégica): Se trata de

revisar lo que se ha implementado para decidir cuéles seran las nuevas direcciones

del proceso, y de mantener las estrategias que han tenido éxito y enmendar las que

han fracasado. La reevaluacion de las estrategias es resultado de un proceso de

mediacion de los diversos grupos de interés y del analisis de indicadores del

desempefio de cada estrategia implementada. El grafico 8 presenta el modelo
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general del proceso estratégico que hemos adoptado en este libro, el cual incluye
las seis partes que estructuran su contenido e indica la secuencia de los capitulos
de todo que permite seguir la légica de su construccion. En resumen, el plan de la

obra esta estructurado como se muestra en la figura 8.

Grafico 9: Modelo general del proceso estratégico adoptado en este libro
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Fuente: Chiavenato & Sapiro, 2011
Autor: Yajaira Jimpikit

2.2.23 Andlisis dafo o foda.

Segun (Escudero Serrano, 2011) El analisis dafo consiste en evaluar las debilidades y
fortalezas que estan relacionadas con el ambiente interno de la empresa, y las

amenazas Yy oportunidades se refieren al micro y macro ambiente de la compafiia.

Debilidades: son partes del negocio o situaciones en las cuales la empresa esta en

desventaja respecto a la competencia.

Amenazas: son situaciones desfavorables para la empresa. Por ejemplo, la caida
del sector de la construccion es una amenaza para fabricantes de azulejos,

cemento, etc.
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Fortalezas: son todas aquellas situaciones en las cuales la empresa presenta

ventajas frente a productos y empresas de la competencia.

Oportunidades: es cuando una empresa tiene la posibilidad de alcanzar una

posicion que le permite estar por encima de la competencia.

Gréafico 10: Analisis FODA

ANALISIS DAFO

DEBILIDADES AMENAZAS

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Fuente: Escudero Serrano, 2011
Autor: Yajaira Jimpikit

2.2.24 Estrategias

Conjunto de acciones encaminadas a la consecucion de una ventaja competitiva-
sostenible en el tiempo y defendible frente a la competencia, mediante la
adecuacion entre los recursos y capacidades de la empresa y el entorno en cual
opera. (Munuera Aleman & Rodriguez Escudero, 2007)

Segin (Ortega Castro, 2008) Una estrategia constituye un vinculo principal entre las
metas y los objetivos que desea alcanzar las empresas y las politicas que de las
areas funcionales, asi como los planes operativos de que se vale para orientar
todas sus actividades futuras. La finalidad de la estrategia es determinar y
comunicar mediante un sistema de objetivos y politicas mayores una descripcion
de la empresa que se desea. Las estrategias muestran la direccion y el empleo
general de recursos y esfuerzos. No tratan de delinear con exactitud cobmo debe
cumplir sus objetivos la organizacion, puesto que es la tarea de un nimero enorme

de programas de sustentacién mayores y menores.
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2.2.25 Clasificacion de las estrategias.

Segun (Ortega Castro, 2008)

Estrategias maestras 0 empresariales: su esquema es general y su propdsito es establecer

acciones trascendentales para la organizacion.
Estrategias internas: estan enfocadas en asuntos especificos de la organizacion.
Estrategias externas: su enfoque esta determinado por factores del medio ambiente.

Estrategias funcionales: son especificas de las areas claves de la organizacion.

2.2.26 Analisis de estrategias

De acuerdo a (Escudero Serrano, 2011) EIl analisis estratégico comprende una
multiplicidad de estudios de informacidn cuyo objetivo es optimizar la estrategia
empresarial. La empresa desempefia sus posibilidades de desarrollo en un entorno
de ambiente competitivo, ya sea positivo 0 negativo. Los diferentes ambientes en

los que se desenvuelve la empresa son:

Ambiente interno: son todas las fuerzas internas de la empresa, que incluyen los

recursos humanos, técnicos, financieros, etc.

Microambiente: estd compuesto por los proveedores, competidores, la propia

empresa, los canales de distribucion, los consumidores, etc.

Macro ambiente: estd integrado por variables de tecnologia, de normas
gubernamentales, de economia, de recursos naturales o ecoldgicos, demografica

social, etc.

2.2.27 Disefo de estrategias.

Segun (Chiavenato & Sapiro, 2011)Los objetivos indican lo que se quiere y debe hacer
y las estrategias sefialan como se debe hacer. Los objetivos establecen el rumbo,

tal como una brujula orienta al pescador.
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Las estrategias definen como desplegar, reasignar, ajustar y reconciliar de forma
sistematica los recursos disponibles de la organizacion y cémo utilizar las
competencias para aprovecharlas oportunidades que surgen en el entorno y para

neutralizar las posibles amenazas.

Las estrategias sustentan su capacidad de maniobra en escenarios cada vez mas
cambiantes, dindmicos y complejos. Luego entonces, los objetivos establecen los

fines y las estrategias definen los medios para alcanzarlos.

Para mantener una ventaja competitiva en un mundo muy competitivo y a lo largo
de su cadena de valor, la organizacion debe buscar uno o tres diferentes conjuntos

de estrategias, alineados a sus politicas:

Excelencia operacional: A ella se asocian las estrategias desarrolladas para
alcanzar la eficiencia y la regularidad, las cuales llevan a una organizacion a
alcanzar la magnificencia e los procesos administrativos y operacionales

esenciales.

Liderazgo de producto: Son estrategias desarrolladas para innovacion, que ofrecen
productos innovadores y con elevado desempefio de los servicios, como las
estrategias ejecutadas por Intel, lider de productos en el area de procesadores de

computadora, o por Nike, en la moda deportiva.

Un ejemplo es el negocio de impresoras de Hewlett-Packard Company (HP),
compafia que alcanzdé el dominio del mercado por medio de innovaciones
tecnoldgicas importantes, variaciones rapidas de sus productos, precios bajos y

voluntad para atacar a los competidores.

Empatia con el cliente: Son estrategias desarrolladas para flexibilidad porque
ofrece a los clientes especificos los que quieren. Los requisitos esenciales son:
personalizacion, excelencia en la tipificacion de los clientes para satisfacer
distintas necesidades y competencia para sustentar relaciones de largo plazo con

los mismos.
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En el grafico 10 se representan las premisas estratégicas de las organizaciones

segun el conjunto de estrategias adoptado.

Las estrategias para el mediano plazo se detallan por medio de tacticas, que
describen con detenimiento la aplicacion de los recursos de la organizacién y de
las competencias funcionales por &reas, departamentos y gerencias, y éstas, a su
vez, se desglosan en planes operacionales (de accion) por equipos que preparan y
detallan dichos planes para asegurar que se alcanzardn los objetivos de los

diferentes niveles.

Para desglosar las estrategias en tacticas y en operaciones es necesario optar por
modelos estratégicos que permitan hacerlo de acuerdo con las pretensiones de la

organizacion.

Gréfico 11: Premisas estratégicas conforme al conjunto de estrategias adoptado
por la organizacion.

Premisas para las estrategias de excelencia operacional |P1‘e111isas para las estrategias de mnovacion y relaciones
Recursos
Humanos Enfasis en la conformidad y compromiso Enfasis en la originalidad
Financieros Crecimiento financiero de los negocios actuales El crecimiento requiere de capacidad financiera
Tecnoldgicos Mejoria del producto y de los procesos Creacion de nuevos productos y nuevas tecnologias
Organizacion
Orientacion descentralizada hacia los productos
Orientacion centralizada y fimcional Red de mfluencia y comumnicacion
Estructura Cadena vertical para las decisiones y la comunicacion Uso de proyectos y fuerzas de tareas
Las ventasy operaciones son las fimciones dominantes El marketing y la investigacién.asi como el desarrollo son
Ias funciones dommantes
Control Presupuestos y planes detallados y revisados en mntervalos . . L
P yp - Planeacion amplia de los objetivos
cortos
Normas Metas individuales o grupales basadas en comparaciones - .
infernas grup w Metas genéricas basadas en comparaciones externas
. . Objetivos de tecnologiaa y fidelidad
Objetivos de produccion y de ventas
Recompensas Recompensas por desempenio individual y grupal
Promociones debidas a los planes ejecutados
Politicas y procesos |Proceso de toma de decisiones de la alta gerencia establece |Proceso de decisiones ascendentes descendentes
estrategias claras para la carrera profesional Uso de politicas claras
. . |Orgullo por la precision Orgullo por ser el primero con ideas brillantes
Ambiente de trabajo |- o p p . P p PP
Enfasis en costos, entrega y calidad Trabajo y descanso con base en preferencias individuales
Horas regulares de trabajo y descanso

Fuente: Chiavenato & Sapiro, 2011
Autor: Yajaira Jimpikit

2.2.28 Seleccion de estrategias.

De acuerdo (Escudero Serrano, 2011) La estrategia es el camino que la empresa debe
recorrer para alcanzar sus objetivos. El analisis de cartera de actividades que se
puede desarrollar con la matriz de crecimiento-participacion de BCG es el camino
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que conduce a las estrategias adecuadas dado que permite considerar el

posicionamiento individual de cada una de las actividades que la componen.

Segun Michael Potter se pueden utilizar, en principio, tres tipos de estrategias genéricas
0 bésicas y después trazar diferentes estrategias de desarrollo y crecimiento.
Desde el punto de vista de los objetivos estratégicos se pueden aplicar a todo el
mercado 0 un segmento determinado, y desde las ventajas competitivas las

alternativas pueden ser la diferenciacion del producto o el control de costes.

Los tipos de estrategias basicas son: liderazgo en costes (bajos), diferenciacion del

producto (producto lider) y liderazgo del mercado (especialista del mercado).

Liderazgo en costes: Consiste en vender los productos a precios bajos, a través de
su reduccidon de costes. Por ejemplo, se reduce costes fabricando productos
estandar, fabricacion de grandes volimenes con suministros eficientes de materia
prima, reduccion de costes de ventas, marketing y publicidad, etc. Con esta
estrategia la empresa busca mayor participacion en el mercado y aumentar sus
ventas, pudiendo incluso sacar algunos competidores del mercado. Esta estrategia
se recomienda cuando los consumidores son sensibles a los precios y no les
importa demasiado las diferencias entre una y otra marca generalmente, la utilizan
grandes empresas (supermercados e hipermercados que ofrecen productos de

consumo masivo.

Diferenciacion del producto: Consiste en fabricar y vender un producto que se
unico y original, que logre distinguirse de la competencia y que no sea facilmente
imitable por esta. La diferenciacion puede ser disefio del producto, caracteristicas,
marca, calidad, atencion al cliente, servicios adicionales, rapidez en la entrega,
etc. esta estrategia posibilita una barrera ante la competencia, consigue la
fidelidad de los consumidores y aumentar las condiciones para generar
rentabilidad. Pues, incluso se pueden aumentar los precios cuando los

consumidores reconocen las caracteristicas diferenciadoras del producto.

Liderazgo de mercado: Consiste en fabricar o vender productos para un
determinado grupo de consumidores. Con esta estrategia la empresa se especializa
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en un tipo de consumidor y logra satisfacer este nicho mejor que los
competidores. Esta estrategia se recomienda cuando el mercado es amplio, los
consumidores tienen necesidades o preferencias distintas y las empresas
competidoras no estan interesadas por este segmento de mercado. No obstante
concentrarse en un unico segmento tiene sus inconvenientes como: que los
competidores identifiquen las ventajas del segmento y decidan entrar, que
cambien las preferencias de los consumidores, que haya realizado, una mala
segmentacion (en este caso la empresa pierde la oportunidad de atender a otros

mercados.)

2.2.29 Definicion de la estrategia.

De acuerdo a (Navajo Gomez, 2012) Una vez analizado el contexto interno y externo,
fijada la mision y vision, y priorizados los objetivos, debemos pasar a la eleccion
de las estrategias adecuadas. Una estrategia “es una linea, un camino, que indica y
plantea como lograr una mision u objetivo para nuestra organizacion”, muestra los
pasos fundamentales que una organizacién debe dar para conseguir los objetivos y

lograr ventaja competitiva.

Ventaja competitiva es el “dominio y control por parte de una empresa de una
caracteristica, habilidad, recursos o comportamiento que incrementa su eficiencia
y le permite distanciarse de la competencia” se produce basicamente por el
liderazgo de costes y diferenciacion del producto. Los cuatro elementos o

componentes fundamentales de la estrategia son:

Campo de actividad: Viene dado por los diferentes proyectos que la organizacion

gestiona o quiere gestionar.
Capacidades distintivas: Se incluyen los recursos (fisicos, tecnoldgicos,
financieros, humanos, etc.) y las habilidades presentes o potenciales que controla

la organizacion y con los que puede hacer frente a los retos.

Ventajas o caracteristicas diferenciadoras del resto de las organizaciones.
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Efecto sinérgico: Interrelacion entre las diferentes areas de la organizacion.

Las estrategias deben cumplir las siguientes caracteristicas:

Consistencia. No debe presentar objetivos y politicas que sean mutuamente

inconsistentes.

Consonancia: Debe suponer una respuesta adaptativa al entorno, asi como a los

cambios que se puedan producir en éste.

Ventaja: Debe ofrecer la oportunidad de crear y mantener una ventaja en el area

de actividad seleccionada.

Viabilidad: No debe exigir demasiado de los recursos disponibles, ni crear

problemas secundarios irresolubles.

La seleccion de la estrategia mas adecuada supone un proceso de toma decisiones,
este es “el proceso que conduce a la seleccion entre diversos cursos de accion
alternativos”. No es un proceso completamente racional y entran en juegos

valores, principios, cultura de la organizacion etc.

El problema al que nos enfrentamos es la dificultad de establecer un proceso racional
para elegir la estrategia adecuada, debido a la complejidad de la decision y la
incertidumbre de un entorno cada vez mas complejo. Cuando tenemos que elegir entre
diversas opciones, cuanta mayor capacidad tengamos para conocer y solucionar los
factores que limitan a los factores criticos en el logro de un objetivo, mejor se puede
seleccionar la alternativa mas adecuada: éste es el denominado principio del factor
limitante. Para estar en condiciones de adoptar una decision adecuada se requiere
basicamente disponer de la informacién suficiente sobre la naturaleza del problema
planteado, contar con la libertad suficiente para actuar, y conocer adecuadamente la

organizacion en la que se desarrollara la estrategia.

A priori en ocasiones incluso a posteriori es dificil saber que una estrategia es éptima y
garantizar que tendra éxito. Esto, entre otros factores, fundamentalmente debido a que
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nadie puede tomar decisiones por aquello que ya sucedio, se deben tomar decisiones
para el futuro siempre entrafia incertidumbre, ademéas podemos tener dificultades para
ver las diferentes opciones que existen para lograr un objetivo, y cuando tenemos
identificada las opciones ¢Cémo valorar los riesgos de esas decisiones estratégicas?.
Existen algunos elementos que dificultan o favorecen el caracter racional del proceso de
seleccion de estrategias:

Amenaza de otras organizaciones: Cuando la competencia es mas intensa y el entorno
mas hostil, la racionalidad del proceso tiende a aumentar ante la importancia de las

decisiones.

Importancia de la decisién: Cuando la decision es mas importante se tendera a analizar

en mayor profundidad.

Control externo: Si existen mecanismos de control externo sobre las decisiones

adoptadas se utilizard méas informacion y técnicas de analisis.

Conflicto de objetivos: El conflicto de objetivos entre diferentes grupos hace que la

decisiéon sea menos racional.

Incertidumbre: Cuanto mayor sea la incertidumbre en el proceso de eleccién menor seréd

el grado de racionalidad.

Tamafo de organizacion: En las organizaciones de mayor tamafio las decisiones se
hacen mas complejas por lo que aumenta la dificultad para aplicar métodos racionales
de decision.

El proceso de decision esta condicionado por un amplio conjunto de factores:

Factores de caracter objetivo: Como son los que representan la estructura basica del

problema que requiere la decision.
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Factores de caracter subjetivo: Como son la evaluacion de las circunstancias en que se
presenta el problema: La evaluacion de las consecuencias del problema y la evaluacion

de los resultados de la decision que se adopte.

Factores organizacionales o institucionales.

Para que la eleccion de una estrategia se considere correcta y necesaria es necesario

que:

Permita alcanzar el objetivo de la mejor forma posible: dadas las circunstancias y las

condiciones en las que se realiza y los medios de que se disponen.

Tenga en cuenta los valores que los miembros asocian a las distintas alternativas y a sus

consecuencias.
Armonice con los valores generales de la organizacion.

2.2.30 Mezcla de marketing.

Segun (Mesa Holguin, 2012) es un conjunto de herramientas que utiliza una empresa
para conseguir sus objetivos de marketing. Consiste en la combinacion de cuatro
variables de decision: producto, precio, distribucién comercial y comunicacion de
marketing. Juntos, estas cuatro herramientas mas el valor afiadido suministrado por el
comercializador, deben satisfacer plenamente las necesidades y deseos del mercado o

mercados meta seleccionados y a su vez, lograr los objetivos empresariales.
Cada una de las 4 P de la mezcla de marketing asocia distintas variables asi:

Producto: variedad, calidad, disefio, caracteristicas, marca, empaque, tamafios, garantia,

devoluciones, servicio al producto.

Precio: lista de precios, descuentos, incentivos, periodo de pago y condiciones de

crédito.

Promocidén (hoy comunicacion integral): publicidad, promociones de ventas, fuerza de

ventas, relaciones publicas, marketing directo, merchandising.
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Plaza (hoy distribucion comercial): canales, cobertura, surtido, ubicacion, inventarios,

transporte.

Se debe tener presente que los cuatro elementos de la mezcla de marketing se
interrelacionan y que las decisiones que se tomen sobre uno de ellos afecta a los demas.
(Mesa Holguin, 2012)

2.3 HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

2.3.1 |IDEA ADEFENDER

El disefio de un plan estratégico dinamizara el proceso de comercializacion de los
servicios de la microempresa Portal del Rio.

2.3.2 VARIABLES

2.3.2.1 Variable Independiente

El plan estratégico.

2.3.2.2 Variable Dependiente

La comercializacion.
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CAPITULO I11: MARCO METODOLOGICO

3.1 MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

En esta investigacion se aplico la modalidad cualitativa y cuantitativa que se detallan a

continuacion.

La investigacion cualitativa se manifestd en la descripcion de las cualidades del
problema que origina esta investigacion, en este caso se observa y describe los
principales hechos que originan los problemas de comercializacion de la empresa Portal
del Rio, esta modalidad de investigacion se evidencia en el planteamiento del problema,
generacion de preguntas y la declaracion de la idea a defender.

La modalidad cuantitativa se evidencio en el uso de modelos numéricos y graficos
estadisticos que establecieron indicadores que se obtuvieron mediante la aplicacion de
la encuesta realizada a la muestra de poblacion objeto de estudio, indicadores que se

relacionaron con variables inmersas en esta investigacion.

3.2 TIPOS DE INVESTIGACION

Los tipos de investigacidn que se aplicaran en este estudio seran:

Investigacion de campo: Para la realizacion de la encuesta fue necesario la interaccion
directa del investigador con las personas del canton Riobamba, se identifico lugares
estratégicos en donde se ubicd y abordo a las personas con un dialogo breve se solicito

la colaboracion de las personas a responder el cuestionario.

Investigacion bibliografica: Se recabo informacién tedrica relevante para la
investigacion, los cuales fueron tomados de libros especializados en materias afines a la

investigacion las mismas que sustentaran el disefio del plan estratégico.

Investigacion descriptiva: en esta investigacion se realiz6 una descripcion de hechos

que involucran a la empresa. De igual manera describe informacion recolectada.
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3.3 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién que sera objeto de estudio es la PEA del cantén Riobamba, se determina a
este grupo de la poblacidn porgue se consideran como personas con poder adquisitivo y
de influencia en la decision de compra, la mencionada PEA del canton Riobamba se
compone de un nimero de 76113 personas, hombre y mujeres dedicadas a desempefiar
diversos actividades, debido a que el nimero de personas objeto de estudio es extenso,
se utilizara la férmula para el calculo de poblaciones finitas con el fin de establecer la
muestra a la cual se aplicara la encuesta, de la cual se obtendré la informacion requerida

en base a las preguntas planteadas en el cuestionario.

Se aplicaré la siguiente formula para obtener la muestra objeto de estudio.

k"'z*p*q*N

("% (N-1))+k"2*p*g

En donde:

n= Tamafio de la muestra (NUmero de encuestas a realizar).
N= Tamafio de la poblacion o universo.

k= Nivel de confiabilidad 1,96. El nivel de confianza indica la probabilidad que los

resultados de nuestra investigacion sean ciertos.
e= Error de muestreo 0,05 (5%) (EI més utilizado por el nivel de confianza).

p= Probabilidad de ocurrencia 0,5.

g= Probabilidad de no ocurrencia 1-p DATOS:
Encuesta:
N= 76113
(1.96%)(0.5)(0.5)(76113)

"= 10005976113 — D] + [(196)(05)(05)] | p= 05
9= (1-p) 0,5
n=382// k= 95% (1,96) confianza
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La muestra para el presente trabajo investigativo estard compuesta por 382 personas de
la ciudad de Riobamba que seran encuestadas, considerando un error al momento de

tomar la informacion del 0,05.

3.4 METODOS, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.4.1 Métodos

En esta investigacion se aplicd el métodos inductivo -deductivo.

Partiendo de la observacién se analiz6 la situacién de la empresa a nivel externo e
interno, en base a la comparacion de la situacion de la empresa y su entorno se
determiné un diagndstico de la situacion actual de la empresa las cuales dotaran a esta
investigacion de mucha informacion relevante a la investigacion, posteriormente se
procedera a abstraer ideas , que en base a resultados obtenidos de la encuesta aplicada a
la muestra se propuso estrategias de marketing generalizadas en el disefio del plan
estratégico para la comercializacion de los servicios de la microempresa Portal del Rio.

3.4.2 Técnicas

Encuesta: se realizara una encuesta a la muestra ya determinado, para proceder a
desarrollar la encuesta previamente se disefiard un cuestionario que contenga las
preguntas precisas para la recoleccion de informacion relevante necesaria para el
proyecto. La encuesta seguird su proceso tradicional primero el disefio del cuestionario,
segundo la aplicacién de la misma a la muestra para la recoleccién de la informacion y

posteriormente el analisis y su debida interpretacion.
3.4.3 Instrumentos
Cuestionario: se desarrollara un cuestionario estructurado que refleje las preguntas

idoneas que permitan recolectar la informacion requerida que aportara a la

investigacion.
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Las preguntas planteadas en el cuestionario seran claras, concisas y precisas, y
utilizaran un lenguaje sencillo para que no se generen malos entendidos o confusiones

en las personas, y se facilite la obtencion de la informacion que utilizara en el disefio de

otras de las etapas del plan estratégico.
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3.5 RESULTADOS
MICROEMPRESA PORTAL DEL RIO.

Con el fin de recolectar la informacion que le permita determinar a la empresa héabitos,
costumbres y gustos y preferencias de compra del pablico objetivo se realiz6 una
encuesta. La informacion obtenida fue organizada, representada, analizada e

interpretada dando como resultado lo siguiente.

Género.

Tabla 1: Género

Genero  Frecuencia Porcentaje |

Femenino 230 60%
Masculino 152 40%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; junio 2016
Autor: Yajaira jimpikit

Grafico 12: Genero

Fuente: PEA Riobamba; junio 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Anélisis e interpretacion:

Del total de personas encuestadas la mayoria son del género femenino tomando en
cuenta el hecho de que las mujeres siempre son las encargas de organizar cualquier tipo
de evento, cena o reunién social y que la decision del menu, decoracion y otras
decisiones recaen sobre ellas, se tiene un gran aporte de informacion para el proyecto.
En menor cantidad respondié el género masculino y su aporte de informacion es valido

también, ya que su opinion también influye en la decision de compra.
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Edad.

Tabla 2: Edad
Edad Frecuencia  Porcentaje
18-26 133 35%
27-35 137 36%
36-45 112 29%
Total 382 100%
Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira Jimpikit
Grafico 13: Edad
40% 18-26 27-35
35% 36%
35% 36-45
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Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira Jimpikit

Anélisis e interpretacion:

La mayoria de personas que respondieron a la encuesta se encuentra entre los 18 a 35
afios, grupo de personas conformado por jévenes y adultos profesionistas con poder de
adquisitivo que suelen mantener una vida social muy activa, convirtiendo asi en
clientes potenciales que pueden ser cautivados facilmente con buenas ofertas. Existe
una minoria que va de un rango de edad de 36 a 45 afios que constituyen personas

adultas que en su mayoria son padres y abuelos que aunque no llevan una vida social

29%

muy activa, pueden ser cautivados por ofertas especiales y Unicas.
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1.- ¢Realiza usted eventos, cenas o reuniones sociales?

Tabla 3: Realiza eventos, cenas o0 reuniones sociales.

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 256 67%
No 126 33%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira Jimpikit

Grafico 14: Realiza eventos, cenas o reuniones sociales.

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Andlisis e interpretacion:

La mayoria de personas respondieron que si realizan eventos, cenas 0 reuniones
sociales, este grupo de personas acostumbra a socializar, su respuesta es muy positiva
para la empresa ya que este grupo se constituye como potenciales clientes que a futuro
podria utilizar el servicio de la empresa para conmemorar una fecha especial o celebrar
un acontecimiento especial. En menor cantidad un grupo de personas respondieron que
no realizan este tipo de actividades, no socializan y acostumbran a celebrar o
conmemorar fechas o acontecimientos especiales, es un grupo reacio y ajeno a utilizar

el servicio de la empresa.
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2.- ¢ Qué acontecimiento celebra usted con un evento, cena o reunién social?

Tabla 4: Acontecimientos que celebra.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Graduaciones 100 26%
Bodas 95 25%
Cumpleafios 72 19%
Bautizos 61 16%
Aniversarios 54 14%

Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Grafico 15: Acontecimientos que celebra.
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Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit
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Las bodas, graduaciones y cumpleafios cuentan con los indicadores mas altos que

Anélisis e interpretacion:

sefialan la preferencia de las personas por conmemorar los acontecimientos
mencionados, por tal razén la empresa deberia enfocarse y esforzarse en desarrollar
servicios con ciertas particularidades especiales que le den algo extra a estos eventos y
promocionarlos de forma masiva para captar a ese publico, es recomendable utilizar la

publicidad y la promocidn para promover la comercializacion de los mismos.
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3.- ¢Conoce usted la microempresa Portal del Rio?

Tabla 5: Conoce usted la microempresa Portal del Rio

Categoria Frecuencia  Porcentaje

Si 17 4%
No 365 96%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Grafico 16: Conoce o ha escuchado sobre Portal del Rio.

Si

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Andlisis e interpretacion:

Las mayoria de personas encuestadas dicen que no conocen Portal del Rio, esto es
bastante preocupante para la empresa pues indica que la empresa es desconocida
convirtiéndose en un factor negativo que repercute negativamente es su desempefio
comercial. En menor cantidad responden que si conocen o han escuchado de Portal del
Rio, esto es favorable para la empresa ya que este pequefio grupo que conoce la
empresa podria buscar de ella de necesitarlo.

Se recomienda a la empresa realizar mayores esfuerzos para dar a notar la existencia de

la empresa en el medio local, ayudandose de las diversas herramientas de marketing

existentes tales como anuncios.
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4.- ;Sabia usted que Portal del Rio es una empresa que brinda el servicio de
realizacion de eventos y suministro de alimentos y bebidas preparadas?

Tabla 6: Portal del Rio brinda el servicio de realizacion de eventos y suministro
alimentos y bebidas preparadas.

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 14 4%
No 368 96%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Gréfico 17: Portal del Rio brinda el servicio de realizacion de eventos y suministro
de alimentos y bebidas preparadas.

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Analisis e interpretacion:

La mayoria no saben que Portal del Rio brinda el servicio de realizacion de eventos y
suministro de alimentos y bebidas preparadas, esta tendencia es un factor negativo para
la empresa, ya que afecta la comercializacion de los servicios. ElI nimero restante de
personas saben que Portal del Rio brinda este servicio, factor favorecedor para la
empresa ya que significa que este pequefio grupo podria buscar a futuro de los servicios
de la empresa si asi lo necesitara promoviendo la comercializacion de los mismos. Para
mejorar esta situacion se debe trabajar con publicidad y ofertas que capten el interés de
los clientes potenciales, las cuales deben ser promocionadas de forma masiva por un

canal de comunicacion.
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5.- ¢En su cotidianidad ha observado algin anuncio o ha leido volantes
publicitarios de la empresa Portal del Rio?

Tabla 7: Anuncio o ha leido volantes publicitarios de Portal del Rio.

alegorid v > a PO C dje

Si 10 3%

No 372 97%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Grafico 18: Anuncio o ha leido volantes publicitarios de Portal del Rio.

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Andlisis e interpretacion:

Claramente se define que la mayoria de personas no han observado ningin anuncio ni
han leido volantes publicitarios de la microempresa Portal del Rio, en un porcentaje
minimo e insignificante dice que si han observado un anuncio o han leido volantes
publicitarios.

Los indicadores demuestran que esta empresa realiza una precaria promocion
publicitaria, hecho que deben contrarrestar con publicidad y comunicacion si desean

prolongar su existencia en el tiempo.
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6.- ¢Al momento de realizar un evento, cena o reunién social por un motivo

especial contrataria usted a profesionales dedicados a realizar eventos?

Tabla 8: Contrataria a profesionales dedicados a realizar eventos.

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 287 75%
No 95 25%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Gréfico 19: Contrataria a profesionales dedicados a realizar eventos.

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Analisis e interpretacion:

La mayoria de personas dicen que al momento de realizar un evento, cena o reunion
social, si contratarian a profesionales dedicados a la realizacion de eventos, respuesta
positiva para la empresa ya que existe la posibilidad de que este grupo de personas
consuman este tipo de servicios. El grupo restante responde que no contrataria a
profesionales lo que no favorecedora a la empresa porque este grupo de personas se
encuentran reacias a solicitar los servicios de una empresa dedicada a la realizacion de
eventos. Esta informacion da la pauta para que la empresa Portal del Rio utilice las
distintas herramientas de comunicacion, marketing y comercializacién para cautivar a
estas personas, mediante publicidad y estrategias comerciales claves que cambien la

percepcion de las personas.
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7.- ¢En cudl de estas caracteristicas se fija usted en un evento, cena 0 reunion

social? Sefiale

Tabla 9: Importante en un evento, cena o reunion social.

Categoria Frecuencia Porcentaje

Menu 99 26%
Decoracion 97 25%
Organizacion 94 25%
Espacio fisico 92 24%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Graéfico 20: Importante en un evento, cena o reunion social.
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Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Analisis e interpretacion:

Las personas encuestadas dicen que lo mas importante en un evento, cena 0 reunion
social son principalmente el mend, la decoracion y la organizacion estos tres aspectos
son considerados de gran importancia en un evento. Por tal razén la empresa debe darle
la debida importancia a estas caracteristicas y preocuparse de dar un togque especial y
diferenciado a ellos en cada evento. Sin restarle la importancia debida finalmente otra
de las caracteristicas en que se fijan las personas es el espacio fisico donde se realiza el
evento, ya debe tener un aspecto prolijo e impecable detalle que se debe tener muy
presente.
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8.- ¢Con qué frecuencia usted conmemora una fecha o acontecimiento especial con

un evento, cena o reunién social?

Tabla 10: Frecuencia con la que usted conmemora una fecha especial

Categoria Frecuencia Porcentaje

Mensual 4 1%
Bimensual 9 2%
Trimestral 12 3%
Semestral 170 45%
Anual 187 49%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Gréfico 21: Frecuencia con la que usted conmemora una fecha especial
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Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Analisis e interpretacion:

Anualmente;

49%

La mayoria de personas dicen que conmemoran fechas especiales con un evento, cena o

reunion anualmente, lo que da entender que celebran festividades que se celebran una

vez al afio como el dia de la madre o navidad, aniversarios, cumpleafios etc. La empresa

debe aprovechar las fechas festivas importantes que la sociedad acostumbra a celebrar

con una cena, evento o reunion social, y crear ofertas especiales, promociones,

descuentos y formas de pago cdmodos para los clientes.
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9.- ¢ Qué aspectos considera importante al momento de contratar un servicio para

la realizacion de un evento, cena o reunion social? Sefale.

Tabla 11: Aspectos que considera importante.

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Caracteristicas servicio. 81 22%
Infraestructura. 81 21%
Facilidades de pago. 77 20%
Precios, promociones y descuentos. 72 19%
Atencion recibida. 71 18%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Gréfico 22: Aspectos que considera importante.
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Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Anélisis e interpretacion:

Se han identificado 5 factores fundamentales que las personas toman en cuenta al

momento de contratar un servicio para la realizacion de un evento, cena 0 reunion

social. Las personas no se inclinan por un factor en especial le dan importancia a los 5

factores casi de forma equiparada. Informacion que la empresa debe aprovechar y tomar

en cuenta al momento de realiza la propuesta de sus servicios, promocion, publicidad.
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10.- ¢Le parecen asequibles los precios de los servicios que oferta Portal del Rio

para la realizacion de un evento, cena o reunion social? Sefiale.

Tabla 12: Le parecen asequibles los precios que oferta Portal del Rio.

Categoria Frecuencia Porcentaje

Si 209 55%
No 173 45%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Gréfico 23: Le parecen asequibles los precios que oferta Portal del Rio.

No
45%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Analisis e interpretacion:

La mayoria de personas dicen que los precios de los servicios que oferta Portal del Rio
son asequibles, esto algo favorecedor para la empresa ya que si el pablico le parece que
los precios se acomodan a sus bolsillos se facilita su comercializacion. En menor
cantidad dicen que los precios de los servicios no son asequibles a sus bolsillos. Se
recomienda a la empresa generar ideas o estrategias creativas que cambie la percepcion
de las personas sobre los precios como promociones y descuentos para atraer la atencién

de las personas.
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11.- ¢Contrataria el servicio de Portal del Rio para realizar un evento, cena o

reunién social con los precios que oferta actualmente? Sefale.

Tabla 13: Contrataria el servicio de Portal del Rio.

Categoria  Frecuencia Porcentaje

Si 219 55%
No 163 45%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Grafico 24: Contrataria el servicio de Portal del Rio.

No
45%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Andlisis e interpretacion:

La mayoria de personas dicen que a los precios que oferta Portal del Rio si contratarian
el servicio, respuesta favorable para la empresa ya que se podrian generar muchas
ventas a futuro. El grupo restante que es bastante representativo responde que no
contratarian el servicio, tal vez porque creen que los precios no son convenientes,
contrarrestando la dindmica de comercializacién. El panorama es favorecedor para la
empresa pero hay que tener cuidado con el grupo que se encuentra reacio a utilizar el
servicio por lo cual se debe trabajar en campafias de publicidad que promuevan
beneficios extras para el consumidor como con el fin de cambiar la percepcion negativa

de estas personas.
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12.- ¢En qué cree usted que se debe enfatizar Portal del Rio para dinamizar la

comercializacion de sus servicios? Sefale.

Tabla 14: En que debe enfatizar Portal del Rio.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Publicidad 98 26%
Atencion y servicio al cliente 96 25%
Promociones y descuentos 95 25%
Diferenciacion del producto 93 24%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Graéfico 25: En que debe enfatizar Portal del Rio.
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Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Analisis e interpretacion:

La mayoria de personas encuestadas dicen que la empresa Portal del Rio debe hacer
énfasis en publicidad, por el tamafio de empresa se recomienda hacer uso de afiches,
volantes o tripticos. En atencidn y servicio se recomienda contratar a un profesional en
la materia que imparta una capacitacion en los temas mencionados. También debe
analizar la cartera de servicios, precios y caracteristicas, y elaborar propuestas de
descuentos y detalles particulares y especiales en los servicios que atraigan a los

clientes.
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13.- ¢ Qué medio de comunicacion cree usted que es el ideal para dar a conocer de

forma masiva a Portal del Rio y sus servicios?

Tabla 15: Medio de comunicacién ideal

Categoria Frecuencia  Porcentaje
Tv 106 28%
Radio 102 27%
Internet 100 26%
Prensa escrita 74 19%
Total 381 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Gréafico 26: Medio de comunicacién ideal
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Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Anélisis e interpretacion:

Segun las personas la tv es el medio de comunicacion ideal para darse a conocer. Siendo
Portal de Rio una microempresa se recomienda hacer uso de la radio o el internet para
darse a conocer ya que es lo mas conveniente econdOmicamente para una empresa de su

tamafio.
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14.- ¢ Conoce o0 ha escuchado usted de empresas dedicadas a la misma actividad de

Portal del Rio? Escriba su nombre.

Tabla 16: Empresas dedicadas a la misma actividad.

Categoria Frecuencia Porcentaje
Bonny Restaurant 125 33%
Majestic Palace 115 30%
Hotel el Molino 74 19%
Hosteria Bambl 68 18%
Total 382 100%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira Jimpikit

Gréfico 27: Empresas dedicadas a la misma actividad

35%

Bonny Restaurant; Majestic
33% Palace; 30%
30%
25% Hotel el Hosteria
Mloglt')'/lo’ Bambu;
20% 18%

15%

10%

5%

0%

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.
Autor: Yajaira jimpikit

Andlisis e interpretacion:

Las personas mencionan con mayor frecuencia a Bonny Restaurant y Majestic Palace
duros competidores para Portal del Rio ya que esta claro que son muy conocidas por el
publico y cuentan con la preferencia del publico y a su favor tienen una gran trayectoria,
razones por las cuales Portal del Rio de trabajar arduamente en muchos aspectos tanto
comerciales 'y de marketing para ganar reconocimiento en el mercado local e

incrementar sus ingresos.
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36  VERIFICACION DE HIPOTESIS O IDEA A DEFENDER

De acuerdo a la pregunta N.- 1 el 67% de las personas realizan eventos sociales, segun
la pregunta N.- 3 y 4 el 96% de las personas no conocen de la existencia de Portal del
Rio ni la actividad a la que se dedica, segun la pregunta N.-5 el 97% de la personas no
han visto algin anuncio ni han leido volantes publicitarios de la microempresa Portal
del Rio.

Los resultados hablan por si solos, reflejan la dura realidad de esta empresa su total
desconocimiento de debe a la carente promocion existe cuyo resultado son las bajas
ventas. La falta de planeacion se evidencia facilmente segun los anteriores indices por
ello es necesario el disefio de un plan estratégico que mejore el actual desempefio de la

empresa mejore la comercializacion y le permita ganar reconocimiento y prestigio.
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CAPITULO IV: MARCO PROPOSITIVO

41 TITULO

Disefio de un plan estratégico para la comercializacion de los servicios de la

microempresa Portal del Rio en la ciudad de Riobamba.

42 CONTENIDO DE LA PROPUESTO

4.2.1 Direccionamiento estratégico.
4.2.1.1 VISION

Ser lider del mercado de organizacién de eventos sociales, prestigiosa, y reconocida por
brindar un servicio de calidad y gran profesionalismo destinados a satisfacer las

necesidades de nuestro publico objetivo.

4.2.1.2 MISION

Brindar soluciones integrales en la organizacion de eventos de los clientes garantizando
el éxito de los mismos, generando una relaciéon de confianza mutua que se consolide en

la fidelidad de los clientes.

4.2.1.3 OBJETIVOS

e Alcanzar prestigio y reconocimiento por medio de un servicio de calidad y
publicidad dirigido a ganar mayor posicionamiento en el mercado.
e Generar mayores ventas a través de una atencion personalizada y cordial que

garantice la satisfaccion total del cliente.
4.2.1.4VALORES

e Honestidad: representar a la empresa y cada de uno de los servicios de manera
honesta sin alterar o exagerar sus precios y productos.
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e Respeto: tratar al cliente dentro de un marco de respeto mutuo y cordial.

e Responsabilidad: cumplir con cada uno de los acuerdos a los que se llega en cada
contrato.

e Disciplina: cumplir siempre con las normas establecidas por la organizacion para la
preparacion y manipulacion de alimentos, tales como normas de higiene y

vestimenta e implementos obligatorios en la cocina.

4.2.2 Analisis externo.

4.2.2.1 Factor econdmico

Portal del Rio se encuentra inmerso en el sector de servicio, y debido a que no existen
datos histdricos sobre servicios de catering o de desarrollo de eventos se ha tomado
como referencia indicadores de actividad a nivel nacional del sector servicio

exactamente de hoteles y restaurantes del afio 2015.

En el siguiente gréafico se puede observar claramente que la actividad del sector de
servicio de hoteles y restaurantes ha tenido muy buenos indices de actividad, y aunque
ha sido fluctuante se puede definir que existe un buen panorama alentador para el sector

de suministros de alimentos y bebidas preparadas, y de realizacion de eventos.

Grafico 28: INA-R: Sector servicios dic. 2014 - dic. 2015
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Fuente: www.ecuadorencifras.gob.ec/ina-r-2015/
Autor: Yajaira Jimpikit

El anélisis de los indices econdmicos del pais es fundamental en un proyecto de

investigacion ya que influyen en la toma de decisiones.
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Por ello que toma en cuenta los siguientes indices econémicos que influyen en la
decision de compra e inversion de las personas, y que influencian directamente en la

presente investigacion, a continuacion se presentan los indicadores mas relevantes.

Inflacion: El afio 2015 la tasa de inflacion finalizé con un 3.38%, el primer trimestre
de 2016 disminuyé a 2.32% tazas bastantes significativas en la economia del pais. La
inflacion genera un incremento de precios y disminuye el poder adquisitivo del dinero
en nuestro pais mermando asi el desarrollo de ciertos sectores productivos que seran

afectados.

Impacto: con el incremento de precios originado por la inflacion se destinara mayores
rubros de dinero para satisfacer las necesidades bésicas es decir productos de consumo
de la canasta basica familiar, y se abstendran de muchos lujos o consumirén estos
productos o servicios en menor cantidad y en menos ocasiones que en afios pasados,

siempre que estén dentro de las posibilidades de su bolsillo.

Afectando asi directamente a empresas dedicadas a brindar servicios o productos de
lujo, que en épocas de crisis pueden ser facilmente reemplazados, ya que no son

necesidades primordiales que las personas deseen satisfacer.

Desempleo urbano: El desempleo es un factor negativo en la economia de todo pais ya
que es el resultado de muchas practicas deficientes, muchas variables tanto internos
como externos al pais se confabulan y generan que muchas empresas opten por despedir
a muchos de su colaboradores dejando a muchos hogares sin ingresos fijos y la

posibilidad de mantener un estilo de vida confortable.

El afio 2015 finalizé su periodo con una taza del 5.65%, y en el primer trimestre de
2016 se incremento a 7.35% indice bastante significativos tomando en cuenta que en
afio 2014 se culmind su periodo con 4.54%, en base a las cifras se puede constatar que

el afio 2015 el nimero de desempleados se incremento.

Impacto: La falta de ingresos fijos genera inestabilidad en muchas familias dejandolos

con un cumulo de preocupaciones y priorizando con lo poco que tienen adquirir

productos de la canasta basica que les permita subsistir en su dia a dia, dejando el
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consumo bienes y servicios de lujo de lado ya que su falta de poder adquisitivo no les

permite tan siquiera pensar en gozar de ciertos lujos.

Tasas de interés: Las tasas de interés influyen mucho en la decision de inversion, ya
que en ciertas circunstancias las empresas al no contar con dinero propio para invertir,
buscan el financiamiento accediendo a créditos otorgados por entidades financieras

tales como bancos y cooperativas .

La tasa activa es el interés que las instituciones financieras cobran al otorgar creditos,
segun del BCE (Banco Central del Ecuador) en marzo del 2016 se encontro en 8.86%
anual y la tasa pasiva a la misma fecha se mostré en 5.95% anual que es el interés que la

entidad financiera paga a sus clientes por depositos.

Impacto: La tasa de interés para acceso a créditos se encuentra bastante accesible, en

caso de requerir a un financiamiento extra se puede recurrir a instituciones financieras.

4.2.2.2 Factor socio-cultural

Es relevante conocer el nivel sociocultural de los habitantes de un pais, un dato
importante y de gran influencia es la estratificacion del nivel socioecondmico, ya que al
conocer esta informacion se determinara el segmento de personas la que se enfoca la
investigacion, ademas que se obtiene informacion sobre habitos de compras, gustos y

preferencias, ingresos, modo de vida etc.

El Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC) realiz6 la Encuesta de
Estratificacion de Nivel Socioeconémico a los hogares urbanos de Quito, Guayaquil,
Cuenca, Ambato y Machala, la cual permite identificar los grupos socioecondémicos
relevantes y sus caracteristicas. La muestra es de 9744 viviendas que corresponden a
812 sectores censales distribuidos en los dominios de Quito, Guayaquil, Cuenca,
Ambato y Machala. (Sosa, 2011)
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Gréafico 29: Piramide de estratificacion de nivel socioecondmico
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Fuente:http://www.ecuadorencifras.gob.ec/document
os/webinec/Estadisticas_Sociales/Encuesta_Estratific
acion_Nivel_Socioeconomico/111220_NSE_Present
acion.pdf

Autor: Yajaira Jimpikit

El INEC define 5 tipos de estratos de acuerdo a la encuesta de estratificacion del nivel
socioecondémico realizada en el afio 2011, claramente establecidas en base a variables
como economia, vivienda, educacion, bienes, tecnologia y habitos de consumo, segun el
INEC los estratos A,B, C+ que conforman el 35,9% de la poblacion investigada,
cuentan con un nivel adquisitivo mayor a los estratos C- y D, ya que gozan de una
formacion educativa que va desde bachillerato hasta postgrado y su desempefio laboral
va desde ejecutivos, profesionales cientificos e intelectuales, miembros del cuerpo
legislativo, administracion publica etc., lo que asegura que tienen grandes ingresos

monetarios para sus hogares y gozan de muchas comodidades.

Impacto: de acuerdo a los datos del INEC se puede determinar que existe un porcentaje
importante de personas que tienen grandes ingresos para sus hogares y mantienen un
buen poder adquisitivo, ellos pueden darse el lujo de acceder a ciertos productos o
servicios que aporten a su comodidad, este grupo de personas son clientes potenciales
para la empresa Portal del Rio que ofrece un servicio de realizacién de eventos de

manera profesional, para la conmemoracion de alguna fecha u ocasién especial.
4.2.2.3 Factor politico
Después de la catastrofe natural que acontecid en Ecuador en las provincias de

Esmeraldas y Manabi donde se suscitd un terremoto que destruyé muchos hogares,
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escuelas, hospitales y la infraestructura de organismos del gobierno. El gobierno se ha
visto en la obligacion de tomar ciertas medidas con el fin de recaudar recursos
econdmicos para desarrollar proyectos de reconstruccion, como la que se detalla a
continuacion en la que establecen ciertas condiciones que afectan a las personas y a las

empresas.

Segun (Sevilla, 2016) “La Ley Organica de Solidaridad y de Corresponsabilidad
Ciudadana para la Reconstruccion y Reactivacion de las zonas afectadas por el
terremoto es un instrumento que forma parte del programa de reactivaciéon social,
econdmica y productiva de las zonas afectadas por el terremoto del pasado 16 de abril
de 2016”.

Se incrementa la tarifa del VA al 14%: durante el periodo de hasta un afio contado a

partir del primer dia del mes siguiente a la publicacion de la presente ley

Contribucién solidaria sobre la remuneracién: Las personas naturales bajo relacion de
dependencia que durante los ocho meses siguientes a la vigencia de esta ley perciban
una remuneracion mensual igual o mayor a mil (1.000 USD) doblares pagaran una

contribucion igual a un dia de remuneracién, conforme a la siguiente tabla:

Tabla 17: Contribucién solidaria sobre la remuneracion

Remuneracion Tarifa | Numero de
mensua meses de
usbD | contribucién
Mayor o igual a | Menor o igual a

1000 2000 3,33% 1
2000 3000 3,33% 2
3000 4000 3,33% 3
4000 5000 3,33% 4
5000 7500 3,33% 5
7500 12000 3,33% 6
12000 2000 3,33% 7
20000 En adelante 3,33% 8

Fuente: www.turismo.gob.ec/wp-content/uploads/2016/05/Ley-SolidaridadR.O.pdf
Autor: Yajaira Jimpikit

63



Impacto: en la ley mencionada anteriormente se establecen numerosas dispociones,
pero las que influyen netamente en el poder adquisitivo son el alza del IVA al 14% que
incrementan el precio de ciertos productos utilizados en las actividades de Portal del
Rio, ademas de que obliga a Portal del Rio a cobrar el 2% extra de IVA en el servicio
que presta, encareciendo él mismo. De igual modo reduce el poder adquisitivo la
disposicion de contribucion solidaria sobre remuneraciones. Provocando asi la
inclinacion del publico por evitar gastos que podrian consideran innecesarios como la
de realizar un evento, reunion o cena social debido al incremento de su valor por el

impuesto o la reduccion de su poder adquisitivo.
4.2.2.4 Factor tecnologico

Si de tecnologia hablamos en el servicio de suministro de alimentos y bebidas
preparadas, no son necesarias mas que los implementos basicos de una cocina
sofisticada y de conservacion de productos como las de refrigeracion al ser este un

pequefio negocio utiliza refrigeradoras aptas para la conservacion de alimentos.

En cuanto a la realizacion de eventos Portal del Rio cuenta con un equipo audiovisual
idoneo necesario para la realizacidn de eventos Yy acorde a los avances tecnoldgicos de

la época como parlantes infocus etc.

Si hablamos de avances de avances tecnoldgicos segun (Perez Porto, 2008) El
desarrollo de Internet ha superado ampliamente cualquier prevision y constituyé una
verdadera revolucion en la sociedad moderna. El sistema se transformo en un pilar de

las comunicaciones, entretenimiento y de comercio en todos los rincones del planeta.

Muchas de las grandes empresas hacen uso de este avance para darse a conocer de
forma masiva y vender sus productos o servicios sin la necesidad que él cliente se
desplace hasta el lugar donde ésta ubicado la empresa que oferta el servicio dandoles de
esta manera mayor comodidad y evitando la pérdida de tiempo, que en la sociedad

actual vale mucho.

Ademas del internet existen otros medios de comunicacion como la radio, television,

prensa escrita y revistas a las que se les puede sacar provecho.
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Impacto: Los avances tecnoldgicos estdn a disposicion de empresas que puedan
pagarlas. En el caso de Portal del Rio no se requiere de grandes avances ni grandes

estructuras fisicas de conservacion de alimentos.

Actualmente requiere del internet y de los demés medios de comunicacion existente que
se encuentran al alcance de su bolsillo y que ayudaran a la empresa a promocionarse de
forma integra en el mercado local. Su giro comercial requiere de los elementos basicos
de una cocina con los que cuenta actualmente a su disposicion, de ser necesario y con el
fin de agilitar ciertos procesos de produccion puede abastecerse de equipos de cocina
mas modernos que eviten la inversién de tiempo que puede ser utilizado en otra

actividad importante.

4.2.2.5 Factor ambiental

Al estar Portal del Rio se encuentra ubicada el centro del pais especificamente en la
region sierra centro, cuenta con facilidad de abastecimiento de productos utilizados en
sus procesos productivos, tales como vegetales y verduras frescas, carnes de todo tipo

estan a su alcance.

Con el calentamiento global el clima se ha visto muy afectado generando cambios
bruscos evidenciados en fuertes heladas, lluvias catastroficas en épocas inesperadas del
afio que afectan todas las regiones del pais tanto sierra, costa y oriente se ven afectadas
por este fenomeno natural que generan dafios en las cosechas de los productores

agricolas pudiendo generar encarecimiento de ciertos productos.

Impacto: Portal del Rio podria verse afectado por dichos fendmenos que se traducen en
el encarecimiento de insumos que son parte de su proceso productivo, obligando a la
empresa a incrementar su precio causando el descontento de clientes, que se pueden

manifestar en la disminucion de ventas.
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4.2.3 Analisis interno (5 fuerzas de Potter)

4.2.3.1 Amenaza de nuevos competidores entrantes.

La aparicion de nuevos competidores que quieran entrar en el segmento de mercado en
el que Portal de Rio se desenvuelve siempre esta latente, el mercado de prestaciéon de
servicios es amplio y responde a muchas de las necesidades que los individuos desean

satisfacer.

Portal del Rio responde a la necesidad principal de realizacion de eventos que engloba
la preparacion de alimentos y bebidas y alquiler de saldn de recepciones. EXxisten pocas

barreras para el ingreso de nuevos competidores los cuales son:

Inversion de capital: el nuevo competidor debe incurrir en grandes montos de dinero
para implementar un negocio de este tipo ya se requiere de muchos elementos y equipos

necesarios para implementar su cocina, oficina y salén de recepciones.

Ventajas de los costos independientes: las empresas ya constituidas tienen proveedores
fijos con quienes mantienen acuerdos de compra en los que establecen precios que no

afecten a ninguna de las partes.

Impacto: el ingreso de nuevos competidores esta siempre presente en cualquier tipo de
negocio las barreras de entrada son pocas pero fuertes ya que para establecer una
empresa dedicada a la realizacion de eventos desde cero se requiere de un gran capital
ya que se necesita comprar muchos equipos de cocina y la infraestructura amplia y
adecuada para este tipo de actividad. Por ello el peligro de la aparicion de nuevos

competidores es poca.
4.2.3.2 Poder de negociacion de los compradores o clientes.
En ciertas circunstancias los clientes o consumidores pueden agruparse con el fin de

alcanzar cierto objetivo que persiguen, pues con la agrupacion y la posicion que tomen

estos grupos pueden influenciar en la decision de los ofertantes como precios o calidad.
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Un claro ejemplo se daria en el caso de productores de tela, cuando la asociacion de
productores se ven obligados a solicitar la disminucion de precios caso contrario dejar
de comprar y buscaran otro proveedor, son un grupo de gran influencia por lo cual los
productores se ven en la obligacion de disminuir precios ya que sus ventas
disminuirian. En el caso de Portal del Rio los clientes son personas particulares o
instituciones con la necesidad de contratar el servicio de desarrollo de eventos o el
suministro alimentos y bebidas preparadas, que no se agrupan y no cuentan con poder
de negociacion ya que no gozan de la union ni organizacion necesaria para construir un

grupo consolidado e integrado con ideas y objetivos en comdn.

Portal del Rio ofrece al publico un servicio de calidad a precios cdmodos caracteristicas

gue ningdn otro competidor le ofrece.

Por tales motivos no existe grandes exigencias por parte de los clientes lo Unico que
exigen cada uno de los clientes es un servicio de calidad que cumpla con todos sus

requisitos ya determinados.

Impacto: Los actuales clientes de Portal del Rio son familias, jovenes estudiantes y
profesionales que hacen uso de los servicios de la empresa para sus diversos eventos, el
poder de negociacién por parte de estos clientes no existe ya que no existe ningun tipo
de agremiaciéon u organizacion en la que estén agrupados que les dé un poder para
negociar con la empresa , por ello no representan ninguna amenaza o problema para la

empresa ya que no cuenta con ningun tipo de influencia en la empresa .

4.2.3.3 Poder de negociacién de los proveedores o vendedores.

Existen proveedores de diversos insumos en el mercado local, hay pequefios y grandes
proveedores que ofrecen desde cierto tipo de producto Unico y otros que ofertan una

amplia gama de productos e insumos de los que requiere Portal del Rio.

Se puede visitar los mercados de la ciudad, en el cual se encuentran pequefios locales,
en cada uno de ellos se puede comprar los ingredientes necesarios para la preparacion
de bebidas y alimentos, o visitar los grandes y reconocidos supermercados como

supermaxi, hipermarket, tia y aki que ofrecen toda una amplia gama de productos
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nacionales e internacionales, que facilitan la compra y le evitan el degaste de tiempo y

desplazamiento en busca de los ingredientes necesarios.

Portal del Rio no cuenta con proveedores fijos, sus compras lo realiza esporadicamente

en diversos lugares segun su necesidad, visita mercados y pequefias tiendas minorista.

Sin embargo en Riobamba no existe la iniciativa de union y formacion de asociaciones
que puedan llegar a establecer precios en comun para ciertos insumos, todos los
proveedores trabajan de forma independientes y velan por sus propios intereses, por ello

los precios de los insumos entre proveedores varian.

El poder de negociacion de los proveedores no existe, no existen grupos consolidados

que puedan hacer frente a una negociacion.

Impacto: la carencia del poder de negociacion de los proveedores es una ventaja para la
empresa ya, no representa ningun tipo de problema, de modo que no existen precios
estandarizados  para los productos y se da la oportunidad de buscar precios

convenientes para ciertos productos, generando un ahorro que beneficia a la empresa.

4.2.3.4 Amenaza de productos sustitutos.

Los productos sustitutos son un peligro constante para toda empresa que ofrece un
producto tangible o intangible, como lo son los bienes materiales o servicios que
muchas empresas ofertan en el mercado, ya que dia a dia aparecen muchos productos

similares que satisfacen una necesidad o dan solucion a un problema.

Portal del Rio se desenvuelve en el sector de servicios y brinda el servicio de realizacion
de eventos donde prima la planeacion y organizacion profesional enfocada en la
elegancia y el realce evento, ademas su servicio de suministro de alimentos y bebidas

preparadas.

La empresa cuida de cada uno de los detalles que el cliente solicitd previamente en la

planeacion del evento. Si hablamos de un servicio sustituto al desarrollo de eventos y
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suministros de bebidas y alimentos existen muchos restaurantes y cafeterias que ofrecen

un servicio similar.

Pero a diferencia de ellos Portal del Rio brinda y asegura una comida exquisita y bien
elaborad, la elegancia y la privacidad que ofrece un saldén de recepciones particular
utilizado exclusivamente para la realizacion eventos. En el caso de que las personas
deseen algo mas econdmico y poco elaborado podrian optar por hacer uso del servicio
que ellos ofrecen convirtiéndose en los principales sustitutos del servicio de Portal del
Rio.

Los restaurantes y cafeterias ofrecen sus locales y platos a menores precios e incluso las
familias de pocos recursos realizan sus celebraciones de manera casera en el calor de

sus hogares reduciendo costos.

Impacto: los productos sustitos son factibles, la decision recae en la persona y depende
exclusivamente de los gustos e inclinaciones de los personas y de sus recursos
econdmicos, la diferencia en el servicio de Portal del Rio es que le ofrece al pablico una

planificacion total y un servicio profesional con el toque de elegancia que se requiera.

4.2.3.5 Rivalidad entre los competidores.

La competencia es un factor relevante para cualquier tipo de empresa, siempre estaran
presentes peleando por ganar clientes y una mayor cuota de mercado buscando generar
mayores ingresos, ellos siempre estaran innovando las caracteristicas de sus productos,
servicios y también refrescando su imagen corporativa con el fin de crear una buena

impresion al pablico y ganarselos.

Por tal razon Portal del Rio debe analizar la competencia a su alrededor, en la ciudad de
Riobamba mercado en el que se desenvuelve la empresa existen muchos competidores
que ofrecen al pablico los mismos servicios que Portal del Rio, pero por su ubicacién no
representan un gran problema para portal del Rio ya que estan repartidas en diferentes

zonas de la cuidad.
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Acepto uno el cual se convierte en el principal competidor de la empresa es “Majestic
Plaza” que se encuentra a pocos pasos de Portal del Rio quien a pesar de ofrecer los
mismos servicio a un precio mas elevado, es bastante reconocida y cuenta con una gran
cantidad de clientes, debido a que lleva la ventaja de afios de experiencia y ser

reconocida por él publico.

Impacto: los competidores representan una desventaja para Portal del Rio, pero hay
uno en especial que representan un reto que superar, ya que es duro competidor que
cuenta con ciertas ventajas a su favor, como el reconocimiento y sus afios de

experiencia.

4.2.4 Diagnostico actual.

Antes de plantear las estrategias necesarias que den solucion a los problemas que
obstruyen el correcto desarrollo de la empresa es necesario realizar un diagnostico
profundo de la empresa que muestre la situacion actual de la misma y descubrir tanto

factores positivos como negativos en el entorno en el que se desenvuelve la empresa.

Para lo cual se emplearan varias matrices que serviran de herramientas para un analisis
profundo y exhaustivo del entorno de la empresa, y que posteriormente ayudaran en la
toma de decisiones y disefio de las estrategias necesarias para la empresa y el
mejoramiento de la comercializacion de los servicios que Portal del Rio le ofrece al

publico.

4.2.4.1 Andlisis foda de Portal del Rio.

Una matriz foda refleja los aspectos internos como fortalezas y debilidades del negocio
y externos como las oportunidades y amenazas de la empresa establecidos en
cuadrantes, estos determinaran la situacion actual de la empresa y sacaran a flote varios

aspectos de la organizacion que deberan ser analizados.

Con el fin conocer y establecer un diagnostico del actual estado de Portal del Rio, se
realizard una matriz foda que recopile aspectos internos y externos en relacién a la

empresa y su desempefio.
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Esto se realizara con el proposito de determinar factores claves dentro y fuera de la
empresa que se puedan aprovechar, corregir y mejorar como sea conveniente conforme
a las posibilidades de la microempresa portal del Rio, para incrementar la productividad

y mejorar el desempefio comercial de la empresa.

Para realizar esta matriz se analizaran factores como procesos de produccién, procesos
de abastecimiento, infraestructura, equipo de trabajo, economia actual, preparacion y

conocimiento del talento humano.

Gréfico 30: Foda Portal del Rio.

@ FODA DE PORTAL DEL RIO ey
*Cocinay salén de eventos equipados *La administracion no es organizada.
completamente y adecuados para sus
actividades. * Oficina para recepcién de clientes

potenciales no adecuada.

*Profesionales gastronomos expertos en * La empresa no lleva contabilidad que

comida gourmet nacional e internacional. muestre su desempefio.

*Se cuenta con recursos econémicos para * Carencia de politicas de atencion al

inversion. cliente.

* Precios de servicios ofertados asequibles. *No hay atencion permanente al
publico.

*Se cuenta con infraestructura propia.
*No existe un parqueadero amplio para

*Productos con excelentes caracteristicas clientes.
(bebidas y alimentos, realizacion de eventos).
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OPORTUNIDADES AMENAZAS

*Captar la atencion de clientes potenciales *Entrada de nuevos competidores.
personales y corporativos.
* Inestabilidad econémica actual.
*Disponibilidad de lugares estratégicos para
ubicar publicidad sobre la empresa. *Incremento de precios de insumos
utilizados en sus actividades.

*Proveedores en capacidad de abastecer de los
ingredientes culinarios y elementos necesarios | * Incremento de impuestos.
para sus actividades.
*Clientes cada vez més exigentes.
*Usar las tecnologias de comunicacién y

difusién existentes. *Amplia trayectoria y presencia de
competidores establecidos con
*Establecer convenios con instituciones anterioridad.

educativas para el desarrollo de eventos.

*Instituciones con la capacidad de brindar el
servicio de capacitacion en areas
administrativas.

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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4.2.4.2 Matriz foda ponderado.

Gréfico 31: Matriz foda ponderado

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira jimpikit
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Analisis del cruce de variables de la matriz foda ponderado.

Portal del Rio debe explotar al méximo las fortalezas F2 con un promedio ponderado de
3,25 y F4 con un promedio ponderado de 3, factores muy importantes a su favor que
demuestran que Portal del Rio cuenta con el recurso humano idoneo para su giro
comercial con conocimientos y capacidades necesarias para desempefiar un trabajo de

calidad, ademaés esta empresa cuenta con un precio competitivo.

Portal del Rio debe contrarrestar las debilidades D2 con un promedio de ponderacion
de 2,4 y D4 con un promedio de ponderacion de 2,20 debilidades relevantes que
demuestran que la empresa debe mejorar servicio y atencion al cliente y realizar la

adecuacion de una oficina apta para recepcion de clientes potenciales.

Portal del Rio debe de aprovechar las oportunidades que se le presenta en su entorno
sefialadas por la O1 con un promedio de ponderacion de 2,17 y O5 con un promedio de
ponderacion de 2, que sefialan claramente que la empresa debe buscar la manera de
captar la atencion de nuevos clientes potenciales y motivar con la compra para asegurar

mayores ventas.

Portal del Rio debe minimizar las amenazas existentes en su entorno manifestadas por la
A5 con un promedio de ponderacién de 2,89 y A6 con un promedio de ponderacion de
2,33 que manifiestan claramente que la empresa debe buscar maneras de mitigar las
amenazas que representan los competidores con amplia trayectoria y los clientes cada

vez mas exigentes.
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4.2.4.3 Matriz foda de Portal del Rio.

Gréfico 32: Matriz Foda

FACTORES INTERNOS

FACTORES EXTERNOS

FORTALEZAS

DEBILIDADES

*Cocinay salén de eventos equipados completamente y
adecuados para sus actividades .

*Profesionales gastronomos expertos en comida gourmet nacional
e internacional.

*Se cuenta con recursos econémicos para inversion .

*Precios de servicios ofertados asequibles.

*Se cuenta con infraestructura propia.

*Productos con buenas caracteristicas.

*La administracién no es organizada.

*Oficina para recepcion de clientes p otenciales no
adecuada.

*La empresa no lleva contabilidad que muestre su
desempefio.

*Carencia de politicas de atencién al cliente.

*No hay atencion permante al publico.

*No existe un parqueadero amplio para clientes.

OPORTUNIDADES

*Captar la atencion de clientes potenciales personales y
corporativos.

*Disponibilidad de lugares estratégicos para ubicar publicidad
sobre la empresa.

*Proveedores en capacidad de abastecer de los ingredientes
culinarios y elementos necesarios para sus actividades.
*Aprovechar las tecnologias de comunicacion y difusion
existentes.

*Vender servicios a estudiantes universitarios.
*Instituciones con la capacidad de brindar el servicio de
capacitacion en areas administrativas.

* Desarrollar material publicitario .

*Vender servicios en instutuciones educativas.

*Realizar un programa de capacitacion del talento
humano en atencién y sercivio al cliente.

*Adecuar oficina de atencion al cliente.

AMENAZAS

*Entrada de nuevos competidores.

* Inestabilidad econémica actual.

*Incremento de precios de insumos utilizados en sus actividades.
* Incremento de impuestos.

*Clientes cada vez maés exigentes.

*Amplia trayectoria y presencia de competidores establecidos
con anterioridad.

*Crear ofertas llamativas como descuento y promociones para
clientes.

*Crear una p lataforma para receptar comentarios y
sugerencias..

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira jimpikit
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4.2.4.4 Matriz de perfil competitivo (MPC) de Portal del Rio.

Grafico 33: Matriz Perfil competitivo

FACTORES IMPORTANTES Valor | Portal del Rio Bonny Restaurant Majestic Palace Hotel el Molino
Calificacién Valor Calificacién | Valor Calificacién Valor Calificacién Valor

PARA EL EXITO Ponderado Ponderado Ponderado Ponderado

1 Calidad de los productos 0,20 4 0,80 4 0,80 4 0,8 4 0,8

2 Publicidad y marketing 0,05 1 0,05 2 0,10 2 0,10 2 0,10

3 Reconocimiento y prestigio de la marca 0,05 1 0,05 4 0,20 3 0,15 3 0,15
en el mercado

4 Participacion en el mercado 0,05 1 0,05 4 0,20 3 0,15 3 0,15

5 Atencion al cliente 0,05 1 0,05 4 0,20 3 0,15 3 0,15

6 Trabajo en equipo 0,05 2 0,10 3 0,15 2 0,10 2 0,10

7 Infraestructura adecuada 0,15 3 0,45 4 0,60 4 0,6 4 0,60

8 Capacidades y habilidades del talento 0,20 4 0,80 4 0,80 4 0,8 4 0,8
Humano

9 Equipo tecnolégico adecuado 0,15 4 0,60 4 0,60 4 0,6 4 0,6

10 Ubicacion 0,05 2 0,10 3 0,15 2 0,10 3 0,15

TOTALES 1,00 3,05 3,80 3,55 3,60

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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Analisis de resultados de matriz de perfil competitivo.

Existen 3 fuertes competidores de Portal del Rio mencionados en la matriz de perfil
competitivo, todos ellos cuentan con grandes fortalezas y ventajas a su favor, como el

reconocimiento, prestigio, y afios de experiencia.

Estos factores superan los niveles de muchas de las caracteristicas de Portal del Rio en

aspectos como infraestructura, publicidad y otros.

La valoracion establecida para cada uno de los items de la matriz de perfil competitivo y
las calificaciones obtenidas por la empresa y cada uno de los competidores, da como
resultado la suma de los valores ponderados, con cuya suma total de cada una de las
empresas se establece el nivel jerdrquico de cada uno de los competidores, a
continuacion se muestra el gréafico 32 segin los resultados de la matriz de perfil

competitivo.

Gréfico 34: Nivel jerarquico de competidores segun matriz MPC

Bonny Restaurant
Hotel el Molino
Majestic Palace

Portal del Rio

Fuente: PEA Riobamba; marzo 2016.

Elaborado por: Yajaira Jimpikit
Posterior al proceso de valoracion, calificacion y suma necesaria de los items
mencionados como factores clave para el éxito entre Portal del Rio y sus competidores,
los resultados son una muestra innegable de que Portal del Rio mantiene una posicion

débil frente a sus competidores.

Para mejorar la posicion competitiva de Portal del Rio es necesario realizar un profundo
analisis de cada uno de los items ya mencionados, y proponer estrategias idoneas para

incrementar el nivel competitivo de portal del Rio frente a estos duros competidores.
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4.2.5 Determinacion de estrategias.

Tabla 18: Determinacion de estrategias

Determinacion de estrategias

e Renovacion del punto de venta.

e Programa de capacitacion del talento humano.

e Propuesta de estructura funcional.

e Venta Personal de “Paquete Premium Graduados”.
e Descuentos y obsequios.

e Disefio de productos comunicacionales.

4.2.6 Plan de accion.

Las estrategias que se proponen a continuacién se proponen cumplir con los objetivos
estratégicos detallados anteriormente las cuales la empresa quiere alcanzar, estas
estrategias son el resultado de un proceso previo de analisis y estudios realizados y las
mismas estan directamente relacionadas con el objetivo fundamental de esta
investigacion que trata de dar solucion a los problemas de comercializacion que la

empresa Portal del Rio tiene en la actualidad.
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4.2.6.1 Estrategia n° 1: Renovacion del punto de venta.

Tabla 19: Renovacién del Punto de venta.

estratégico:

PLANTEAMIENTO
Nombre. d.e = Ambientacién de oficina estilo moderno.
estrategia:
Objetivo Alcanzar prestigio y reconocimiento por medio de un servicio de calidad y

publicidad dirigido a ganar mayor posicionamiento en el mercado.

Responsable:

Gerente- contratista.

Alcance:

Toda la poblacion.

Periodicidad:

2 meses

Procedimiento:

° Realizar un analisis minucioso del espacio fisico destinado para la
oficina, definir cambios necesarios y especificar caracteristicas deseados.

° Buscar empresa dedicada a remodelacion de interiores y entablar un
dialogo de negociacion con la empresa sobre costos y tiempo del trabajo.

° Detallar condiciones del contrato (tiempo, costos) y firmar.

° Entregar anticipo para dar marcha al trabajo.

° Realizar visitas frecuentes y necesarias para supervisar el avance del
trabajo de remodelacion.

° Comprar artefactos y muebles para decorar oficina y aperturar atencién al
cliente.

° Entregar diferencia de contrato de remodelacion.

Conclusiones:

Esta estrategia busca generar buena percepcion del cliente en la empresa y
mejorar la imagen de la empresa.

PROVEEDOR Y PRESUPUESTO

Valor
Proveedor Direccion Contacto Detalle anual
Av. La Prensa
. No. 19y 0991426137 Contrato
Siconecuador Calle ventas_riobamba@siconecuador.com | remodelacion $1.600
Argentinos
Av. Daniel
Sistemarket | Leon Borja sistemarlgg'?é%?rilgi?I com ; ;V Pr:asgnza’l’ $ 608
& Duchicela ' amsung
Muebles Luis | 10 de agosto $ 600
vy 2639 | e 1 sillén rojo
Presupuesto Total $ 2.808

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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1. Prototipo de oficina.

Gréfico 35: Prototipo oficina.

Fuente:www.estiloambientacion.com.ar/estilos-decoracion-diccionario.html
Autor: Yajaira Jimpikit

2. Disefio gypsum.

Graéfico 36: Disefio gypsum

Fuente: http://serviciodeinnovacion.blogspot.com/2013/06/gypsum.html
Autor: Yajaira Jimpikit

. Piso.
3. Piso Gréfico 37: Piso flotante

Fuente: https://quito.olx.com.ec/para-su-hogar-oficina-piso-flotante-barrederas
Autor: Yajaira Jimpikit
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4. Sillon:

Grafico 38: Sillén

Fuente: http://www.dcatala.com.mx/sofas-sillones-salas-para-oficina-y-casa.html
Autor: Yajaira Jimpikit

5. Tv plasma.

Grafico 39: Tv LG 42

Fuente: http://www.systemarket.com.ec/tv.html
Autor: Yajaira Jimpikit
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4.2.6.2 Estrategia n° 2: Disefio de productos comunicacionales.

Tabla 20: productos comunicacionales.

PLANTEAMIENTO

estratégico:

Nombre de la Invadiendo tu mente.
estrategia:

. Alcanzar prestigio y reconocimiento por medio de un servicio de
Objetivo P gloy P

calidad y publicidad dirigida a ganar mayor posicionamiento en el
mercado.

Responsable:

Gerente- Talento humano

Alcance:

Toda la poblacion.

Periodicidad:

Cada 15 dias.

Procedimiento:

° Determinar la informacion necesaria de la empresa que se plasme en el
material informativo.

° Realizar disefio de logotipo y elaboracion de tripticos y afiches y
llaveros.

° Imprimir material publicitario.

° Disefio de fan page de Portal del Rio en Facebook.

Conclusiones:

Difundir informacién relevante de la empresa y sus servicios mediante
tripticos y afiches.

PROVEEDOR Y PRESUPUESTO

Valor
Proveedor Direccion Contacto Detalle anual
Disefio logotipo, triptico,
Publicidad Ok AV. | afiche y llavero e $500
impresion.
Publicidad Ok. Disefio fan page de Portal 10
del Rio
Presupuesto Total $

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit

a) Disefio de logotipo y llavero.

Gréfico 40: Disefio logotipo.

El lugar indicado para tus compromisos sociales

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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Grafico 41: Disefo de llavero

Diireccidn: Av. Antonio José de Sucre
w Av. circonvalacidon.
Teléfono: 0968260923 - 23620353

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit

b) Disefio triptico.

Grafico 42: Triptico parte externa.

VISITANOS

.
—

7 «g,

~

OFERTAS

i VIVELO !

Portal del Rio...mds que una
experiencia.

®) ()

o i Reservaciones:
lluminacion DIRECCON.
Av. Antonio José ce Sucre ndmeno 4 Rinoqusicid
Decoracién ' Intersecciény Av.crcunvalacién 262085
diagonal  la gasoliners Terpel.

portaldelrio@hotmail.com

PB ARSI @ 07 ) T C UGS GS VS Lo TS,

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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Gréfico 43: Triptico parte interna.

Fuente: Yajaira Jimpikit

Autor: Yajaira Jimpikit

c) Disefio afiche.

Grafico 44: Disefio afiche

=
(=

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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d) Fan page.

Grafico 45: Disefio de Fan Page de Portal del Rio

eated@iref_type=registration_form ¢ || Q Buscar wBa @ %

facebaok.com/pages/Portal-del-Rio

Portal del Rio @, . Yajis Inicio 2

Pagina Mensajes Notificaciones Estadisticas Herramientas de publicacion Configuracién Ayuda ~

- .

/// /_J /)

~ Capacitaciones
Recepciones

Eventos
032362055 E-mail: portaldelvio@hotmuoil.com

Portal del Rio
r nombre de usuario de
pagin . Jei'éftma 0958260923

Il Inicio

= -

Videos

Fotos :Tienes amigos a los que les puede gustar tu
Welcome to Your New Page pagina?

Informacién Before you share your Page with others, try these tips that . ur Page helps other p
help you describe your business, brand or organization.

Me gusta We'll give you more tips later. —

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit

Gréfico 46: Promocion de afiches de Portal del Rio en la Fan page.

SETRIESEESERES - ~ i —

[Ed (15) Portal del Rio

%\ 3% Opciones

€)% | D@ htps

ww facebook.com/pages/Portal-del-Rio/ 1907876139 ated@ref type=registration_form

Portal del Rio @, Yaiis Inicio 20+ FLENES
Pagina Mensajes Notificaciones [ Estadisticas Herramientas de publicacién Configuracién Ayuda
@ Portal del Rio invitar a anigos a que indiquen que les gusta
Ayer alas 12:03 - @ la pagina
Divierte junto a tus amigos en Portal del Rio el lugar indicado para tus
eventos, te ofr . menu, p lo y etiqueta, INFORMACION >
animacién

Afiadir direccion postal R Guardar
Ciudad, estado/provincia, cdigo
postal

Afiadir nimero de teléfono

Afiadir horario

Inicio ‘ Afiadir intervalo de precios
Videos *

==

—

(e

-

. FOTOS >

Fotos
Informacién
Me gusta

Administrar pestafias

Promocionar v
Promocionar publicacion

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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4.2.6.3 Estrategia n° 3: Programa de capacitacion del talento humano.

Tabla 21: Programa de capacitacion del talento humano.

PLANTEAMIENTO
Nombre de la “Entrega un sonrisa y gana un cliente mas”.
estrategia:
Objetivo Alcanzar prestigio y reconocimiento por medio de un servicio de calidad y
estratégico: publicidad dirigido a ganar mayor posicionamiento en el mercado.
Responsable: Gerente- Conferencista.
Alcance: Todo el talento humano.
Periodicidad: Cada semestre.

° Planificacion del programa de capacitacion.

° Definir el perfil profesional del conferencista.

° Seleccionar al profesional y establecer monto de pago por su servicio.
Procedimiento:
° Abastecerse de los materiales y equipos necesarios para la conferencia.
° Preparar el espacio fisico donde se realizara la conferencia y taller.

° Realizar convocatoria al talento humano.

° Sequir itinerario para la conferencia y taller.

° Cancelar honorarios a conferencista

Dotar al talento humano de los conocimientos tedricos y practicos en

Conclusiones: ., . .
atencion y servicio al cliente.

PROVEEDOR Y PRESUPUESTO

Proveedor Direccion Contacto Detalle Valor
Ing. en
Marketing 0997845603 Contrato
............. . $ 250
conferencia-taller
Patricio Pilco
Libreria = | .oooeveeiiis | Suministros varios $20
Alimento
Portal del Rio AV. | $75
Presupuesto Total $ 345

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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a) Disefo del programa de capacitacion.

Gréfico 47: Programa de capacitacion.

Programa de capacitacion en servicio y atencién al cliente

1. Actividad de la institucion.

Servicio de realizacion de eventos, y suministro de bebidas y alimentos preparados.

2. Justificacién

Partiendo de la frase que dice “La razon de ser de una empresa es el cliente”, una empresa debe
hacer todo para cumplir, satisfacer y superar las expectativas del cliente. Pero no solo el cliente
externo es importante sino también el interno, es decir el recurso humano de la empresa, por
ello el recurso humano de toda empresa debe sentirse satisfecho en primer lugar con su
ambiente de trabajo, remuneracion y trato. Un recurso humano satisfecho brindard un mejor
servicio al cliente externo, por ello es necesario e importante realizar una capacitacion que dé a
conocer la manera de generar un ambiente laboral adecuado y posteriormente la manera de

prestar un servicio y atencion al cliente idoneo.

Objetivo general:

Dotar al talento humano de las técnicas y herramientas correctas en atencién y servicio al
cliente.

3. Objetivos especificos:

Dotar al talento humano de los conocimientos tedricos claves en atencion y servicio al cliente.

Generar en el talento humano ideas creativas para el proceso de interaccion con el cliente.

Realizar actividades que lleven a la practica los conocimientos de la conferencia.

4. Meta:

Capacitar a todo el personal de Portal del Rio en atencion y servicio al clientes.

5. Actividades:

Conferencia

Taller

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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b) Actividades de la conferencia.

Grafico 48: Itinerario conferencia.

Conferencia de atenciony servicio al cliente.

Duracion de la conferencia: 8 horas

Tematica de la conferencia

1. Empoderamiento del talento humano

08:00 am
a
09:45 am

Filosofia de la empresa.

Talento humano satisfecho.
Proceso de empoderamiento del talento humano con la empresa.

Trabajo en equipo.

Break de 15 minutos

2. El cliente

10:00am
a
12:00 pm

Tipos de clientes.

Gustos y preferencias de los clientes.
Satisfaccion del cliente.

Expectativas del cliente.

Técnicas de negociacion y manejo de conflictos.

Receso de almuerzo 30 minutos

3. Servicio al cliente

12:30 pm
a
14:15pm

Importancia del servicio al cliente.
Elementos del servicio al cliente.
Caracteristicas del servicio al cliente.
Principios y valores del servicio al cliente.

Break de 15 minutos

4. Atencion al cliente

a
16:00 pm

La psicologia de la atencion y principios basicos de la atencion al cliente.

14:30pm | Tipos de atencion.

La escucha activa y la comunicacion.
Fases de la venta y la atencion al cliente.
Proceso de atencion al cliente.

Fuente: Yajaira
Autor: Yajaira J

Jimpikit
impikit
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c) Actividades del taller.

Grafico 49: Itinerario taller.

Taller de atencion y servicio al cliente
Duracion del taller: 8 horas
Actividades del taller
Atencion y servicio al cliente
9:00 am |° Practica para identificar tipos de cliente y forma de abordarlos.
a ° Identificar elementos del servicio al cliente.
12:30 pm | Describa en que consiste las fases de atencion al cliente.
° Escriba como le gustaria que le atendieran cuando visite un negocio.
Receso almuerzo 30 minutos
° Analice las actuales politicas de atencion y servicio al cliente.
° Proponga nuevas ideas para mejorar las politicas de atencién y servicio al
cliente.
13:00 pm s . . . o
a ° Andlisis grupal del actual instructivo de procedimiento con él cliente.
16:00 pm | ° Realice sugerencias para mejorar actual instructivo de interaccion con el
cliente.

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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4.2.6.4 Estrategia n° 4: Venta Personal de “Paquete Premium Graduados”.

Tabla 22: Venta personal.

PLANTEAMIENTO

estratégico:

Nombre de la
Talentos en accion.
Estrategia.
Objetivo Generar mayores ventas a través de una atencion personalizada y cordial

gue garantice la satisfaccion total del cliente.

Responsable:

Gerente- talento humano

Alcance:

Todo el publico

Periodicidad:

Permanente.

Procedimiento:

° Desarrollar la propuesta nuevo servicio “Paquete Premium Graduados”.

° Realizar lista de universidades que el talento humano va visitar.

° Disefiar e imprimir el material que se va utilizar para socializar el
servicio “Paquete Premium Graduados™.

° Planificar las actividades a realizar para la socializacion de la idea con el
talento humano.

° Convocar al talento humano a reunion para la socializar la propuesta.

° Preparar al talento humano para promover el producto y concretar valor
de pago por dia de trabajo.

° Organizar al talento humano en grupos y horario.

° Cancelar salarios y entregar al talento humano de los materiales que
utilizaran para promover el servicio ‘“Paquete Premium Graduados”.

Conclusiones:

Generar ventas e influir en la intencion de compra del servicio.

PROVEEDOR Y PRESUPUESTO

Proveedor Direccion Contacto Detalle Valor

publicidad OK. | ..o | o Disefio e impresion | ¢/,
hojas informativas

Portal del Rio Pago dia de trabajo $288

Presupuesto Total $ 320

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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a) Disefo hoja informativa.

Grafico 50: Disefio hojas informativas del servicio “Paquete Premium Graduados”

R “Paquete Premium Graduados”
(ESTAIN
& OZnl &

1 ettt & L Fiestas para graduados

“No pierdas la oportunidad de llevarte un gran recuerdo junto a tu familia y amigos conmemorando
una ocasion especial, decidete y arma y tu fiesta ya”

El servicio incluye:

° Menu gourmet o comida nacional y postre.
° Bebidas alcoholicas o sin alcohol.

° Protocolo y etiqueta

° Itinerario de actividades organizado.

° Mesas organizadas por familias.

° Invitacién a nombre de la familia.

° Decoracion.

° Dj-animador

° Manteleria y vajilla.
° Salén y mobiliario.

° Alfombra roja en la entrada.

Detalles del servicio: Capacidad: 100 invitados
Mesa de bocadillos: Charola de bocadillos de sal y dulce, decoracién con fruta, ponche.

Menu: 2 carnes, pollo, res o cerdo 100 gr, vegetales y proteinas, postre sencillo.
Bebida: Copa de vino o copa de jugo.

Invitacion: La invitacion se dirigird a la familia y tendra pase para 4 o mas personas segun se detalle
en el contrato.

Recuerdos: Fotografia en la cena.

Organizacion de las mesas: El graduado y 3 invitados por mesa.

Costo: El valor estimado del evento es de 1400 (El costo puede disminuir dependiendo del nimero
de personas)

Pago: Al contado, o acceda a un plan acumulativo que solo Portal del Rio te ofrece.
Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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b) Organizacién del talento humano.

Tabla 23: Grupos para promocion de “Paquete Premium Graduados”.

Grupo | Némina | Actividades Dias | Horas Lugares
Grupo | Sandra Promocionar servicios Martes | 13:00 pm | UNACH
A a
Mera Entregar hojas informativas | Jueves | 15:00 pm | via Guano
Pegar afiches
Mishell Promocionar servicios Martes | 13:00 pm | UNACH
Andrade | Entregar hojas informativas | Jueves a dolorosa
Pegar afiches 15:00 pm
Grupo | Fernanda | Promocionar servicios Martes | 13:00 pm | UNACH
B Sanchez | Entregar hojas informativas | Jueves a terminal
Pegar afiches 15:00 pm
Alexandra | Promocionar servicios Martes | 13:00 pm
Jiménez | Entregar hojas informativas | Jueves a
Pegar afiches 15:00 pm | ESPOCH
Grupo | Mariela Promocionar servicios Martes | 13:00 pm
C Granizo Entregar hojas informativas a
Pegar afiches Jueves | 15:00 pm | Uniandes

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit
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4.2.6.5 Estrategia n° 5: Determinar incentivos de compras.

Tabla 24: Descuentos y obsequios.

PLANTEAMIENTO

Nombre de la
estrategia.

Dias locos en Portal del Rio.

Objetivo
estratégico :

Generar mayores ventas a través de una atencion personalizada y
cordial que garantice la satisfaccion total del cliente.

Responsable:

Gerente- Talento humano.

Alcance:

Permanente.

Periodicidad:

Solo en fechas festivas.

Procedimiento:

° Analizar la cartera de servicios y determinar el tiempo de promocién.

° Crear ofertas y promociones llamativas.

° Solicitar el disefio e impresion de volantes promocionales.

° Determinar lugares con mayor transito de personas y organizar grupos
para repartir volantes.

Conclusiones:

Informar mediante volantes al publico sobre las actuales promociones y
descuentos que la empresa ofrece en ciertos servicios con el fin de generar
ventas.

PROVEEDOR Y PRESUPUESTO

Proveedor Direccién Contacto Detalle Valor
Disefio e

Publicidad Ok |.............. | oo impresion de | $ 150
volantes

Presupuesto Total $ 150

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit

a) Descuentos y obsequios.

Tabla 25: Descuentos y obsequios

Descuentos y obsequios

Obsequios

Eventos

2 rondas de cocteles gratis o 2 charolas de bocaditos extras

Preparacion de

alimentos y bebidas

En contratos de mas de 50 platos se obsequiara un charol de
bocadillos de sal o dulce.

En contratos de més de 50 jarras de cocteles se obsequiara 1
jarras mas o 2 snacks.

Descuentos

Pagos al contado

Para cualquiera de los servicios contratados se fija una 2% en
valores menores a $300, descuento del 5% siempre que supere
los $ 300 y del 20% en valores mayores a $ 600.

Para montos inferiores se establece un descuento del 2%.

Planes acumulativos

Descuento del 1%.

Fuente: Yajaira Jimpikit
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Autor: Yajaira Jimpikit

b) Disefio volantes.

Gréafico 51: Volantes informativos.

Realiza tu evento con nosotros y con tu pago te da-
mos un descuento del 4%.

Si contratas nuestro servicio de preparacion de bebi-
das y alimentos llévate obsequios extras..!!

portalderio®normalill.com
f emac oA e e ——
-~ e See . i
= .- #325a001s
N B il e S e

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit

~
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4.2.7 Evaluaciony Control

La técnica a utilizar para evaluar los avances serad la del seméaforo del Balance Score
Card por su facil y clara visualizacion de colores rojo, amarillo y verde. Si el avance
esta sobre el 80 y 100% se usa el color verde, si esta sobre el 80 y 70% se utilizara el
color amarillo y si tiene un valor inferior al 70% sera de color rojo.

Dicha evaluacion se realizara trimestralmente.

Gréafico 52: Balance Score Card

Portal del Rio
Balance Score Card

Nivel de cumplimiento - 70-80% 80-100%

Trimestre | Trimestre | Trimestre | Trimestre

N.- Estrategias I Il n v
1123|123 ]1f[2|3]1[2]3

Propuesta de organigrama funcional.

Renovacion del punto de venta.

Disefio de productos comunicacionales.

Capacitacion del talento humano en atencion y servicio al cliente.
Venta Personal del “Paquete Premium Graduados”.
Promociones y descuentos.

ojoalbd|lwIN |-

Fuente: Yajaira Jimpikit
Autor: Yajaira Jimpikit

4.2.8 Recursos utilizados en el proyecto

Recurso humano: El gerente sera la principal colaborador y gestor del desarrollo de la

propuesta, ademas se contara con la colaboracion de:

e Un asesor comercial.
e Los 5 personas miembros de la empresa, entre ellos chef/mesero, jefe de cocina y el

gerente.

Recursos Materiales: Suministros de oficina, recursos tecnolégicos como computadoras

y el servicio de internet
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Recursos Econdmicos: Para la realizacion y ejecucion de la Planificacion Estratégica, se
hace una estimacién que la inversion de $ 4581, valor que sera distribuido para todas las

actividades anteriormente detalladas durante el afio.

Tabla 26: Presupuesto total del proyecto

PRESUPUESTO TOTAL DE IMPLEMENTACION DE ESTRATEGIAS DE PORTAL DEL RIO

COSTE COSTO
ESTRATEGIAS ACTIVIDADES TOTAL
Realizar un analisis minucioso del espacio fisico destinado para la oficina, s 500
definir cambios necesarios y especificar caracteristicas deseados. '
Buscar empresa dedicada a remodelacion de interiores y entablar un $ 500
didlogo de negociacion con la empresa sobre costos y tiempo del trabajo !
1 Renovacion del punto de venta. Detallar condiciones del contrato (tiempo, costos) y firmar. S 5,00 $ 2.833,00
Entregar anticipo para dar marcha al trabajo. $ 600,00
Realizar visitas frecuentes y necesarias para supervisar el avance del
. o $ 10,00
trabajo de remodelacion.
Comprar artefactos y muebles para decorar oficina y aperturar
. . $ 1.208,00
atencion al cliente.
Terminar contrato deremodelacion y cancelar saldo restante $ 1.000,00
Determinar la informacién necesaria de la empresa que se plasme
en el material informativo. S 10,00
2 Disefio de productos comunicacionales, Realizar disefio de logotipo y elaboracion de tripticos y afiches y $ 510,00
llaveros. S 70,00
Imprimir material publicitario. $415
Disefio de fan page de Portal del Rio en Facebook. $ 15,00
Planificacion del programa de capacitacion. $ 50,00
Definir el perfil profesional del conferencistay establecer monto de pago
por su servicio. S 5,00
Seleccionar al profesional $ 15,00
3 Programa de capacitacion del talento humano. Abastecerse de los materiales y equipos necesarios para la conferencia | $ 20,00 [ $ 430,00
Preparar el espacio fisico donde se realizara la conferencia y taller. $ 10,00
Realizar convocatoria al talento humano. S 5,00
Seguir itinerario para la conferencia y taller. $ 75,00
Cancelar honorarios a conferencista $ 250,00
Desarrollar la propuesta nuevo servicio “Paquete Premium Graduados”. | $ 50,00
Realizar lista de universidades que el talento humano va visitar. $ 5,00
Disefiar e imprimir el material que se va utilizar para socializar el servicio
“Paquete Premium Graduados”. $ 150,00
Planificar las actividades a realizar para la socializacion de la idea con el
talento humano. $ 10,00
Venta Personal de “Paquete — o
4 . . q Convocar al talento humano a reunion para la socializar la propuesta. $ s500|$ 53800
Premium Graduados™. -
Preparar al talento humano para promover el producto y concretar valor
de pago por dia de trabajo. $ 20,00
Organizar al talento humano en grupos y horario. $ 10,00
Cancelar salarios al talento humano y entregar al talento humano de los
materiales que utilizaran para promover el servicio “Paquete Premium
Graduados™. S 288,00
Analizar la cartera de servicios y determinar el tiempo de promocién. $ 10,00
Crear ofertas y promociones llamativas. $ 100,00
5 Determinar incentivos de compras. Solicitar el disefio e impresion de volantes promocionales. $ 150,00 | $ 270,00
Determinar lugares con mayor transito de personas y organizar grupos
para repartir volantes S 10,00
TOTAL $ 4.581,00

Fuente: Yajaira Jimpikit

Autor: Yajaira Jimpikit
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CONCLUSIONES:

» Después de analizar el entorno de la empresa Portal del Rio se puede manifestar que
existen muchos aspectos positivos y negativos en relacion la empresa tanto nivel
interno y externo, con el fin de mejorar el desempefio de la empresa algunos de ellos
pueden ser mejorados y contrarrestados segun su origen.

» En base al diagndstico realizado a la empresa Portal del Rio se logro determinar que
es una empresa que cuenta con los elementos y recursos necesarios para desarrollar
exitosamente su giro comercial, actualmente no cuenta con estrategias de marketing
efectivas que capten la atencion del cliente e influya en la decision de compra del
servicio, lo cual genera bajas ventas y poco reconocimiento del publico.

» Se disefiaron estrategias de marketing adaptables y aplicables a la microempresa
Portal del Rio las cuales van acorde a los requerimientos del mercado y la empresa,
las mismas que fueron formuladas posterior a un analisis y diagnodstico de la

empresa y su entorno y un estudio de mercado.
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RECOMENDACIONES:

Se recomienda a la empresa realizar analisis constantes de su entorno con el
propdsito de determinar factores positivos o0 negativos que pueden afectar o
contribuir al bienestar de la empresa.

Se recomienda a la empresa realizar diagnosticos del desempefio de la empresa en
relacion a su entorno con el fin de determinar el panorama real de la empresa frente
al mercado, cuya informacion posteriormente ayudara en la toma decisiones.

Se recomienda dar seguimiento y control a cada una de las estrategias de ser
implementadas en la empresa con el propésito de conocer el avance de cada una de

sus actividades.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionario encuesta.

MICROEMPRESA PORTAL DEL RIO

CUESTIONARIO
Genero F M 1] [ ] Edad:............

1.- ¢ Realiza usted eventos sociales, cenas o reuniones? Sefiale.

a)sl [ by NO []

2.- ¢Qué acontecimiento celebra usted con un evento, cena o reunion social?

Escriba uno.

3.- ¢Conoce usted la microempresa Portal del Rio? Sefiale.

a) sI [ byNO []

4.- ¢Sabia usted que Portal del Rio es una empresa que brinda el servicio de

realizacion de eventos y suministro de alimentos y bebidas preparadas?

a) SI ] byNO [

5.- ¢En su cotidianidad ha observado algun anuncio o ha leido volantes
publicitarios de la empresa Portal del Rio?

a)si [ byNO []

6.- ¢Al momento de realizar un evento social, cena o0 reuniéon por un motivo

especial contrataria usted a profesionales dedicados a este tipo de actividad?

a)sI [ b) NO 1

7.- ¢En cudl de estas caracteristicas se fija usted en un evento, cena 0 reunion

social? Sefiale

a) Menu ]
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b) Decoracion 1]

¢) Organizacion 1]

d) Espacio fisico ]

8.- ¢Con qué frecuencia conmemora usted una fecha u ocasion especial con un
evento, cena o reunion social?
a) Mensual

b) Bimensual

c) Trimestral

d) Semestral

oo

e) Anual

9.- ¢ Qué aspectos considera importante al momento de contratar un servicio para

la realizacion de un evento, cena o reunion social? Sefale.

a) Variedad de productos ]
b) Calidad del servicio o producto 1]
¢) Precios, promociones y descuentos [_]

10.- ¢Le parecen asequibles los precios de los servicios que oferta Portal del Rio

para la realizacion de un evento social, cena o reuniéon?

Servicio Detalles Costo C/U
Menu simple: Una carne, proteinas, bebida. $ 10,00
Preparacion Alimentos Men_u sencillo: Dos carnes, proteinas, bebida y postre $ 12,00
sencillo.
Mend fino: Dos carnes, proteinas, bebida y postre fino. $ 14,00
Cocteles sencillos : un tipo de trago y otros ingredientes 700
(jarra) $ 7
Preparacion Bebidas - - P
Cocteles lujosos : dos o mas tipos de tragos y otros $ 10,00

ingredientes (jarra)

Botella de champagne, 3 bocaditos diferentes de dulce y sal
Mesa de Bocaditos (30 unidades). (incluye flores, platos, copa y manteles y|$ 50,00
decoracion de la mesa)

Vajilla, mend, salén de recepciones con inmobiliario
Eventos completo, Dj animador, parlantes, micréfono e infocus, | $1600,00
meseros, decoracién. Capacidad 100 personas.

a)si [ b) NO ]
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11.- ;Con estos precios contrataria usted el servicio de Portal del Rio para realizar

un evento, cena o reunién social?
a)sl [ b) NO ]

12.- ¢En qué cree usted que se debe enfatizar Portal del Rio para dinamizar la

comercializacion de sus servicios? Senale uno.

a) Publicidad ]
b) Atencidn y servicio al cliente ]
¢) Promociones y descuentos 1]
d) Diferenciacién del producto ]

13.- {Qué medio de comunicacién cree usted que es el ideal para dar a conocer de

forma masiva a Portal del Rio y sus servicios?

a) Tv 1]
b) Radio 1]
c) Prensa escrita 1
e) Internet 1]

14.- ;Conoce o0 ha escuchado usted de alguna empresa dedicada a la misma

actividad de Portal del Rio? Escriba su nombre.

Gracias por su gentil colaboracion.
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Anexo 2: Fotos de la encuesta

Anexo 4: Fotos de salon de eventos.
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Anexo 5: Fotos cocina y vajilla

Anexo 6: Ingresos netos de Portal del Rio en el afio 2015.

PORTAL DEL RIO _
INGRESOS NETOS DEL ANO 2015

Servicio Numero | Valor Numero platos Ingreso neto $
contratos

Menu simple 15 $10 1100 2290,00

Menu sencillo 14 $12 1015 3778,40

Eventos 2 200 1238,00

Total 7306,4
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