UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Trabajo de Investigacion Previo a la Obtencion del Titulo de

Ingeniero en Marketing y Gestion de Negocios
TEMA: “Estrategias de Marketing y su incidencia en el
Volumen de Ventas del Restaurant de la Empresa Parador
Turistico “EL IMPERIO REAL” de la Ciudad de Salcedo”
AUTOR: MAYRA DEL ROSARIO FERNANDEZ PORRAS
TUTOR: Ing. MBA. Jaime Arroyo

AMBATO-ECUADOR
2011



Ing. MBA. Jaime Arroyo
CERTIFICA:

Que el presente trabajo ha sido prolijamente revisado. Por lo tanto autorizo la
presentacion de este Trabajo de Investigacidn, el mismo que responde a las normas

establecidas en el Reglamento de Titulos y Grados de la Facultad.

Ambato, julio de 2011

Ing. MBA. Jaime Arroyo
TUTOR



DECLARACION DE AUTENTICIDAD

Declaro que las ideas expuestas en la presente Tesis de Grado son de mi absoluta

autenticidad y responsabilidad; a excepcion de las citas bibliograficas.

Mayra del Rosario Fernandez Porras
C.1. 0503261448
AUTOR



APROBACION DE LOS MIEMBROS DEL TRIBUNAL DE GRADO

Los suscritos Miembros del Tribunal aprueban la presente Tesis de Grado, la misma
que ha sido elaborada de conformidad con las disposiciones reglamentarias emitidas

por la Facultad de Ciencias Administrativas de la Universidad Técnica de Ambato.



DEDICATORIA

A mi esposo Diego que juntos de la mano, con amor,
esfuerzo y dedicacion recorrimos el camino para llegar a
la culminacion de este gran objetivo y suefio, a la razén de
mi vida, mi hijo Juan Diego que con su dulce sonrisa e
inocente mirada me motivo a no desmayar y seguir

adelante.

A mis padres Marcelo y Marieta de quienes tengo un
apoyo incondicional, hoy se ve reflejado en este gran
logro que su sacrificio no fue en vano y dio resultados

positivos.

A mi angel de la guarda Jos que desde el cielo me guia,

cuida y protege en mi diario vivir.

Mayra Fernandez Porras



AGRADECIMIENTO

Agradezco a Dios, por acompafiarme en el dia a dia, por haberme
dado la sabiduria necesaria para culminar mi carrera con éxito y en

especial por haberme regalado una familia maravillosa.

Gracias a toda mi familia por su apoyo y confianza y por esas palabras

de aliento que me ayudaron a seguir adelante.

A todos quienes conforman Parador Turistico “El Imperio Real”, por

haberme dado la apertura para realizar este trabajo.

A mi Profesor de Seminario Ing. Fabian Chavez y a mi Director de
Tesis Ing. MBA. Jaime Arroyo, por el gran apoyo que me brindaron

para la culminacion de este logro.

También a todos y cada de mis queridos maestros que semestre a
semestre sembraron en mi conocimientos que me han sido de gran

ayuda en el desarrollo de este trabajo.

Vi



INDICE GENERAL

PAGINAS PRELIMINARES

Portada

Aprobacion del tutor
Declaracion de autenticidad
Pagina de aprobacién por el Tribunal de Grado
Dedicatoria
Agradecimiento

indice General

indice de Tablas

indice de Graficos

indice de Anexos

Resumen Ejecutivo
INTRODUCCION

CAPITULO |

1. EL PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
1.2.1 Contextualizacion

1.2.2 Anadlisis Critico

1.2.3 Prognosis

1.2.4 Formulacion del Problema

1.2.5 Preguntas Directrices

1.2.6 Delimitacion del Objeto de Investigacion
1.3 JUSTIFICACION

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

1.4.2 Objetivos Especificos

vii

vii

Xi

xii

© O© O 00 N o o o1 oL W N NN DN



CAPITULO II
2. MARCO TEORICO
2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS
2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA
2.3 FUNDAMENTACION LEGAL
2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES
2.4.1 Definicion de las Categorias
2.5 HIPOTESIS
2.6 VARIABLES DE LA HIPOTESIS
CAPITULO 111
3. MARCO METODOLOGICO
3.1 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION
3.2 MODALIDAD BASICA DE LA INVESTIGACION
3.3 TIPO DE INVESTIGACION
3.4 POBLACION Y MUESTRA
3.5 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
3.6 RECOLECCION DE INFORMACION
3.7 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION
CAPITULO IV
4. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS
4.1 ANALISIS DE RESULTADOS E INTERPRETACION DE DATOS
4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS
4.2.1 Formulacion de la hipotesis
4.2.2 Definicion del nivel de significacion
4.2.3 Eleccion de la prueba estadistica
4.2.4 Zona de aceptacion o rechazo
CAPITULO V
5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 CONCLUSIONES
5.2 RECOMENDACIONES

viii

10
10
12
13
14
15
41
42

43
43
44
44
45
46
50
51

52
52
71
71
72
72
76

78
78
81



CAPITULO VI

6. PROPUESTA 83
6.1 TEMA 83
6.1.1 Datos Informativos 83
6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA 84
6.3 JUSTIFICACION 85
6.4 OBJETIVOS 86
6.4.1 Objetivo General 86
6.4.2 Objetivos Especificos 87
6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD 87
6.6 FUNDAMENTACION TEORICA 89
6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO 97
6.7.1 Filosofia 97
6.7.1.1Mision 97
6.7.1.2 Vision 98
6.7.1.3 Valores Empresariales 98
6.7.1.4 Politicas 99
6.7.2 Analitica 100
6.7.2.1 Andlisis Macro y Micro Ambiente 100
6.7.2.2 Analisis Interno 105
6.7.2.3 Analisis Externo 106
6.7.2.4 FODA 106
6.7.2.5 Participacion en el mercado (Matriz BCG) 108
6.7.3 Operativa 110
6.7.3.1 Objetivos Estratégicos 110
6.7.3.2 Estrategias operacionales 110
6.7.3.3 Plan de accion 111
6.7.4 Matriz de actividades 142
6.8 ADMINISTRACION 144
6.9 PREVISION DE LA EVALUACION 146
BIBLIOGRAFIA 147



Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.
Tabla No.

Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.
Grafico No.

Gréfico No.

o oA WD B

© o0

10
11
12
13
14

o o1 B~ WD

© o0

Grafico No. 10

INDICE DE TABLAS

Conocimiento de la empresa

Accesibilidad de precios

Preferencia en servicios

Implementacion de nuevos servicios
Frecuencia de visita

Promociones por parte de la empresa
Fechas u ocasiones para promociones
Porcentaje de satisfaccion de necesidades
Medio de comunicacion por el cual
existencia de la empresa

Forma de pago

se entero

Calificacion de los productos y servicios de la empresa

Valores reales
Frecuencia esperada
Chi cuadrado

INDICE DE GRAFICOS

Conocimiento de la empresa

Accesibilidad de precios

Preferencia en servicios

Implementacion de nuevos servicios
Frecuencia de visita

Promociones por parte de la empresa
Fechas u ocasiones para promociones
Porcentaje de satisfaccion de necesidades
Medio de comunicacién por el cual
existencia de la empresa

Forma de pago

se entero

53
54
56
58
60
62
63
65
de Ia
66
68
70
73
74
75

53
55
57
59
61
62
64
65
de la
67
69



Grafico No. 11
Gréfico No. 12

Anexo 1
Anexo 2
Anexo 3
Anexo 4
Anexo 5
Anexo 6
Anexo 7
Anexo 8
Anexo 9
Anexo 10
Anexo 11
Anexo 12
Anexo 13

Calificacion de los productos y servicios de la empresa
Chi cuadrado

INDICE DE ANEXOS

Encuesta

Hoja de stock de productos
Hoja de pedido de bodega
Tarjeta de consumo
Auspicio 4X4

Coctel de bienvenida
Presentacion artistica
Arreglos florales

Forros y lazos de sillas
Cuna radial

Péginas amarillas
Catering y eventos

Entrega a domicilio

Xi

70
77

151
155
156
157
158
159
160
161
162
163
164
165
166



Resumen Ejecutivo

La empresa Parador Turistico “El Imperio Real” estd en el mercado por mas de 10 afos,
dentro de los cuales ha experimentado altos y bajos dentro del ambito empresarial, hoy
en dia la competencia en este tipo de negocios es mayor, convirtiéndose esto en una

gran amenaza para la empresa, ya que sus ventas han disminuido notablemente.

Es por esto que el presente trabajo de investigacion estd enfocado en el desarrollo de
estrategias de marketing, las mismas que con su aplicacion nos permitiran mejorar el
nivel de ventas y por ende los ingresos econdémicos, logrando asi que la empresa crezca

en el mercado.

Los datos arrojados por la investigacion de campo mediante la aplicacion de encuestas a
los clientes de la empresa nos indican que muchos de ellos consideran que los precios
no son accesibles pero que sus productos si satisfacen sus necesidades, también nos
supieron indicar que les gustaria que se implementen nuevos servicios, asi como

también promociones por parte de la empresa.

Es por eso que la propuesta esta basada en el disefio de estrategias de producto, precio,
plaza, promocion y servicio, las cuales estan direccionadas tanto a colaboradores de la
empresa como a los clientes, una vez implementadas estas estrategias veremos una
mejora en cuanto al desempefio del personal, ya que estaran en la capacidad de brindar
un mejor servicio y atencion al cliente, logrando la satisfaccion total del mismo,
convirtiéndose este aspecto en una fortaleza para la empresa, lo que le permitira ser mas
competitiva en el mercado y lograr el desarrollo y cumplimiento de los objetivos

planteados.

xii



INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como proposito implementar estrategias de marketing las
cuales estan enfocadas hacia el incremento del volumen de ventas de la empresa
Parador Turistico “El Imperio Real”, asi como el desarrollo y cumplimiento de los

objetivos de la investigacion.

Para la elaboracion de este trabajo fue necesaria la realizacion de una investigacion
bibliografica o documental, por medio de la cual se pudo obtener informacion clara y
precisa relacionada con el problema objeto de estudio, también se realizd una
investigacion de campo la cual nos permitié obtener informacion primaria, mediante la

aplicacion de encuestas a los clientes de la empresa.

El principal propdsito de esta tesis es desarrollar e implementar estrategias de
marketing, que permitan a la empresa mediante su aplicacion mejorar los ingresos

econdémicos, permitiéndole asi mejorar su desarrollo empresarial.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 TEMA DE INVESTIGACION

Estrategias de marketing y su incidencia en el volumen de ventas del restaurant de la
empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” de la ciudad de Salcedo.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La carencia de estrategias de marketing y su incidencia en el volumen de ventas del
restaurant de la empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” de la ciudad

de Salcedo



1.2.1 Contextualizacion

Actualmente en el Ecuador tanto pequefias, medianas y grandes empresas, para hacer
frente a los desafios y oportunidades de la época, deben aplicar toda su capacidad para
ganar visibilidad, con una clara y decidida orientacion al cliente, constante creacion de
valor e innovacion continua, convirtiéndose estos en los aspectos esenciales para

sobrevivir y prosperar en un mercado hiper competitivo como el actual.

Las grandes empresas que hoy en dia laboran dentro del pais tiene un panorama mas
claro acerca del marketing y todo lo que este con lleva y como lo deben aplicar para
mantenerse en el lugar al que han llegado, es decir para respaldar su posicionamiento,
sus utilidades, sus ganancias entre los principales objetivos que estas tienen, mientras
que las empresas de menor dimension son las que tienen que afrontar todos estos retos
con un mayor grado de dificultad, también para las Pymes el marketing tiene que
convertirse en un aliado esencial que contribuya a ganar competitividad, liderar en el
mercado e incrementar sus volumenes de ventas, para lo cual las estrategias de
marketing deben ser aplicadas de manera correcta y en el momento oportuno para asi

estar siempre delante de la competencia.

Un claro ejemplo de la correcta aplicacion de estrategias de marketing es la campafia
que realiza el Gobierno Nacional con la Corporacién Mucho Mejor Ecuador, la cual esta
representada con la huella tricolor, esta Corporacion realiza campafas que incentivan al
consumo de los productos nacionales de muy buena calidad, a la misma se han afiliado
450 empresas y cada afio se suman un promedio de 40 mas, los principales resultados
obtenidos con la aplicacion de esta estrategia es el posicionamiento en el publico y el

incremento de ventas y utilidades de las empresa afiliadas.



Dentro de la provincia de Cotopaxi pocas empresas aplican estrategias de marketing las
mismas que en ocasiones son aplicadas de manera incorrecta, lo cual no permite obtener
los resultados esperados, esto se debe a que no cuentan con un departamento de
marketing dentro de la empresa o con la guia de un profesional, teniendo como efecto
resultados negativos, los mismos que no favorecen al desarrollo empresarial y por ende

han desarrollo provincial.

PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” ofrece tanto al mercado local como
nacional productos y servicios de calidad, ya que la empresa cuenta con Restaurante,
Heladeria, Sala de recepciones y su préximo servicio Hospedaje, esperando asi ser una
empresa lider dentro de su actividad y a la vez lograr reconocimiento a nivel nacional e

internacional.

Esta empresa esta ubicada en la ciudad de Salcedo, Provincia de Cotopaxi, en la AV.

Jaime Mata Yerovi.

El principal problema dentro de la empresa es que no existe la aplicacion de estrategias
de marketing, lo que incide en el crecimiento y desarrollo de la misma, afectando

directamente al volumen de ventas.

La aplicacion de estrategias de marketing en la empresa nos permitira proyectar una
nueva imagen empresarial hacia la sociedad, asi como también alcanzar el

posicionamiento deseado y por ende el incremento en sus ventas.



1.2.2 Analisis Critico

De acuerdo al analisis, el incremento de los precios en los productos y servicios que

ofrece la empresa da como efecto el decremento del volumen de ventas.

Otra causa es la carencia de estrategias de marketing, dando como resultado la falta de
posicionamiento de la empresa, las mismas que con una adecuada aplicacién ayudara
que la empresa de a conocer los productos y servicios que oferta para de esta manera

inducir a su compra.

Se debe tomar en cuenta que las estrategias de marketing en la actualidad son de gran
importancia para el posicionamiento de una marca o empresa tanto a nivel local,
nacional e internacional segun sean las necesidades de las mismas y por ende para el

incremento del volumen de ventas.

Una adecuada eleccién y aplicacion de las estrategias de marketing en la empresa
permitiran lograr las metas planteadas en cuanto a posicionamiento de la marca,
logrando asi el incremento de su cartera de clientes como también del volumen de

ventas.

1.2.3 Prognosis

Los efectos que genera la falta de estrategias de marketing en PARADOR TURISTICO
“EL IMPERIO REAL” son: bajo nivel de ventas, desconocimiento de la marca y

desinterés por parte de los clientes, al no solucionar este problema se puede dar como



consecuencia que los competidores ofrezcan mejores productos y/o servicios, los
mismos que podrian ser de gran interés hacia nuestros clientes, provocando que busquen
a la competencia, perjudicando a la empresa por lo que la misma seguiria igual e incluso

peor.

1.2.4 Formulacién del problema

¢Como incide la carencia de estrategias de marketing en el volumen de ventas de los
productos y servicios que ofrece PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” de la
ciudad de Salcedo?

1.2.5 Preguntas directrices

¢De qué manera influye la carencia de estrategias de marketing en los productos y
servicios que ofrece la empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”?

¢Qué factores determinan el volumen de ventas en los productos y servicios en la
empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”?

¢Qué estrategias de marketing son las adecuadas para incrementar el volumen de ventas
en la empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”?



1.2.6 Delimitacion del problema

Limite de Contenido
Campo: Administrativo
Area: Marketing
Aspecto: Ventas

Limite Espacial

Razon Social: Parador Turistico “El Imperio Real”
Provincia: Cotopaxi

Ciudad: Salcedo

Direccion: Av. Jaime Mata Yerovi

Ecuatorial
Motors

Jos cars

THHHEL]

Jos Talleres

L i

Limite Temporal
Enero - julio 2011



1.3 JUSTIFICACION

En la actualidad las organizaciones para crecer y permanecer en una posicion excelente
en su entorno laboral generando resultados eficientes y eficaces, necesita tener un buen
nivel de posicionamiento, es decir saber que estrategias de marketing vamos aplicar,
para que la empresa llegue hasta nuestros clientes y consumidores y tener aceptacion en
el mercado, logrando el posicionamiento deseado para el cumplimiento de objetivos y

metas propuestas.

He escogido este problema ya que es viable porque puedo aplicar conocimientos
adquiridos en cada una de las etapas de mi vida estudiantil universitaria, ademas de que
es un tema de vital importancia ya que sin estrategias de marketing adecuadas, a una
empresa le sera dificil darse a conocer en el medio y peor aun obtener los beneficios

deseados.

Al solucionar este problema PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”
fortalecerd su imagen empresarial ante la sociedad y sus clientes tanto frecuentes como
ocasionales, teniendo asi una mejor acogida, permitiéndole incrementar su volumen de

ventas y obtener una mejor rentabilidad.

Es factible la aplicacion de estas estrategias de marketing, ya que los beneficios que la
empresa obtendra son: mejor imagen empresarial, incremento en el volumen de ventas,

fidelizacion a sus clientes, y ser objeto de un antecedente investigativo.



1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo General

Establecer estrategias de marketing que nos permitan liderar en el mercado para de esta

manera incrementar el volumen de ventas del restaurant del PARADOR TURISTICO
“EL IMPERIO REAL”.

1.4.2 Objetivos Especificos

Identificar los efectos que genera la inadecuada aplicacion de estrategias de
marketing en cuanto al volumen de ventas del restaurant de la empresa
PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”.

Analizar que estrategias de marketing ayudaran a incrementar el volumen de
ventas del restaurant del PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”.

Proponer estrategias de marketing que permitan incrementar el volumen de
ventas del restaurant de la empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO
REAL”.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Articulo tomado de Ministerio de Turismo del Ecuador. 2009. Plan de Marketing
Turistico del Ecuador tendra nueva estrategia a partir del 2010.

(www.ministeriodeturismo.gob.ec)

“Sin duda alguna un antecedente muy importante para esta investigacion es la que el
gobierno desarrollo y la sigue manteniendo para incrementar el turismo nacional,
creando la Marca Turistica Pais, con el slogan “Ecuador, la Vida en Estado Puro” la
misma que ha logrado reconocimiento y posicionamiento a nivel internacional mientras

que a nivel nacional se maneja el slogan “Ecuador es tuyo, recorrelo”

10



Los resultados obtenidos con la aplicacion de este Plan de Marketing Turistico han sido
positivos, ya que se cumplio con el principal objetivo para el afio 2008 que era superar
la barrera de un mill6on de visitas, lo cual se consiguié con el trabajo conjunto de

gobiernos locales, empresas privadas y el Ministerio de Turismo del Ecuador.”

Diario EL COMERCIO. (2010). Suplemento Comercial QBE Seguros Colonial.

“Tomando en cuenta otros tipos de negocios en los que se han aplicado estrategias de
marketing y han obtenido resultados positivos tenemos la compafiia de seguros y
reaseguros Colonial, la cual en base a la aplicacién de estrategias han logrado el
crecimiento de la empresa abarcando en el 2009 el 16% del mercado, siendo lideres en
lineas de negocios como automotores masivos, incendio y agricola ganadero y
desarrollando nuevos mercados como SOAT, Aviacion y Banca Seguros. Esta compafiia
al adoptar el mejoramiento continuo en todos los aspectos del negocio le permite ocupar
el primer lugar del mercado asegurador ecuatoriano y por ende ocupar un lugar entre las
20 mas grandes del mundo. Colonial ha sido merecedor de varios premios de mucha
importancia entre los cuales esta “The Bizz Business Evolved 2010” en Texas, los
reconocimientos fueron en la categorias de: Compafiia Lider en la Calidad de
Administracion, Excelencia en Marketing, Compafiia Inspiradora y Medalla de Bronce
dentro de las empresas mundiales en el pico del Exito y el premio “Empresa
Ecuatoriana 20107, en el cual se resalta la Calidad en el sector asegurador del Ecuador
con el compromiso de la mejora continua galarddon entregado por Latin American

Quality en su edicion Ecuador Quality Summit 2010.”

“Sin duda alguna Coca Cola es la lider en su grupo, esta gran multinacional no solo
aplico estrategias de marketing que al principio no dio los resultados esperados, sino
que tuvieron que reestructurar su marketing y modernizar sus operaciones, lo cual le

permitio recuperar su rentabilidad, maximizarla y crecer en valor de mercado,

11



permitiéndole asi colocarse en una situacion de ganar y ganar. Ahora no solo es la
marca més famosa del mundo, sino la més valiosa, de acuerdo a una investigacion

realizada por Marketing Consultancy Interbrand.”

“KFC es una mas de las grandes empresas que estan aplicando el marketing en el dia a
dia de las mismas, en este caso la estrategia de marketing que esta desarrollando esta
empresa no solo es para su beneficio, sino para la sociedad estadounidense, ya que lanzé
un plan piloto llamado “frescamente arreglados”, el cual se trata de arreglar las

carreteras de por lo menos 5 ciudades importantes de Estados Unidos.

Con esta estrategia KFC les demuestra a sus clientes que no solo esta para ofrecerles
pollo de mejor calidad y frescura inigualable, sino que también les demuestra que se
preocupa por su bienestar y el de sus familias, permitiéndole asi obtener un mejor

posicionamiento y por ende un incremento en sus utilidades.”

Estas empresas nos demuestran que si sabemos aplicar y desarrollar las estrategias de
marketing adecuadas en cada una de las organizaciones se alcanzaran los resultados
esperados, que en la mayoria de los casos son posicionamiento e incremento en el

volumen de ventas.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

La presente investigacion estara determinada dentro del paradigma, critico-propositivo
ya que nos permite conocer el problema tanto tedrico como practico para asi poder

determinar cada una de las causas y los efectos del problema.

12



Tedricamente se podra establecer tanto la variable independiente como la variable
dependiente del problema para asi poder dar soluciones.

Por otro lado me facilitara establecer los diferentes cambios que se den en las variables
para llegar a la comprobacion de la hipétesis, el desarrollo de adecuadas estrategias de
marketing, permitira incrementar el volumen de ventas del restaurant de la empresa
PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” de la ciudad de Salcedo.

Este enfoque investigativo se perfeccionarda usando metodologia de campo,
bibliografico, ya que es un problema que se podra visualizar comparar con la teoria para

aplicar una o varias soluciones.

Finalmente, esta investigacion con el apoyo de los directivos de la empresa, serd veraz
y concreta basada en la honestidad, responsabilidad y ética profesional, lo que permitira
aportar resultados positivos para establecer adecuadas estrategias de marketing en la
empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La ejecucion del siguiente proyecto, se justifica en el Art. 6 del Reglamento a la Ley

Organica de Defensa del Consumidor que dice:

Art. 6.- Publicidad Prohibida.- No se debe realizar publicidad engafiosa o abusiva, la
cual induzca a error en la eleccion del bien o servicio que puedan afectar los intereses y

derechos del consumidor.

13



En la Ley Organica de Defensa del Consumidor en el Art. 9 del Capitulo IV que dice:

Art. 9.- Informacién Publica.- Todos los bienes a ser comercializados deberan exhibir

sus respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo a la naturaleza del producto.

La informacion correspondiente a los bienes y servicios debera incluir, el precio total,
montos adicionales correspondientes a impuestos y otros recargos, de tal manera que el

consumidor conozca el valor final de los mismaos.

Ademas del precio total del bien, debera incluirse en los casos en que la naturaleza del

producto lo permita, el precio unitario expresado en medidas de peso y/o volumen.

2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Formulacién del problema
¢Coémo incide la carencia de estrategias de marketing en el volumen de ventas del
restaurant del PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” de la ciudad de

Salcedo?

X = Estrategias de Marketing
Y = Ventas

14



2.4.1 DEFINICION DE LAS CATEGORIAS

Categorizacion

Administracion

Marketing

Marketing Estratégico

Plan de Marketing

Estrategias

X = De

Marketing

A 4

Estrategias
Competitiva

Estrategias de
Posicionamiento

Estrategias de
Participacion en
el mercado

—> Producto

Marketing
Mix

A 4

Por delante
de la
Competencia

Promocion

(I TRY

5



Comercializacion

Direccién de
Ventas

Plan de Ventas

Estrategias de

Ventas

Ventas

Tipos de
Ventas

Por correo

Busq
obten

Atencién o
recepcion de
pedidos

Apoyo a la
Venta
Personal

pedidos

ueda u
cion de

16

A

Tipos de
Clientes




MARCO TEORICO

Administracion:

“La Administracion, también conocida como Administracion de Empresas, es la ciencia
social y técnica que se ocupa de la planificacién, organizacion, direccion y control de
los recursos (humanos, financieros, materiales, tecnoldgicos, el conocimiento, etc) de la
organizacion, con el fin de obtener el maximo beneficio posible; este beneficio puede

ser econdmico o social, dependiendo esto de los fines que persiga la organizacion.”

Jones, G y George, J. (2006, p. 5) indican que la Administracion es la planeacion,
organizacion, direccion y control de los recursos humanos y de otra clase, para alcanzar

con eficiencia y eficacia las metas de la organizacion.

Los recursos de una organizacion comprenden bienes como la gente y sus capacidades,
habilidades (know-how) y conocimiento; la maquinaria, materias primas, tecnologias de

computo y de informacién y capital econdémico.

Descomponiendo la definicion anterior se tiene:

Planificar:

Es el proceso que comienza con la visién y la misién de la organizacion; fijar objetivos,

las estrategias y politicas organizacionales, usando como herramienta el Mapa
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estratégico; todo esto teniendo en cuenta las fortalezas/debilidades de la organizacion y
las oportunidades/amenazas del contexto (Analisis FODA). La planificacion abarca el
largo plazo (de 5 a 10 o mas afios), el mediano plazo (entre 1 y 5 afios) y el corto plazo
donde se desarrolla el presupuesto anual mas detalladamente. En la actualidad los
cambios continuos generados por factores sociales, politicos, climéticos, economicos,
tecnoldgicos, generan un entorno turbulento donde la planificacion se dificulta y se
acortan los plazos de la misma, y obligan a las organizaciones a revisar y redefinir sus

planes en forma sistematica y permanente.

Procedimiento para establecer objetivos y un curso de accién adecuado para lograrlos.

Organizar:

Responde a las preguntas ;Quién? va a realizar la tarea, implica disefiar el organigrama
de la organizacion definiendo responsabilidades y obligaciones; ;como? se va a realizar
la tarea; ;jcuando? se va a realizar; mediante el disefio de Proceso de negocio,
Cursogramas que establecen la forma en que se deben realizar las tareas y en que

secuencia temporal; en definitiva organizar es coordinar y sincronizar.

Proceso para comprometer a dos 0 mas personas que trabajan juntas de manera

estructurada, con el propoésito de alcanzar una meta o una serie de metas especificas.
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Dirigir:

Es la influencia o capacidad de persuasion ejercida por medio del Liderazgo sobre los
individuos para la consecucion de los objetivos fijados; basado esto en la toma de

decisiones usando modelos I6gicos y también intuitivos de Toma de decisiones.

Funcion que consiste en dirigir e influir en las actividades de los miembros de un grupo

0 Una organizacion entera, con respecto a una tarea.

Controlar:

Es la medicion del desempefio de lo ejecutado, comparandolo con los objetivos y metas
fijados; se detectan los desvios y se toman las medidas necesarias para corregirlos. El
control se realiza a nivel estratégico, nivel tactico y a nivel operativo; la organizacion
entera es evaluada, mediante un sistema de Control de gestién; por otro lado también se
contratan auditorias externas, donde se analizan y controlan las diferentes &reas

funcionales de la organizacion.

Proceso para asegurar que las actividades reales se ajusten a las planificadas.

Las funciones o procesos detallados no son independientes, sino que estan totalmente
interrelacionados. Cuando una organizacion elabora un plan, debe ordenar su estructura
para hacer posible la ejecuciéon del mismo. Luego de la ejecucion (o tal vez en forma
simultanea) se controla que la realidad de la empresa no se aleje de la planificacion, o

en caso de hacerlo se busca comprender las causas de dicho alejamiento. Finalmente,
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del control realizado puede surgir una correccion en la planificacion, lo que realimenta

el proceso.

Recursos humanos:

La ciencia que se dedica a la administracién de empresas agrupa al conjunto de los
empleados y colaboradores de una organizacion bajo el concepto de recursos humanos.
Ese mismo nombre recibe el departamento o la persona que se encarga de seleccionar,

contratar, formar y retener a los trabajadores de una empresa.

Las politicas de RR.HH. (recursos humanos) tienen el objetivo de alinear el esfuerzo de
los empleados con la estrategia de la empresa. La funcién suele estar contemplada en
areas como Reclutamiento y Seleccion, Compensaciones y Beneficios, Formacion y

Desarrollo, etc.

Una de las principales tareas de recursos humanos dentro de una empresa es la
confeccion de plantillas, que busca utilizar de la mejor manera posible a los empleados
bajo criterios de coste, un buen clima de trabajo (compafierismo) y el desarrollo del
potencial humano de cada trabajador. La intencion es que el empleado se sienta
satisfecho con su trabajo y que se brinde para alcanzar las metas de la empresa. La
confeccion de plantillas también pretende combinar los ascensos de personal y las

actividades de formacion.

Otro aspecto clave en la administracién de recursos humanos es la politica salarial, que

se propone distribuir en forma equitativa el presupuesto para retribuir al personal en un
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periodo de tiempo determinado, siguiendo criterios relacionados con los méritos y la

eficacia de cada uno.

Las herramientas tecnoldgicas que permiten la interfaz entre la gestion de recursos
humanos y la tecnologia de la informacion son conocidas como Sistemas de
Administracion de Recursos Humanos (SARH) o Sistemas de Informacion de Recursos
Humanos (SIRH).

Recursos financieros:

Las finanzas, por otra parte, hacen referencia a los bienes, los caudales y la circulacién

del dinero.

Esto nos permite afirmar que los recursos financieros son los activos que tienen algun
grado de liquidez. El dinero en efectivo, los créditos, los depdsitos en entidades
financieros, las divisas y las tenencias de acciones y bonos forman parte de los recursos

financieros.

Las empresas generan estos recursos a partir de diversas actividades. La venta de
productos y servicios, la emisién de acciones, las rondas de capitalizacion, los

préstamos solicitados y los subsidios son algunas de las fuentes de recursos financieros.
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Recursos materiales:

Un material, por otra parte, es algo perteneciente o relativo a la materia (resulta opuesto,

por lo tanto, a lo espiritual).

Los recursos materiales, en definitiva, son los medios fisicos y concretos que ayudan a
conseguir algn objetivo. El concepto es habitual en el ambito de las empresas y de los

gobiernos.

En la actividad cotidiana de una empresa, se pueden distinguir entre distintos tipos de
recursos. Los recursos materiales son aquellos bienes tangibles que permiten ofrecer los
productos o servicios en cuestion. Entre ellos se encuentran las materias primas, las

instalaciones, las maquinarias y el terreno.

Otros recursos importantes en la operatoria de una empresa son los recursos técnicos
(como las patentes o los sistemas), los recursos financieros (dinero en efectivo, créditos)

y los recursos humanos (las personas que trabajan en la organizacion).

El éxito de cualquier organizacion dependerd de la correcta gestion de todos estos
recursos. Resulta dificil que una empresa funcione si cuenta con grandes recursos

materiales pero falla en los recursos humanos o viceversa.

Por lo general, la mejor forma de potenciar los recursos materiales es a través de
inversiones que permitan renovarlos y actualizarlos. En el caso de los recursos

humanos, en cambio, su gestion es mas compleja e implica maltiples variables.

22


http://definicion.de/material/
http://definicion.de/empresa
http://definicion.de/gobierno
http://definicion.de/recursos-humanos/
http://definicion.de/organizacion

Recursos tecnolégicos:

La tecnologia, por su parte, hace referencia a las teorias y técnicas que posibilitan el

aprovechamiento préactico del conocimiento cientifico.

Un recurso tecnoldgico, por lo tanto, es un medio que se vale de la tecnologia para
cumplir con su propdsito. Los recursos tecnologicos pueden ser tangibles (como una
computadora, una impresora u otra maquina) o intangibles (un sistema, una aplicacién

virtual).

En la actualidad, los recursos tecnologicos son una parte imprescindible de las empresas
o de los hogares. Es que la tecnologia se ha convertido en una aliado clave para la

realizacion de todo tipo de tareas.

Una empresa que cuenta con computadoras modernas, acceso a Internet de alta
velocidad, redes informaéticas internas, teléfonos inteligentes y equipos multifuncién
estara en condiciones de competir con éxito en el mercado, mas alld de las

caracteristicas propias de sus productos o servicios.

Los recursos tecnoldgicos ayudan a desarrollar las operaciones cotidianas de la empresa,
desde la produccion hasta la comercializacion, pasando por las comunicaciones internas

y externas y cualquier otra faceta.

En el hogar, los recursos tecnologicos pueden ser Gtiles para quienes tienen que realizar

tareas acadéemicas o para aquellos que desean trabajar en una oficina virtual o a
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distancia. No se requieren de grandes inversiones para contar con recursos tecnologicos
basicos como una computadora con acceso a Internet, por ejemplo. A mayor inversion,

mayor posibilidad de adquirir recursos de Gltima generacion y mejor calidad.

El objeto de estudio de la Administracion son las organizaciones; por lo tanto es
aplicable a Empresas privadas y publicas; Instituciones publicas y organismos estatales,
y a las distintas instituciones privadas. Por ejemplo: iglesias, universidades, gobiernos y
organismos municipales, provinciales, nacionales, hospitales, fundaciones, etc; y a todos
los tipos de empresas privadas e incluso las familias y hogares. (es.wikipedia.org)
[Fecha de consulta: 19/01/2011; 19:18]

Marketing:

Kotler, P. y Armstrong, G. (2007, p.4) indican que el Marketing es un proceso social
y administrativo mediante el cual los individuos y los grupos obtienen lo que necesitan

y desean, crenado e intercambiando valor con otros.

Dentro de un contexto de negocios el Marketing es el proceso mediante el cual las
compafiias crean valor para los clientes y establecen relaciones estrechas con ellos, para

recibir a cambio valor de los clientes.

“Conjunto de acciones que se pueden realizar para todo lo referente a la relacion que
existe entre el mercado (los consumidores) y un negocio 0 empresa, por ejemplo,
acciones tales como la recopilacion de informacion procedente del mercado
(necesidades o gustos de los consumidores), el disefio de productos de acuerdo a dichas

necesidades o gustos, la informacion sobre la existencia de dichos productos a los
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consumidores, y la distribucion o venta de estos productos” (Www.crecernegocios.com)

[Fecha de consulta: 19/01/2011; 19:25]

Marketing estratégico:

“Consiste en la realizacion de las actividades comerciales que dirigen el flujo de bienes
y servicios de fabricante o productor al mercado, en el entendido que los mercados no
existen para atender a las necesidades de la empresa, sino que esta existe para atender a
las necesidades del mercado” (www.elprisma.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011;
21:32]

Por tanto, el marketing estratégico busca conocer las necesidades actuales y futuras de
nuestros clientes, localizar nuevos nichos de mercado, identificar segmentos de mercado
potenciales, valorar el potencial e interés de esos mercados, orientar a la empresa en
busca de esas oportunidades y disefiar un plan de actuacioén que consiga los objetivos
buscados. En este sentido y motivado porque las compafiias actualmente se mueven en
un mercado altamente competitivo se requiere, por tanto, del andlisis continuo de las
diferentes variables del DAFO, no s6lo de nuestra empresa sino también de la
competencia en el mercado. En este contexto las empresas en funcion de sus recursos y
capacidades deberan formular las correspondientes estrategias de marketing que les

permitan adaptarse a dicho entorno y adquirir ventaja a la competencia.

Asi pues, el marketing estratégico es indispensable para que la empresa pueda, no solo
sobrevivir, sino posicionarse en un lugar destacado en el futuro. (www.marketing-
xxi.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 21:35]
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Plan de marketing:

“También conocido como Plan de promociones, mercadeo o marketing, es un
documento escrito que detalla las acciones necesarias para alcanzar un objetivo
especifico de mercadeo. Puede ser para un bien o servicio, una marca 0 una gama de
producto. También puede hacerse para toda la actividad de una empresa. Su
periodicidad puede depender del tipo de plan a utilizar, pudiendo ser desde un mes,

hasta 5 afios (por lo general son a largo plazo)” (es.wikipedia.org) [Fecha de consulta:

20/01/2011; 19:45]

“Prevision de las acciones comerciales necesarias para conseguir los objetivos de la
empresa” (www.data-red.com) [Fecha de consulta: 20/01/2011; 19:48]

Estrategias de marketing:

Kotler, P. y Armstrong, G. (2007, p.8) indican que las Estrategias de Marketing son

el arte y la ciencia de elegir mercados meta y disefiar relaciones beneficiosas para ellos.

“Conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo de
marketing, objetivos tales como poder captar mas clientes, fidelizar clientes, incentivar

las ventas, dar a conocer productos, informar sobre sus principales caracteristicas, etc.”

Para una mejor gestion de las estrategias de marketing, éstas se suelen clasificar en
estrategias destinadas a 4 elementos o aspectos de un negocio: estrategias para el

producto, estrategias para el precio, estrategias para la plaza (o distribucion) y
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estrategias para la promocion (o comunicacion), elementos o aspectos conocidos como
las 4 Ps, la mezcla de marketing o el mix de marketing. (www.crecenegocios.com)
[Fecha de consulta: 19/01/2011; 23:58]

Marketing mix:

“Hace referencia a cuatro aspectos o elementos de un negocio o empresa conocidos
como las 4 Ps, aspectos clasificados de tal manera, para lograr una mejor gestion de las
estrategias de marketing; estos aspectos o elementos son el Producto, el Precio, la Plaza
o Distribucion y la Promocién o Comunicacion” (www.crecenegocios.com) [Fecha de

consulta: 19/01/2011; 22:10]

Precio:

Kotler, P. y Armstrong, G. (2007, p.53) indican que el Precio es la cantidad de dinero
que los clientes tienen que pagar para obtener el producto, bien o servicio.

“Es el valor monetario que le asignamos a nuestros productos al momento de ofrecerlos

a los consumidores” (www.crecenegocios.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 22:18]

“Cantidad de dinero pedida a cambio de un producto o servicio o suma de los valores
que los consumidores intercambian por los beneficios de tener o usar el producto o

servicio” (www.mujeresdeempresa.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 22:23]
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Producto:

Kotler, P. y Armstrong, G. (2007, p.53) indican que el Producto es la combinacion de

productos, bienes y servicios que la compafia ofrece al mercado meta.

“Es el bien o servicio que ofrecemos o vendemos a los consumidores”

(www.crecenegocios.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 22:27]

“Bien o servicio que un negocio o empresa vende u ofrece a los consumidores; un
producto puede ser un bien o un servicio, pero usualmente se utiliza el término

“productos’; solo para hacer referencia a los “bienes”.

Nocién que establece que los consumidores preferirdn productos que ofrezcan mejor
calidad, rendimiento o caracteristicas y de que la organizacion debe dedicar su energia
para mejorarlos continuamente; version detallada de la idea del nuevo producto

expresada en términos comprensibles para los consumidores.

Cualquier cosa que puede ofrecerse a un mercado para su atencién, adquisicion, uso o
consumo Yy que podria satisfacer una necesidad o deseo; se incluyen objetos fisicos,

servicios, personas, lugares, organizaciones e ideas” (www.mujeresdeempresa.com)

[Fecha de consulta: 19/01/2011; 22:32]
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Plaza:

“La plaza o distribucion consiste en la seleccion de los lugares o puntos de venta en
donde se venderan u ofreceran nuestros productos a los consumidores, asi como en
determinar la forma en que los productos seran trasladados hacia estos lugares o puntos

de venta”

“Forma en que nuestros productos llegan o son distribuidos a los consumidores, puede
darse a través de canales directos, por ejemplo, una tienda o local propio, Internet,
ventas telefénicas; o a través de canales indirectos, por ejemplo, a través de mayoristas,
distribuidoras, agentes, minoristas” (Www.crecenegocios.com) [Fecha de consulta:
19/01/2011; 22:35]

Kotler, P. y Armstrong, G. (2007, p.54) sefialan que la Plaza o distribucién incluye
las actividades de la comparfiia que hacen que el producto esté a disposicion de los

consumidores meta.

Promocion:

Kotler, P.y Armstrong, G. (2007, p.54) indican que la Promocion implica actividades
qgue comunican las ventajas del producto y persuaden a los clientes meta de que lo

compren.
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“La promocion consiste en comunicar, informar, dar a conocer o recordar la existencia
de un producto a los consumidores, asi como persuadir, motivar o inducir su compra o

adquisicion”

“Acto y efecto de dar a conocer los productos o servicios (incluyendo sus caracteristicas
y beneficios) de un negocio o empresa, persuadir su compra o adquisicién, y hacerlos

recordar constantemente a los consumidores”

“Promocién como elemento de la mezcla de marketing se define como el conjunto de
métodos, medios o canales que se utilizan para dar a conocer, persuadir o recordar los
productos o servicios de un negocio o empresa a los consumidores”

(www.crecenegocios.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 22:38]

Servicio:

En el campo de la economia y del marketing, un servicio es el conjunto de actividades
realizadas por una empresa para responder a las necesidades del cliente. De esta forma,
el servicio podria definirse como un bien no material. Por lo tanto, los proveedores de
servicios no suelen manejar grandes materias primas y cuentan con pocas restricciones
fisicas. Por el otro lado, su principal valor es la experiencia. Cabe destacar que los
proveedores de servicios forman lo que se conoce como el sector terciario de la

industria.

Entre las caracteristicas propias de un servicio que permiten diferenciarlo de un

producto aparecen:
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La intangibilidad: un servicio no puede verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes

de la compra.

La heterogeneidad: dos servicios similares nunca seran idénticos o iguales.

La inseparabilidad: la produccién y el consumo son parcial o totalmente simultaneos.

La perecibilidad: un servicio no se puede almacenar.

La ausencia de propiedad: los compradores de un servicio adquieren el derecho a

recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la propiedad del mismo.

Estrategias de participacion en el mercado:

“Porcentaje de ventas de un producto o servicio que una empresa tiene con respecto a
las ventas totales del mercado en el que participa” (www.marketingdirecto.com) [Fecha
de consulta: 20/01/2011; 20:13]

“Desde el punto de vista de la empresa, el mercado es un ambito donde hay que

conquistar un espacio para "colocar™ los productos o servicios.

En el mercado tiene lugar la concurrencia de las diferentes empresas que compiten en la

comercializacion de productos o servicios similares. Dado que el consumidor puede
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satisfacer sus necesidades con los productos o servicios que le ofrecen diferentes
empresas, se establece una pugna entre ellas para atraer su atencién”

(marketingempresariales.blogspot.com) [Fecha de consulta: 20/01/2011; 20:18]

Crecimiento:

“La estrategia se centra en las acciones que permiten incrementar la participacion en el

mercado” (www.marketingdirecto.com) [Fecha de consulta: 20/01/2011; 20:13]

Defensa:

“La estrategia se centra en mantener las posiciones de mercado alcanzadas”

(www.marketingdirecto.com) [Fecha de consulta: 20/01/2011; 20:13]

Estrategias de posicionamiento:

“Se llama Posicionamiento a la referencia del 'lugar' que en la percepcién mental de un
cliente o consumidor tiene una marca, lo que constituye la principal diferencia que
existe entre esta y su competencia. También a la capacidad del producto de alienar al

consumidor”

En por todos los medios dejar que el Posicionamiento ocurra sin la debida planificacién,
razén por la que se emplean técnicas consistentes en la planeacion y comunicacién de

estimulos diversos para la construccién de la imagen e identidad deseada para la marca
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a instaurar en la subjetividad del consumidor, lo cual es totalmente agresivo y de causa
fortuita contra la voluntad de las personas. (es.wikipedia.org) [Fecha de consulta:
20/01/2011; 21:14]

“El posicionamiento en el mercado de un producto o servicio es la manera en la que los
consumidores definen un producto a partir de sus atributos importantes, es decir, el
lugar que ocupa en la mente de los clientes en relacién a los productos de la

competencia”

El posicionamiento se puede definir como la imagen de un producto en relacion con
productos que compiten directamente con él y con respecto a otros productos vendidos

por la misma compariia (www.elprisma.com) [Fecha de consulta: 20/01/2011; 21:18]

Concentrada:

“La empresa desarrolla un tipo de producto o servicio que dirige a uno de los segmentos

existentes en el mercado” (es.wikipedia.org) [Fecha de consulta: 20/01/2011; 21:14]

Estrategia competitiva:

“Es la busqueda de una posicién competitiva favorable en un sector industrial, la arena
fundamental en la que ocurre la competencia; trata de establecer una posicion
provechosa y sostenible contra las fuerzas que determinan la competencia en el sector
industrial” Porter (1997, p. 19) [Fecha de consulta: 21/01/2011; 20:15]
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Por delante de la competencia:

“La empresa se plantea mantenerse por delante de sus principales competidores en todo

lo que se relacione con precios, distribucion, lanzamiento de nuevos productos, etc”

“Conjunto de negocios o empresas que compiten con el nuestro”

Tipos de competidores:

1.- Competidores directos: negocios 0 empresas que venden productos similares al

nuestro.

2.- Competidores indirectos: negocios o empresas que venden productos sustitutos al
nuestro, por ejemplo, un negocio que comercializa mermelada seria el competidor
indirecto de un negocio que comercializa mantequilla. (www.crecenegocios.com)
[Fecha de consulta: 20/01/2011; 23:19]

Comercializacion:

“Por comercializacion se refiere al conjunto de actividades desarrolladas con el objetivo
de facilitar la venta de una determinada mercancia, producto o servicio, es decir, la
comercializacion se  ocupa de aquello que los clientes desean”
(www.definicionabc.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 23:45]
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“Poner a la venta un producto o darle las condiciones y vias de distribucion para su
venta” (http://definicion.de/comercializacion/) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 23:48]

“La comercializacion se ocupa de aquello que los clientes desean, y deberia servir de
guia para lo que se produce y se ofrece, es a su vez un conjunto de actividades

realizadas por organizaciones, y un proceso social. Se da en dos planos: Micro y Macro.

Se utilizan dos definiciones: Micro comercializaciéon y Macro comercializacion”

La primera observa a los clientes y a las actividades de las organizaciones individuales

que los sirven.

La otra considera ampliamente todo nuestro sistema de produccion y distribucién

La comercializacion significa que una organizacion encamina todos sus esfuerzos a

satisfacer a sus clientes por una ganancia.

Hay tres ideas fundamentales incluidas en la definicion del concepto de

comercializacion:

1. Orientacién hacia el cliente.

2. Esfuerzo total de la empresa.
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3. Ganancia como objetivo.

(www.monografias.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 24:08]

Direccién de ventas:

“Es la eleccion del sistema y equipo de ventas, organizacion de la red de ventas,
direccion del equipo de ventas, sistemas de remuneracion del personal de ventas,

objetivos de la promocion de ventas” (www.elprisma.com) [Fecha de consulta:

19/01/2011; 21:38]

Plan de ventas:

“El Plan de Ventas es la parte del plan de marketing de una empresa o proyecto que
concreta cuales son los objetivos de venta y especifica de qué forma se conseguiran
cuantificindolo en un presupuesto” (www.slideshare.net) [Fecha de consulta:

24/01/2011; 19:16]

Estrategias de ventas:

“La estrategia de ventas es un tipo de estrategia que se disefia para alcanzar los
objetivos de venta. Suele incluir los objetivos de cada vendedor, el material
promocional a usar, el nimero de clientes a visitar por dia, semana o mes, el
presupuesto de gastos asignados al departamento de ventas, el tiempo a dedicar a cada

producto, la informacion a proporcionar a los clientes (slogan o frase promocional,
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caracteristicas, ventajas y beneficios del producto), etc” (www.marketing-free.com)

[Fecha de consulta: 24/01/2011; 20:08]

Para la Enciclopedia Préctica de Ventas, (2010, p. 276) las Estrategias de Ventas son
un plan disefiado para alcanzar los objetivos de venta. Es una parte del plan de
marketing y suele incluir los objetivos de cada vendedor, material promocional a usar,
presupuesto de gastos asignados al departamento de ventas, promedio de visitas/dias a

realizar por el vendedor, tiempo a dedicar a cada producto, etc.

Ventas:

“Idea de que el consumidor no comprara suficientes productos de la organizacion a
menos que ésta haga wun gran esfuerzo de promocion 'y  ventas”

(www.mujeresdeempreesa.com) [Fecha de consulta: 19/01/2011; 21:4

TIPOS DE VENTAS:

Venta personal:

“Es la venta que implica una interaccion cara a cara con el cliente”

Para Kotler, Armstrong, CAmara y Cruz, la venta personal “es la herramienta mas
eficaz en determinadas etapas del proceso de compra, especialmente para llevar al

consumidor a la fase de preferencia, conviccion y compra”
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Kduster, I y Roman, S. (2006, p. 5) definen a la Venta Personal como el proceso de
comunicacion interpersonal durante el cual el vendedor descubre y satisface las
necesidades del cliente, proceso que esta basado en un beneficio mutuo sostenible en el

largo plazo.

Por otra parte, la venta personal es un tipo de venta que requiere de vendedores para que

realicen las siguientes tareas:

1.- Atencién o recepcion de pedidos (venta interior): Consiste en recepcionar los
pedidos que hacen los clientes en el "mostrador” de la empresa

2.- Busqueda y obtencion de pedidos (venta exterior): Esta tarea incluye la venta
creativa de productos y servicios desde electrodomésticos, maquinaria industrial y
aviones, hasta podlizas de seguros, publicidad o servicios de tecnologias de la

informacion. Por tanto, consiste en:

1) Identificar y clasificar adecuadamente a los clientes potenciales

2) Determinar sus necesidades y deseos individuales

3) Contactarlos para presentarles el producto o servicio

4) Obtener el pedido
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5) Brindar servicios posventa

3.- Apoyo a la venta personal: Esta tarea involucra una serie de actividades que
apoyan a los vendedores que obtienen pedidos, por ejemplo, realizando

exhibiciones/degustaciones del producto o servicio en el negocio del cliente.

Venta on line:

“Este tipo de venta consiste en poner a la venta los productos o servicios de la empresa
en un sitio web en internet, de tal forma, que los clientes puedan conocer en qué
consiste el producto o servicio, y en el caso de que estén interesados, puedan efectuar la
compra "online", por ejemplo, pagando el precio del producto con su tarjeta de crédito,
para luego, recibir en su correo electronico la factura, la fecha de entrega y las

condiciones en las que recibira el producto”

Venta por correo:

“Este tipo de venta consiste en el envio de cartas de venta, folletos, catalogos, videos,
Cds y/o muestras del producto a los clientes potenciales mediante el correo postal, pero
con la caracteristica adicional de que se incluye un "formulario de pedido” para que la
persona interesada pueda efectuar la compra, ya sea enviando el formulario también por
correo, realizando una llamada telefénica o ingresando a una pagina web para hacer
efectivo el pedido” [Fecha de consulta: 22/01/2011; 1:18]
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TIPOS DE CLIENTES:

Clientes:

La Enciclopedia Préactica de Ventas, (2010, p. 261) define a al Cliente como la
persona que realiza la compra. Puede estar comprando en su nombre, y disfrutar
personalmente del bien adquirido, o comprar para otro, como en el caso de los articulos

infantiles. Resulta la parte de la poblacién mas importante para la compafiia.

Valencia, J. (2006, p. 138) indica que el Cliente es la razon de ser de todo negocio que

esté orientado a las ventas.

Clientes actuales:

“Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que le hacen compras a la empresa
de forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Este tipo de clientes es el
que genera el volumen de ventas actual, por tanto, es la fuente de los ingresos que
percibe la empresa en la actualidad y es la que le permite tener una determinada

participacion en el mercado”
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Potenciales:

“Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que no le realizan compras a la
empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el futuro

porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar.

Este tipo de clientes es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en
el futuro (a corto, mediano o largo plazo) y por tanto, se los puede considerar como la
fuente de ingresos futuros” [Fecha de consulta: 22/01/2011; 1:30]

25 HIPOTESIS

Formulacion del Problema

¢Cbémo incide la carencia de estrategias de marketing en el volumen de ventas de los
productos y servicios que ofrece PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” de la

ciudad de Salcedo?

Hipdtesis

La implementacion de estrategias de marketing, incrementa el volumen de ventas del
restaurant del PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” de la ciudad de Salcedo.
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2.6 VARIABLES

X = Estrategias de marketing ——  Cualitativa

Y =Volumen de ventas —— Cuantitativa —— Continua

42



CAPITULO Il

3. MARCO METODOLOGICO

3.1 ENFOQUE DE INVESTIGACION

De conformidad con el paradigma seleccionado, que es el critico propositivo se

aplicara en la presente investigacion el enfoque cualitativo.

Las técnicas a utilizar son cualitativas, ya que la perspectiva serd desde adentro
de la empresa, ya que nos involucraremos con las personas que la conforman, de esta
manera se buscara una mejor orientacion e interpretacion del problema, para asi lograr
resultados positivos con la solucién del problema objeto de estudio, la observacién sera

naturalista, ya que se analizaran las cosas como se presentan en realidad.
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3.2 MODALIDAD DE INVESTIGACION

INVESTIGACION BIBLIOGRAFICA O DOCUMENTAL

Mi problema objeto de estudio estara respaldado primeramente por la investigacién
bibliografica o documental, ya que se recolectara y analizard informacion sobre el
mismo, estos documentos seran libros, revistas, tesis de grado, etc., obteniendo asi bases
solidas, las mismas que me permitiran tener un enfoque mas claro y preciso sobre como

solucionar de manera correcta mi problema objeto de estudio.

INVESTIGACION DE CAMPO

La investigacion a aplicarse sera la investigacion de campo, la misma que me permitira
estudiar a profundidad el problema objeto de estudio, y asi obtener informacion
primaria referente al problema, esta informacién se obtendrd por medio de encuestas
que seran dirigidas a clientes y consumidores externos de la empresa PARADOR
TURISTICO “EL IMPERIO REAL”.

3.3 TIPO DE INVESTIGACION

En la presente investigacion se generard conocimiento de tercer nivel, aplicando la
investigacion exploratoria la misma que nos permitird reunir informacion preliminar que
nos ayudara a definir mejor el problema objeto de estudio y a sugerir la hipotesis.

También la investigacion serd de tipo la investigacion correlacional ya que tiene como

propdsito evaluar la relacion existente entre dos 0 mas variables o conceptos, en este
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caso la relacion entre la variable dependiente con la independiente, permitiéndonos asi

determinar las causas y efectos del problema.

Ademas se utilizara la investigacion descriptiva la cual tiene como finalidad describir
mejor los problemas de mercadeo, las situaciones o los mercados mismos, buscando
especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de cualquier fendbmeno que
se analicen como productos y/o servicios, aspectos demograficos y actitudes de los

consumidores.

3.4 POBLACION Y MUESTRA

La poblacién motivo de investigacion de la empresa Parador Turistico “El Imperio

Real” es de 1109 familias de la poblacién econdmicamente activa.

En consideracion que la poblacion es extensa se procede a realizar el célculo de la
muestra, para lo cual se utilizara el tipo de muestreo aleatorio o probabilistico.

. Z’PQN
~ Z2PQ + Ne?
_ (196)%(0,5)(0,5)(1109)
~ (1,96)2(0,5)(0,5) +1109(0,05)>

- _1065,08
3,73

n = 286 familias.
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Donde:

n= Tamafo de la muestra

Z= Nivel de confiabilidad (1,96)

P= Probabilidad de ocurrencia (0.5)

Q= Probabilidad de no ocurrencia (0,5)

N= Poblacion

e= Error de muestreo 0,05 (5%)

3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
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Hipotesis: La implementacion de estrategias de marketing, incrementa el volumen de ventas del restaurant del PARADOR TURISTICO

“EL IMPERIO REAL”

Variable Independiente: Estrategias de marketing

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMES

TECNICA DE
INVESTIGACION E
INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE
INFORMACION

Estrategias de marketing

Conjunto de acciones que se
lleva a cabo para alcanzar
objetivos

como captar y

fidelizar clientes, incentivar
las ventas, todo esto a través
del marketing mix: Precio,
Producto y/o Servicio, Plaza,
Promocién, para mejorar la

atencion al cliente.

Precio

Producto y/o Servicio

Nivel de precios

Nivel de aceptacion de
los productos ylo

servicios de la empresa.

;Considera  accesibles
los precios de los
productos y servicios de
Parador Turistico “El

Imperio Real”?

De los servicios que
ofrece la empresa ¢cudl

prefiere Ud.?

Encuestas a clientes

externos

Encuestas a clientes

externos
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Plaza

Promocioén

Servicio

Ndmero de visitas anuales

NUmero de promociones

anuales

Porcentaje de satisfaccion

del cliente

¢Con qué frecuencia
visita Parador Turistico

“El Imperio Real?

¢QUué tipo de promocién
le gustaria obtener en
Parador Turistico “El
Imperio Real”?

¢En qué ocasiones le
gustaria obtener

promociones?

¢Como califica el servicio
y la atencion del personal
de Parador Turistico “El

Imperio Real”?

Encuestas a clientes

externos

Encuestas a clientes

externos

Encuestas a clientes

externos
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“EL IMPERIO REAL”

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Hipotesis: La implementacion de estrategias de marketing, incrementa el volumen de ventas del restaurant del PARADOR TURISTICO

Variable Dependiente: Ventas

CONCEPTUALIZACION

CATEGORIAS

INDICADORES

ITEMES

TECNICA DE
INVESTIGACION E
INSTRUMENTO DE
RECOLECCION DE
INFORMACION

Ventas

Intercambio de los
productos y servicios que
ofrece la empresa por
dinero a los clientes
externos para la satisfaccion

de sus necesidades

Clientes externos

Satisfaccion de

necesidades

NUmero de turistas
nacionales
Numero de turista
extranjeros
NUmero de

instituciones

NuUmero de servicios

adicionales requeridos

¢QUué tipo de clientes
frecuentan Parador
Turistico “El Imperio
Real”?

¢ Satisfacen sus
necesidades los
productos y servicios
que le ofrece la
empresa?

¢Qué nuevos productos
y servicios le gustaria

obtener en la empresa?

Observacion

Encuestas a clientes

externos
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3.6 RECOLECCION DE INFORMACION

PREGUNTAS

EXPLICACION

1 (Para qué?

Conocer Estrategias de Marketing que permitan
incrementar el volumen de ventas de la empresa

Parador Turistico “El Imperio Real”.

2 ¢A qué personas o0 sujetos?

A los clientes externos de la empresa.

3 ¢Sobre qué aspectos?

Calidad, satisfaccion, gustos y ventas.

4 :Quién?

El investigador

5 ¢(Cuando?

Enero-julio 2011

6 ¢Lugar de recoleccion de la

informacién?

Ciudad de Salcedo

7 ¢Cuantas veces?

Una sola vez

8 ¢Qué técnica de recoleccion?

Encuesta — Informacion primaria

9 (Con que?

Cuestionario

10. ¢En que situacion?

Parador Turistico “El Imperio Real” de la

ciudad de Salcedo

Para la presente investigacion el tipo de informacion que se recolectara sera informacion
secundaria, la misma que se obtendra de libros, revistas especializadas, folletos e
internet, al igual que se necesitara de informacion primaria como es encuestas a clientes

y consumidores externos.
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3.7 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMACION

Luego de la recopilacion de la informacion a través de las técnicas e instrumentos de
investigacion utilizados, se procede a la revision y analisis de toda la informacién
recopilada para posteriormente realizar la tabulacion, codificacion, elaboracion de
cuadros y gréaficos estadisticos y asi obtener resultados para posteriormente analizarlos e

interpretarlos.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Las encuestas fueron realizadas a los clientes externos de la empresa Parador Turistico
“El Imperio Real” de la ciudad de Salcedo, y los resultados seran analizados e

interpretados a continuacion.

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
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PREGUNTA No. 1

¢A visitado Parador Turistico “El Imperio Real”?

TABLA No. 1

CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vilidos Sl 286 100,0 100,0 100,0

GRAFICO No. 1

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mayra Fernandez

CONOCIMIENTO DE LA EMPRESA
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ANALISIS E INTERPRETACION:

De acuerdo con los datos obtenidos mediante la encuesta realizada se puede ver que el
100% de las personas encuestadas conocen la empresa Parador Turistico “El Imperio
Real”.

En base a los datos obtenidos nos podemos dar cuenta que la empresa es conocida, pero
esto no quiere decir que se encuentre posicionada, con la aplicacion de estrategias de
marketing adecuadas se esperar incrementar tanto el volumen de ventas como el

posicionamiento de la misma.

PREGUNTA No. 2

(Considera accesibles los precios de los productos y servicios de Parador Turistico “El

Imperio Real”?

TABLA No. 2

ACCESIBILIDAD PRECIOS DE PRODUCTOS/SERVICIOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos Sl 227 79,4 79,4 79,4
NO 59 20,6 20,6 100,0
Total 286 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez
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GRAFICO No. 2

ACCESIBILIDAD PRECIOS DE PRODUCTOS/SERVICIOS

W

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez

ANALISIS E INTERPRETACION:

La informacion obtenida sobre la accesibilidad de los precios de los productos y/o
servicios de la empresa indica que el 21% piensa que los precios son accesibles mientras

que el 79% piensa lo contrario.

El 79% de la poblacion encuestada piensa que los precios no son accesibles, esto se
debe en gran parte a que los precios de la competencia son mas baratos relativamente en

relacion a los del Parador.
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PREGUNTA No. 3

¢ Cuél de los servicios que le ofrece el Parador prefiere Ud.?

TABLA No. 3

PREFERENCIA EN SERVICIOS

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
CAFETERIA 8 28 28 59
HELADERIA 35 12,2 12,2 18,2
RESTAURANTE MENU
DEL DIA 174 60,8 60,8 79,0
RESTAURANTE PLATOS
A LA CARTA 25 8,7 8,7 87,8
SALA PARA ACTOS
SOCIALES BAUTIZO 9 3,1 3,1 90,9
SALA PARA ACTOS
SOCIALES MATRIMONIO 7 24 24 93.4
SALA PARA AC]'OS
SOCIALES 15 ANOS 4 1,4 1,4 94,8
SALA PARA ACTOS
SOCIALES MISA DE
HONRAS 6 2,1 2,1 96,9
OTROS 9 3.1 31 100,0
Total 286 100,0 1000

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez
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GRAFICO No. 3

PREFERENCIA EN SERVICIOS

[
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] HELADERIA
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A LA CARTA

= SALA PARA ACTOS
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o SALA PARA ACTOS
SOCIALES MATRIMONIO

] SALA PARA ACTOS
SOCIALES 15 ANOS

SALA PARA ACTOS
[ SOCIALES MISA DE
HOMRAS

MW oTROS

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez

ANALISIS E INTERPRETACION:

Los datos obtenidos en la encuesta indican que el servicio con mayor aceptacion es el
restaurante con mend del dia con un porcentaje del 60.8% y con platos a la carta con el
8.7%, la heladeria y la sala para actos sociales con el 12% cada una, mientras que las de

menor aceptacion son el bar con un 3.1% y la cafeteria con el 2.8%

Esta informacidn refleja que el restaurante tiene una mejor aceptacion con menu del dia,
mientras que los platos a la carta se consumen de manera esporadica o eventual, en

cuanto a la sala para actos sociales los eventos que mas se realizan son bautizos y
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matrimonios, en cuanto a otros eventos tenemos confirmacion, primera comunion y

conferencias con un pequefio porcentaje.

PREGUNTA No. 4

(Qué otro servicio le gustaria que se implemente en el Parador Turistico “El Imperio

Real”?

TABLA No. 4

IMPLEMENTACION DE NUEVOS SERVICIOS

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos DISCOTECA 13 45 45 45
SALA DE
CONFERENCIAS 56 196 196 241
PISCINA 62 21,7 21,7 45,8
RECREACION INFANTIL 155 54,2 54,2 100,0
Total 286 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez
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GRAFICO No. 4

IMPLEMENTACION DE NUEVOS SERVICIOS

W DiscoTECA

[H SALA DE CONFERENCIAS
Oriscma

I RECREACION INFANTIL

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez

ANALISIS E INTERPRETACION:

La informacidn obtenida en cuanto a los servicios que les gustaria a los clientes que se
implemente en la empresa refleja que el 54.2% de las personas encuestadas desearian
que se implemente recreacién infantil, mientras que cerca del 22% desearian piscina, el
20% prefiere sala de conferencias y tan solo el 4.5% quisiera que se implemente
discoteca.

Al interpretar los podemos ver que la mayor parte de las personas encuestadas desean
que se implemente recreacion infantil, dentro de la cual les gustaria tener el servicio de
organizacion de fiestas de nifios, el 22% prefiere que se implemente piscina para
complementar el nuevo servicio que se va a brindar como es el de hospedaje, pero

también se debe tomar en cuenta la preferencia por una sala de conferencias equipada
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con todo lo necesario para poder brindar un mejor servicio a las instituciones tanto

publicas como privadas.

PREGUNTA No. 5

¢Con qué frecuencia vista Ud. el Parador?

TABLA No. 5

FRECUENCIA DE VISITA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos DIARIAMENTE 17 5,9 5,9 59
UNA VEZ A LA SEMANA 113 395 39,5 455
UNA VEZ AL MES 20 7.0 7,0 52,4
ES CLIENTE EVENTUAL 136 476 47,6 100,0
Total 286 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez
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GRAFICO No. 5

FRECUENCIA DE VISITA

B DIARIAMENTE

[ UNA VEZ A LA SEMANA
[ UMA VEL AL MES

[ ES CLIENTE EVENTUAL

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez

ANALISIS E INTERPRETACION:

Con los datos obtenidos acerca de esta pregunta observamos que el 47.6% de los
clientes son eventuales, el 39.5% visitan la empresa una vez a la semana, el 7% una vez

al mes y tan solo un 5.9% van diariamente.

La mayor parte de los clientes son eventuales o de paso, es decir el 47.6%, mientras que
el 39.5% visitan la empresa un vez a la semana y en menores porcentajes van una vez al

mes y diariamente.

PREGUNTA No. 6

¢Qué tipo de promocion le gustaria obtener por parte de la empresa?
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TABLA No. 6

PROMOCIONES POR PARTE DE LA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélidos DESCUENTOS 180 62,9 62,9 62,9
DEGUSTACIONES 68 23,8 23,8 86,7
PREMIOS 33 11,5 11,5 98,3
OTRO 5 1,7 1,7 100,0
Total 286 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez

GRAFICO No. 6

PROMOCIONES POR PARTE DE LA EMPRESA

W CESCUENTOS

[ DEGUSTACIONES
OPrREMIOS
WoTrRO

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez
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ANALISIS E INTERPRETACION:

La informacidn obtenida en esta pregunta indica que el 62.9% desearia que se realicen
descuentos, el 23.8% prefiere degustaciones, el 11.5% prefiere premios y el 1.7%

desearia otro tipo de promociones.

En base a los datos obtenidos vemos que la mayor parte de los clientes prefieren
descuentos porque consideran que los precios son elevados, en menores porcentajes
prefieren degustaciones, premios u obsequios y un minimo de clientes prefiere otras

promociones como presentaciones artisticas en vivo.

PREGUNTA No. 7

¢En qué fechas u ocasiones le gustaria obtener promociones?

TABLA No. 7

FECHAS U OCASIONES PARA PROMOCIONES

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  SAN VALENTIN 47 16,4 16,4 16,4
DIA DE LA MADRE 128 44,8 448 61,2
DIA DE LA PADRE 32 11,2 11,2 72,4
NAVIDAD 51 17,8 17,8 90,2
OTRO 28 9,8 9,8 100,0

Total 286 100,0 100,0

Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez
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GRAFICO No. 7

FECHAS U OCASIONES PARA PROMOCIONES

B SAN VALENTIM
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez

ANALISIS E INTERPRETACION:

Los datos obtenidos reflejan que un 44.8% prefiere que se realicen promociones por el
dia de la madre, el 17.8% en navidad, el 16.4% en San Valentin, el 11.2% en el dia del

padre y el 9.8% en otras ocasiones.

Gran parte de los clientes prefieren promociones en el dia de la madre, navidad y San
Valentin, mientras que en un menor porcentaje prefieren en el dia del padre y otras

fechas como son cumpleafios, feriados y fiestas de cantonizacion.
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PREGUNTA No. 8

¢Satisfacen sus necesidades los productos y servicios que le ofrece la empresa?

TABLA No. 8

PORCENTAJE DE SATISFACCION DE NECESIDADES

PORCENTAJE DE SATISFACCION DE NECESIDADES

65

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Viélidos Sl 246 86,0 86,0 86,0
NO 40 14,0 14,0 100,0
Total 286 100,0 100,0
Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez
GRAFICO No. 8

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mayra Fernandez




ANALISIS E INTERPRETACION:

Los datos obtenidos en la encuesta proyectan que el 86% de clientes consideran que los

productos y/o servicios que le ofrece la empresa satisfacen sus necesidades, mientras

que el 14% opina lo contrario.

Con estos datos observamos que el hecho que los clientes piensen que los precios no

son accesibles no significa que los productos y servicios no satisfagan sus necesidades.

PREGUNTA No. 9

¢Por gqué medio de comunicacion se enterd de la existencia de la empresa?

TABLA No. 9

MEDIO DE COMUNICACION POR EL CUAL SE ENTERO DE LA
EXISTENCIA DE LA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos PRENSA 42 14,7 14,7 14,7
RADIO 51 17,8 17,8 32,5
TELEVISION 52 18,2 18,2 50,7
OTRO 141 49,3 49,3 100,0
Total 286 100,0 100,0
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GRAFICO No. 9

MEDIO DE COMUNICACION POR EL CUAL SE ENTERO DE LA EXISTENCIA
DE LA EMPRESA
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez

ANALISIS E INTERPRETACION:

Con los datos arrojados en la encuesta vemos que los clientes se enteraron de la
existencia de la empresa por medio de la prensa el 15%, radio 18% Yy television 18% y
por otros medios el 49%.

Con la informacién obtenida vemos que los medios de comunicacién juegan un papel
muy importante al momento de dar a conocer la existencia de la empresa, pero también
un gran numero de cliente se ha enterado por medio de otros medios como son

recomendaciones y banners.
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¢Qué forma de pago prefiere?

PREGUNTA No. 10

TABLA No. 10

FORMA DE PAGO

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos EFECTIVO 169 59,1 59,1 59,1
TARJETA DE CREDITO
VISA 40 14,0 14,0 731
TARJETA DE CREDITO
MASTERCARD 37 12,9 12,9 86,0
TARJETA DE CREDITO
DINNERS 32 11,2 11,2 97,2
OTRA 8 2,8 2,8 100,0
Total 286 100,0 100,0
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GRAFICO No. 10

FORMA DE PAGO
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Fuente: Encuesta
Elaborado por: Mayra Fernandez

ANALISIS E INTERPRETACION:

El 59% de las personas prefieren pagar de contado, el 38% desearian pagar con tarjeta y
el 3% le gustaria otra forma de pago.

Sin duda alguna las personas prefieren pagar en efectivo para de esta manera obtener
algin descuento, mientras tanto que al realizar los pagos con tarjeta de crédito prefieren
visa y mastercard pero podemos ver que dinners también tiene preferencia por algunos
clientes, otra forma de pago que les gustaria a los clientes son las transferencias

bancarias.
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PREGUNTA No. 11

De la escala del 1 al 10 (siendo 10 la mas alta) ;Cémo calificaria los Productos y

servicios de Parador Turistico “El Imperio Real”?

CALIFICACION DE PRODUCTOS/SERVICIOS DE LA EMPRESA

TABLA No. 11

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  SIETE 8 28 2.8 2,8
OCHO 92 32,2 32,2 35,0
NUEVE 146 51,0 51,0 86,0
DIEZ 40 14,0 14,0 100,0
Total 286 100,0 100,0

GRAFICO No. 11

Fuente: Encuesta

Elaborado por: Mayra Fernandez

CALIFICACION DE FRODUCTOS/SERVICIOS DE LA EMFPRESA
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ANALISIS E INTERPRETACION:

Los datos arrojados con respecto a esta pregunta nos indican que el 14% de las personas
califican los productos y servicios con un diez, el 51% los califica con nueve, el 32%

con ocho y el 3% con siete.

En base a los datos obtenidos nos damos cuenta que la mejor calificacion que le dan los
clientes a los productos y servicios es entre ocho y nueve, dando una sumatoria del 83%
entre las dos, el 14% le da una calificacion diez y tan solo el 3% le da una calificacion
del siete siendo esta la més baja.

4.2 VERIFICACION DE LA HIPOTESIS

4.2.1 Formulacion de la hipotesis

Se procede a plantear una hipdtesis alterna ( H;) y una hipétesis nula (Ho)

H;  La implementacion de Estrategias de Marketing, si permitird incrementar el
volumen de ventas del restaurant de la empresa Parador turistico “El Imperio Real” de

la ciudad de Salcedo.

Ho La implementacion de Estrategias de Marketing, no permitira incrementar el
volumen de ventas del restaurant de la empresa Parador turistico “El Imperio Real” de

la ciudad de Salcedo.
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4.2.2 Definicién del nivel de significacion

El nivel de significacion escogido para la investigacion fue del 5% (95%)

4.2.3 Eleccidn de la prueba estadistica

Para la verificacion de la hipdtesis se escogi6 la prueba del Chi Cuadrado cuya formula

es la siguiente:

. LO-E)

X?= Chi Cuadrado

2. = Sumatoria
O = Datos observados (Encuestas)

E = Datos esperados (Observacion)

Para la comprobacion de la hipotesis se relaciond dos preguntas de la encuesta realizada

y se observo las siguientes frecuencias de respuesta.
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(Considera accesibles los precios de los productos y servicios de Parador Turistico “El
Imperio Real”?

Si -

No J

¢Satisfacen sus necesidades los productos y servicios que le ofrece la empresa?
Si )
No O

TABLA No. 12

VALORES REALES

ACCESIBILIDAD DE PRECIOS 221 59 286
SATISFACCION DE 246 40 286
NECESIDADES

TOTAL 473 99 572

Elaborado por: Mayra Fernandez
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.= (Total o marginal de renglon)(total o marginal de columna)
N

TABLA No. 13

FRECUENCIA ESPERADA

ACCESIBILIDAD DE 236.5 49.5
PRECIOS

SATISFACCION DE 236.5 495
NECESIDADES

Elaborado por: Mayra Fernandez

Una vez obtenidas las frecuencias esperadas, se aplica la siguiente formula:
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TABLA No. 14

CHI CUADRADO

PRECIOS 227 | 236,5(-9,5 90,25 0,38
ACCESIBLES/ SI

PRECIOS 59 1495 |95 90,25 1,82
ACCESIBLES/ NO

SATISFACE 246 | 236,595 90,25 0,38
NECESIDADES/SI

SATISFACE 40 1495 |-95 90,25 1,82
NECESIDADES/NO

x2 = 4,41

Elaborado por: Mayra Fernandez
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4.2.4 Zona de aceptacion o rechazo

Grados de Libertad

@h=(F-1)(C-1)
Donde:
gl = Grado de Libertad
C = Columnas de la Tabla
F = Filas de la Tabla
Reemplazando:
@h)=(F-1)(C-1)

(91) = (Filas—1) (Columnas — 1)
(91)=(2-1)(2-1)
(91)=(1)(1)

(91) =1

Nivel de significacion = 5%

El valor tabulado del Chi Cuadrado ( X%t ) con 1 grado de libertad y un nivel de
significacion del 5% es de 3.841
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GRAFICO No. 12
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 CONCLUSIONES:

En base al analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en la encuesta aplicada a
los clientes externos de la empresa Parador Turistico “El Imperio Real”, tenemos las

siguientes conclusiones:

e Laempresa es conocida en el mercado, pero no tiene un buen posicionamiento,
por lo que se espera que con la aplicacion de las estrategias de marketing, no
solo se incremente sus ventas, sino también mejore su posicionamiento, gran
parte de la muestra opina que los precios no son accesibles, esto se debe a que la

competencia ofrece precios mas econdémicos a diferencia de la empresa
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En cuanto a los productos y/o servicios que el Parador ofrece se palpa que tiene
mayor aceptacion el Restaurant con menu del dia, en cuanto a la sala de
recepciones vemos que los eventos que se realizan con més frecuencia son
bautizos y matrimonios, pero en ocasiones también se puede perder clientes en
cuanto a este aspecto ya que la capacidad del salon es Unicamente de 200

personas, sin pista de baile.

Los servicios que los clientes desearian que se implemente son: recreacion
infantil en la cual les gustaria organizacion de fiestas para nifios, piscina y sala

de conferencias.

En cuanto a las visitas que recibe el Parador, gran parte de los clientes son de
otras ciudades y nos visitan por lo menos una vez a la semana por cuestiones

laborales, muchos turistas llegan una vez al mes y muy pocas diariamente.

En base a los datos obtenidos observamos que un porcentaje significativo
desearia que se realicen descuentos en sus consumos, asi como también
promociones en el dia de la madre, navidad y San Valentin, las cuales son

consideradas como las fechas méas comerciales del afio.

Sin duda alguna los medios de comunicacion son de gran ayuda al momento de
querer dar a conocer la empresa y todo lo que esta ofrece, pero lo mas
importante es dar un buen servicio a los clientes, ya que la mayoria se han
enterado por recomendaciones de otras personas, también seria recomendable
aplicar un plan promocional en medios de comunicacion masivos como son:

radio, paginas amarillas y la creacion de una pagina web.
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Gran parte de las personas prefieren pagar de contado, esto se debe a que desean
que se realicen descuentos por sus consumos, también hay un nudmero
considerable de persona que prefieren pagar con tarjeta de crédito y en menor
cantidad pero no por eso menos importante prefieren transferencias bancarias,
con los datos obtenidos observamos que la empresa tiene un buen promedio de
calificacion como son ocho y nueve, muy pocos dan un calificacion que

representa excelencia como es el diez.
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5.2 RECOMENDACIONES:

De las conclusiones sefialadas anteriormente, para un mejor desarrollo en el ambito de

Parador Turistico “El Imperio Real” se recomienda lo siguiente:

Mantener y mejorar el nivel de posicionamiento alcanzado por la empresa, para
que de esta manera las actividades se traduzcan en estrategias competitivas para
mantener su nivel de segmentacion en el mercado, esto a través de la mejora

continua en cuanto a productos y servicios se refiere.

Para conseguir un mejor ingreso econémico en cuanto a recepciones se refiere,
se deberia ampliar el local, para incrementar la capacidad del mismo y ofrecer
nuevos servicios, ya que debido a este inconveniente se pierden contratos de mas
de 200 personas para actos sociales, es decir con pista de baile; asi como
también contratos de empresas publicas y privadas para conferencias y

convenciones.

Se deberia tomar en cuenta las recomendaciones de los clientes en cuanto a los
servicios que les gustaria que se implemente, como son recreacion y juegos
infantiles conjuntamente con un area verde en la cual se podria organizar las
fiestas infantiles, la piscina para complementar con el servicio de hospedaje y
sala de conferencias para un mejor servicio a la sociedad en general, estas
adecuaciones se deberia realizar analizando la disponibilidad de los recursos de
la empresa, tanto econémicos como fisicos, caso contrario se podria considerar
un financiamiento en alguna institucion como por ejemplo la Corporacion
Financiera Nacional, siendo esta una empresa que ofrece actualmente sus

créditos a un interés anual de alrededor del 11%.
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El Parador deberia aplicar estrategias de ventas para incrementar las visitas no
solo de clientes de otras ciudades, sino de la misma ciudad y provincia y asi
incrementar el volumen de ventas, estas estrategias pueden ser en cuanto al
producto, como ampliar la linea del mismo, es decir ofrecer variedad en cuanto a
los tipos de menu, de menor precio al actual pero de la misma calidad, incluir

nuevos servicios como por ejemplo entrega a domicilio.

Seria recomendable realizar descuentos por consumos en volumen, en fechas
especiales o por compra de tarjeta de consumo, el mismo que se encuentra
respaldado por un manual de politicas de ventas, el mismo que serd manejado y

Ilevado por la persona encargada de los cobros o recaudaciones.

Se deberia combinar estrategias de precios con algln tipo de promociones o0
descuentos en especial para quienes pagan de contado, asi como también
complementar el cobro con tarjeta de crédito para dinners, ya que actualmente se
cobra con visa y mastercard, seria también favorable transferencias bancarias

para empresas publicas y privadas especialmente.

La principal recomendacion seria que Parador Turistico “El Imperio Real”,
maneje estrategias de precios, promociones, y sobre todo se capacite al personal,
asi como también maneje diversificacion de productos, para de esta manera
cubrir las necesidades y deseos de los consumidores, logrando asi fortalecer su

imagen corporativa y obteniendo a la vez resultados positivos.
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CAPITULO VI

6. PROPUESTA

6.1 TEMA

Estrategias de marketing que permitan incrementar el volumen de ventas del restaurant
de la empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”.

6.1.1 DATOS INFORMATIVOS

Institucion ejecutora: Empresa Parador Turistico “El Imperio Real”

Beneficiarios: Directivos, clientes internos y externos de Parador Turistico “El Imperio
Real”

Telefono: 032 728 - 412
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Ubicacion: AV. Jaime Mata Yerovi, Canton Salcedo, Provincia de Cotopaxi.
Responsable: Ing. Luis Antonio Villacis Rengifo (Gerente Propietario)
Equipo técnico responsable: Gerente, Personal del Restaurant

Costo de la Propuesta: $5321.00

Financiamiento: Recursos propios de la empresa y/o financiamiento
Tiempo estimado para la ejecucion:

Inicio: Enero 2012 Finalizacion: Diciembre 2012

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

En la actualidad en todos y cada uno de los negocios se deben tomar en cuenta aspectos
tanto internos como externos, para lograr un mejor desempefio en cuanto a las ventas y
consecucion de objetivos, de tal manera que aprovechemos las fortalezas y
oportunidades, para asi transformar de manera positiva las debilidades y amenazas, en
base a la competencia aplicaremos estrategias de marketing, las mismas que ayudaran a
la empresa a mantenerse en el mercado y brindar mejores productos y/o servicios a los

clientes.

En el mercado turistico y hotelero dentro del cantén tenemos, Hosteria Rumipamba de
Las Rosas, la misma que maneja una cultura organizacional de mejoramiento continuo
para brindar a sus clientes, empleados y accionistas beneficios, a la vez que cuida y
protege el medio ambiente y la naturaleza, esta a la vez pertenece a la cadena hotelera
colonial CIALCOTEL y cuenta con normas ISO 9001, es decir normas que regulan el
sistema de gestion de calidad, Hosteria EI Surillal, también utiliza estrategias de
cuidado al medio ambiente y la naturaleza, las dos empresas utilizan estrategias de
publicidad, ya que cuentan con pagina web en la cual se puede ver su mision, vision,
objetivos, instalaciones e infraestructura, con la cual puede ampliar su volumen de

ventas, ya que las pueden ver un gran numero de personas a nivel local, nacional e
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internacional, con lo que se puede obtener un mejor crecimiento y rentabilidad,
Universal Sport hoy dia principal competencia de la empresa, ya que ofrece productos
similares a los del Parador pero con precios mas baratos y se encuentra ubicado en el

centro de la ciudad.

De acuerdo a las conclusiones y recomendaciones obtenidas en la investigacion
podemos ver que la empresa no necesita realizar acciones en cuanto a posicionamiento,
sino mas bien enfocarse al volumen de ventas, ya que el principal problema es que la
competencia ofrece los productos con precios mas baratos, por lo cual los clientes
prefieren pagar de contado para obtener por parte de la empresa beneficios tales como
descuentos, otro aspecto importante son las expectativas que los clientes tienen por
parte de la empresa, como es la implementacion de nuevos productos y/o servicios tales
como, recreacion infantil, areas verdes, piscina y sala de conferencias, para lo cual se
deberia tomar en cuenta la disponibilidad de recursos tanto econémicos como en
infraestructura, también se deberia mantener la calidad de los productos y mejorar en
cuanto al servicio del personal, mediante capacitaciones en instituciones que certifiquen

el nivel de capacitacion como respaldo para la empresa hacia la sociedad.

6.3 JUSTIFICACION

El mercado ecuatoriano se caracteriza por estar en constante cambio debido a que todas
las personas tenemos necesidades y estas son diversas, por lo que es necesario estar en
constante innovacion y estudio de aspectos que tienen con el Marketing Mix, como son
precio, producto, plaza, promocion y servicio en el cual se podria ofrecer entrega a
domicilio como por ejemplo. Mediante este estudio la empresa estard en capacidad de
sacar al mercado productos y/o servicios de calidad y de alto valor percibido por los

clientes.
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Todas las empresas que se dedican a la hoteleria y turismo priorizan el costo de sus
productos y/o servicios, el cual es un claro reflejo de la calidad de los mismos, debido a
que los clientes piensan que todo tipo de producto es igual, por lo que es necesario
cambiar la mentalidad de los compradores, de tal manera que mejorando la informacion
y demostrandoles que el precio es de acuerdo a la calidad, logrando asi fidelidad hacia

el restaurant y por ende incremento en el volumen de ventas.

Al estar en constante relacion con los clientes y luego del estudio realizado en la
empresa Parador Turistico “El Imperio Real”, se puede determinar que la empresa tiene
problemas en las ventas, debido a que no realiza estrategias de marketing de manera
correcta, lo cual no permite que los clientes conozcan a fondo los atributos del producto,
provocando un estancamiento respecto al volumen de ventas, lo que permite a la
competencia mejorar su situacion, razén por la que se justifica esta propuesta ya que se
va a exponer soluciones estratégicas para sus producto y/o servicios, donde se resaltara
sus cualidades mediante la aplicacion de estrategias de marketing, logrando asi que se
beneficien tanto los clientes como la empresa, con lo cual se mejorara el volumen de

ventas.

6.4 OBJETIVOS

6.4.1 OBJETIVO GENERAL

Disefar estrategias de marketing que permitan incrementar el volumen de ventas del
restaurant de la empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”.
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6.4.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Realizar un analisis FODA que permita identificar los factores internos y externos

que inciden en la disminucion de las ventas de la empresa.

- Diseiiar estrategias de marketing para incrementar las ventas del restaurant.

- Aplicar estrategias de marketing para incrementar las ventas del restaurant.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Socio-Cultural

De acuerdo a la cultura de los ecuatorianos podemos ver que por lo general los fines de
semana Y feriados suelen salir en familia a visitar otros lugares o ciudades, para lo cual
buscan Paradores Turisticos y Hosterias especialmente al momento de buscar

alimentos.

Organizacion

La empresa Parador Turistico “El Imperio Real” estd dispuesta a reunir esfuerzos de
todos quienes la conforman, para de esta manera aportar con los cambios necesarios

para un mejor desempefio de los mismos y un mejor desarrollo empresarial.
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Actualmente se encuentra conformada en cuanto a lo administrativo por el Gerente y la
Administradora, el restaurant cuenta con seis personas de planta, de las cuales en la
cocina se cuenta con el chef y dos ayudantes de cocina y en el salén una recepcionista y
dos meseros, para los fines de semana y feriados se contratan dos ayudantes mas de

cocina Yy un mesero.

Equidad de Género

Hoy en dia tanto hombres como mujeres tenemos los mismos derechos, obligaciones y
oportunidades en la sociedad, por ese motivo en la empresa se necesita el aporte de los
dos géneros para llevar a cabo sus actividades laborales, actualmente cuenta con tres

mujeres y seis hombres incluidos los eventuales.

Ambiental

En el &mbito ambiental la propuesta es factible, puesto que las actividades que realiza la
empresa no contaminan el medio ambiente, ya que la recoleccion de basura y

desperdicios lo realizan de una manera correcta y responsable.

Financiero

La empresa Parador Turistico “El Imperio Real” se encuentra en capacidad de solventar
las actividades que estan encaminadas a mejorar el volumen de ventas del restaurant de

la misma.
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6.6 FUNDAMENTACION TEORICA

ESTRATEGIAS DE MARKETING

Conjunto de acciones que se llevan a cabo para lograr un determinado objetivo de
marketing, objetivos tales como poder captar mas clientes, fidelizar clientes, incentivar

las ventas, dar a conocer productos, informar sobre sus principales caracteristicas, etc.”

Para una mejor gestion de las estrategias de marketing, éstas se suelen clasificar en
estrategias destinadas a 4 elementos o aspectos de un negocio: estrategias para el
producto, estrategias para el precio, estrategias para la plaza (o distribucion) y
estrategias para la promocion (o comunicacion), elementos o aspectos conocidos como

las 4 Ps, la mezcla de marketing o el mix de marketing.

MARKETING MIX

Hace referencia a cuatro aspectos o elementos de un negocio o empresa conocidos como
las 4 Ps, aspectos clasificados de tal manera, para lograr una mejor gestion de las
estrategias de marketing; estos aspectos o elementos son el Producto, el Precio, la Plaza

o Distribucion y la Promocion o Comunicacién
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PRODUCTO

En mercadotecnia un producto es todo aquello (tangible o intangible) que se ofrece a un

mercado para su adquisicion, uso o consumo y que puede satisfacer una necesidad o un

deseo.

Puede llamarse producto a objetos materiales o bienes, servicios, personas,

lugares, organizaciones o ideas. Las decisiones respecto a este punto incluyen la

formulacién y presentacion del producto, el desarrollo especifico de marca, y las

caracteristicas del empaque, etiquetado y envase, entre otras.

ESTRATEGIAS PARA EL PRODUCTO

X/
°e

Incluir nuevas caracteristicas al producto, por ejemplo, darle nuevas mejoras,

nuevas utilidades, nuevas funciones, nuevos usos.

Incluir nuevos atributos al producto, por ejemplo, darle un nuevo empaque, un

nuevo disefio, nuevos colores, nuevo logo.

Lanzar una nueva linea de producto, por ejemplo, si nuestro producto son los

jeans para damas, podemos optar por lanzar una linea de zapatos para damas.

Ampliar nuestra linea de producto, por ejemplo, aumentar el mend de nuestro

restaurante, o sacar un nuevo tipo de champu para otro tipo de cabello.
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+«+ Lanzar una nueva marca (sin necesidad de sacar del mercado la que ya tenemos),
por ejemplo, una nueva marca dedicada a otro tipo de mercado, por ejemplo, uno

de mayor poder adquisitivo.

«¢ Incluir nuevos servicios al cliente, que les brinden al cliente un mayor disfrute
del producto, por ejemplo, incluir la entrega a domicilio, el servicio de
instalacion, nuevas garantias, nuevas facilidades de pago, una mayor asesoria en

la compra.

PRECIO

Es principalmente el monto monetario de intercambio asociado a la transaccion (aunque
también se paga con tiempo o esfuerzo). Sin embargo incluye: forma de pago (efectivo,
cheque, tarjeta, etc.), crédito (directo, con documento, plazo, etc.), descuentos pronto
pago, volumen, recargos, etc. Este a su vez, es el que se plantea por medio de una
investigacién de mercados previa, la cual, definira el precio que se le asignara al entrar
al mercado. Hay que destacar que el precio es el Unico elemento del mix de Marketing
que proporciona ingresos, pues los otros componentes Unicamente producen costos. Por
otro lado, se debe saber que el precio va intimamente ligado a la sensacién de calidad

del producto (asi como su exclusividad).

ESTRATEGIAS PARA EL PRECIO

< Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio bajo, para que, de ese
modo, podamos lograr una rapida penetracion, una rapida acogida, o podamos

hacerlo rapidamente conocido.

91



Y
0‘0

Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto, para que, de ese modo,

podamos aprovechar las compras hechas como producto de la novedad.

Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto, para que, de ese modo,

podamos crear una sensacion de calidad.

Reducir el precio de un producto, para que, de ese modo, podamos atraer una

mayor clientela.

Reducir los precios por debajo de los de la competencia, para que, de ese modo,

podamos bloquearla y ganarle mercado.

PLAZA O DISTRIBUCION

En este caso se define como donde comercializar el producto o el servicio que se le

ofrece (elemento imprescindible para que el producto sea accesible para el consumidor).

Considera el manejo efectivo del canal de distribucidn, debiendo lograrse que el

producto llegue al lugar adecuado, en el momento adecuado y en las condiciones

adecuadas. Inicialmente, dependia de los fabricantes y ahora depende de ella misma.

ESTRATEGIAS PARA LA PLAZA O DISTRIBUCION

7

R X4

*

Ofrecer nuestros productos via Internet, llamadas telefonicas, envio de correos,

vistas a domicilio.

92


http://es.wikipedia.org/wiki/Canal_de_distribuci%C3%B3n

< Hacer uso de intermediarios y, de ese modo, lograr una mayor cobertura de

nuestros productos, 0 aumentar nuestros puntos de ventas.

< Ubicar nuestros productos en todos los puntos de ventas habidos y por haber

(estrategia de distribucion intensiva).

< Ubicar nuestros productos solamente en los puntos de ventas que sean
convenientes para el tipo de producto que vendemos (estrategia de distribucion

selectiva).

< Ubicar nuestros productos solamente en un solo punto de venta que sea

exclusivo (estrategia de distribucion exclusiva).

PROMOCION

Es comunicar, informar y persuadir al cliente y otros interesados sobre la empresa, sus
productos, y ofertas, para el logro de los objetivos organizacionales (como es la
empresa=comunicacion activa; cémo se percibe la empresa=comunicacion pasiva). La
mezcla de promocion estd constituida por Promocién de ventas, Fuerza de venta o
Venta personal, Publicidad, Relaciones Publicas, y Comunicacién Interactiva

(Marketing directo por mailing, emailing, catalogos, webs, telemarketing, etc.).
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ESTRATEGIAS PARA LA PROMOCION

e

S

Crear nuevas ofertas tales como el 2 x1, o la de poder adquirir un segundo

producto a mitad de precio, por la compra del primero.

K2

S

Ofrecer cupones o vales de descuentos.

< Obsequiar regalos por la compra de determinados productos.

< Ofrecer descuentos por cantidad, o descuentos por temporadas.

< Crear sorteos 0 concursos entre nuestros clientes.

% Poner anuncios en diarios, revistas o Internet.

< Crear boletines tradicionales o electrénicos.

< Participar en ferias.

< Crear puestos de degustacion.
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< Crear actividades o eventos.

K2

<4

Auspiciar a alguien, a alguna institucion o a alguna otra empresa.

< Colocar anuncios publicitarios en vehiculos de la empresa, o en vehiculos de

transporte publico.

< Crea afiches, carteles, volantes, paneles, folletos o calendarios publicitarios.
http://www.crecenegocios.com/concepto-y-ejemplos-de-estrategias-de-

marketing/

SERVICIO

En el campo de la economia y del marketing, un servicio es el conjunto de actividades
realizadas por una empresa para responder a las necesidades del cliente. De esta forma,
el servicio podria definirse como un bien no material. Por lo tanto, los proveedores de
servicios no suelen manejar grandes materias primas y cuentan con pocas restricciones
fisicas. Por el otro lado, su principal valor es la experiencia. Cabe destacar que los
proveedores de servicios forman lo que se conoce como el sector terciario de la

industria.

Entre las caracteristicas propias de un servicio que permiten diferenciarlo de un

producto aparecen:
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La intangibilidad: un servicio no puede verse, probarse, sentirse, oirse ni olerse antes

de la compra.

La heterogeneidad: dos servicios similares nunca seran idénticos o iguales.

La inseparabilidad: la produccién y el consumo son parcial o totalmente simultaneos.

La perecibilidad: un servicio no se puede almacenar.

La ausencia de propiedad: los compradores de un servicio adquieren el derecho a

recibir una prestacion, uso, acceso o arriendo de algo, pero no la propiedad del mismo.

ESTRATEGIAS PARA EL SERVICIO

+» Responda Rapidamente Las Solicitudes de Informacion

% Responda Réapidamente Las Quejas De Sus Clientes

L)

++ Responda Las Preguntas Correctamente

¢+ Cumpla Lo Que Promete

96



¢+ Solicite Ayuda A Sus Clientes

¢+ Nunca Diga “No” A Sus Clientes

+» Entrega Rapida
http://www.herramientasparapymes.com/7-estrategias-para-mejorar-la-atencion-al-

cliente

6.7 METODOLOGIA MODELO OPERATIVO

6.7.1 FILOSOFIA

6.7.1.1 MISION

Parador Turistico “El Imperio Real”, es una empresa que ofrece a la sociedad productos
y servicios de calidad, buscando siempre la satisfaccion de las necesidades de los

clientes y consumidores.
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6.7.1.2 VISION

Parador Turistico “El Imperio Real”, tiene como vision ser una empresa reconocida a
nivel nacional e internacional, por sus productos y servicios de calidad, proyectando a la

sociedad sus valores empresariales.

6.7.1.3 VALORES EMPRESARIALES

- Puntualidad: La puntualidad en el puesto de trabajo es una obligacion de todos los

miembros de la empresa.

- Honestidad: Comportarse y expresarse con sinceridad con los demas y con uno

mismo, decir la verdad es importante para todos.

- Compafierismo: ElI compafierismo se logra cuando hay amistad y trabajo en
equipo, asi se generara entusiasmo para que el resultado sea satisfactorio en las

tareas encomendadas.

- Competitividad: Ofrecemos servicios y productos de calidad, a precios

competitivos.

- Responsabilidad: Debemos ser responsables con el producto que ofrecemos,

ademas de cumplir con nuestras obligaciones.
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- Fidelidad: Se debe ser fiel a la empresa, a los comparieros y a los clientes, porque

de ellos depende el funcionamiento de la empresa

- Respeto: Respeto por la gente, por el trabajo y por las decisiones que se tomen, se

debe valorar los intereses y necesidades propias y de la empresa.

6.7.1.4 POLITICAS

POLITICAS DE VENTAS

MENU DEL DIA

- Los clientes pueden comprar la tarjeta de consumo para 30 dias, y obtendran

un descuento del 2%

- Grupos turisticos el menu gratis para el chofer y acompafiante

- En dias feriados por grupos de consumo con mas de 15 personas, se

obsequiara un mini helado de sabores
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RECEPCIONES

- Por el valor del menu 5 horas de estadia gratis, incluye uso de instalaciones,

servicio, manteleria y cristaleria

- Apartir de 150 personas, gratis presentacion artistica

- En misa de honras del valor normal de menu, se otorgard el 10% de
descuento

6.7.2 ANALITICA

6.7.2.1 ANALISIS MACRO Y MICRO AMBIENTE

MACRO

Politico — Legal

El gobierno actual en base a su nueva ley tiene por objeto determinar el marco legal que
regird para la promocion, el desarrollo y la regulacion del sector turistico, en el cual se
encuentra involucrados tanto el sector publico como el sector privado, los cuales
contribuyen con la generacién de fuentes de trabajo y la promocién del turismo a nivel

nacional e internacional.
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En base a esta nueva ley se consideran actividades turisticas las desarrolladas por
personas naturales o juridicas que presten servicios tales como alojamiento, servicio de
alimento y bebidas, transporte y agencias de turismo, casino, etc, para lo cual se debe
contar el registro de turismo y la licencia anual de funcionamiento, en este caso Parador

Turistico “El Imperio Real” pertenece a la cadmara provincial de turismo de Cotopaxi.

Econdmico

Sin duda alguna el turismo es una de las actividades que generan mayores ingresos
econdmicos para el pais, ya que en el afio 2010 se obtuvo ingresos de 492.2 millones de
ddlares, y en el afio 2011 se registro un incremento de visitantes del 9.83% con respecto

al afo anterior.

Socio — Cultural

Los turistas prefieren visitar el Ecuador por su gran variedad de flora y fauna, ya que el
pais puede ofrecer a quienes nos visitan una inmensidad de suelos, climas, montafas,
paramos, playas, islas y selva, asi como también variedad en cultura, idiomas y
tradiciones, ya que en gran parte de los paises de donde provienen los turistas no pueden

disfrutar de lo que el Ecuador posee.
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INGRESO DE TURISTA AL ECUADOR

COLOMBIA 26.68%
ESTADOS UNIDOS 17.23%
PERU 15.13%
ESPANA 4.67%
ALEMANIA 1.87%

Fuente: Ministerio de Turismo

Tecnoldgico

En cuanto a lo tecnoldgico dentro de la hoteleria y el turismo, podemos ver en la
implementacion de nuevos servicios, como son spas los cuales tienen saunas, turcos,
hidromasajes, también se puede ver en la infraestructura como puertas eléctricas,
camaras de vigilancia para brindar mayor seguridad a quienes nos visitan y en cuanto a
gastronomia la utilizacién de cocinas, licuadoras, congeladores, enfriadores industriales

para una mejor productividad de los mismos.

Demografico

La empresa Parador Turistico “El Imperio Real” se enfoca principalmente al segmento
de mercado medio alto y alto, poniendo énfasis en los jefes de hogar quienes son los que

solventan los gastos familiares.
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MICRO

Las Cinco Fuerzas de Porter

Amenaza de
los nuevos
competidores

T et Rivalidad entre Poder de

negociacion de - negociacion
los proveedores los competidores .
de los clientes

Amenaza de
productos y
servicios
sustitutivos

1. Poder de negociacion de los Compradores o Clientes

Sin duda alguna los clientes son de gran importancia para todo tipo de negocios, por lo
cual se debe mantener una buena comunicacion con el mismo, en especial en el
restaurante del Parador ya que el canal de distribucion es directo, para lo cual se le debe
dar la informacién necesaria al mismo en cuanto a los componentes y porciones de lo

desean servirse, asi como también los productos que pueden sustituir a otros, y en
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especial demostrar al cliente la relacion precio — calidad que se maneja dentro de la

empresa.

2. Poder de negociacion de los Proveedores o Vendedores

Los principales proveedores que tiene Parador Turistico “El Imperio Real” son
PRONACA, COCA-COLA, PILSENER, PULP, los mismos que entregan los productos
de acuerdo a los pedidos en la misma empresa, el faltante de productos de los cuales no
se tienen proveedores se los adquiere en supermercados como Megamaxi. AKI o en el
mercado mayorista en el caso de frutas, verduras y vegetales.

3. Amenaza de nuevos entrantes

En la actualidad todos queremos tener nuestro propio negocio como una fuente de

ingreso fijo, ya que las necesidades cada vez son mayores.

El crecimiento del mercado turistico y hotelero es el mas comdn hoy en dia, pero
también se debe tomar en cuanta todo lo que este tipo de negocio con lleva, como son
busqueda de personal capacitado, equipos, instalaciones y todo lo necesario para ofrecer
productos y servicios de calidad a clientes y/o consumidores.

Sin duda alguna la principal amenaza de que entren nuevos competidores es que sus

productos sean mas baratos que los de la empresa
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4. Amenaza de productos sustitutivos

Para todos los tipos de negocio es una amenaza el ingreso de nuevas empresas al
mercado, ya que pueden ingresar con nuevos productos o productos sustitutivos, los
mismos que por lo general son mas economicos, dando como resultado para la empresa

una baja en ventas y por ende menor rentabilidad.

5. Rivalidad entre los Competidores

La presencia de empresas que realicen la misma actividad en el mercado es una gran
desventaja, ya que en el caso del Parador ofrecen productos mas econdémicos lo que
perjudica a la empresa, ya que estas han provocado que los clientes prefieran esos

lugares y se vea de manera notoria la baja en ventas.

6.7.2.2 ANALISIS INTERNO

En base a las fortalezas y debilidades de la empresa podemos ver que esta ofrece a sus
clientes y consumidores productos de calidad y buen sabor, asi como también un
ambiente acogedor, en cuanto a sus empleados la empresa les brinda estabilidad laborar
y buen ambiente de trabajo, la misma est4 pendiente de cumplir con sus obligaciones

COmo empresa.

Nos damos cuenta que su principal debilidad es la falta de capacitacion del personal, asi
como también falta de espacio fisico, lo cual no permite crecer a la empresa como se

desearia, otro factor que no permite el crecimiento en volumen de ventas es la falta de
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estrategias de marketing y un gran problema que se suscita es la demora en los pagos

por parte de instituciones publicas principalmente.

6.7.2.3 ANALISIS EXTERNO

En cuanto al andlisis externo podemos ver que el Parador tiene grandes oportunidades
como es ampliar sus servicios en cuanto a hospedaje, llegar a un nivel de calidad total
en cuanto a producto y servicios, también nos damos cuenta que la principal amenaza
para la empresa es la competencia ya que ofrece productos méas baratos y la
inestabilidad politica que vive actualmente el pais.

6.7.2.4 FODA

FORTALEZAS

- Calidad y buen sabor en productos

- Buen ambiente de infraestructura

- Estabilidad laboral y buen ambiente de trabajo

- Trabajo en equipo
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- Pago de obligaciones puntualmente

OPORTUNIDADES

- Ampliacion en los servicios que ofrece

- Posibilidad de llegar a un nivel de calidad total

- Preferencia por parte de instituciones tanto publicas como privadas

- Variedad en alimentos (desayunos, menu del dia y platos a la carta)

DEBILIDADES

- Falta de capacitacion al personal

- Falta de espacio fisico

- Falta de aplicacion de estrategias de marketing

- Demora en los pagos por consumo
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AMENAZAS

- Ingreso de competencia

- Competencia con precios mejores

- Demoras en procesos de elaboracion o entrega de productos

- Inestabilidad politica

6.7.2.5 PARTICIPACION EN EL MERCADO

MATRIZ BCG

PARTICIPACION EN EL MERCADO

Platos a la

carta @

Desayunos

Menu del dia

TASA DE CRECIMIENTO
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La matriz BCG, nos servira para darnos cuenta en que cuadrante se encuentran cada uno

de los productos que ofrece el restaurant del Parador Turistico “El Imperio Real”.

Producto estrella.- En cuanto a este tipo de producto hablamos del menu del dia, ya
que es el que mayor aceptacion tiene por parte de los clientes y/o consumidores, siendo

por lo tanto el producto que genera mas ingresos a relacion de los otros.

Producto incognita.- Es considerado un producto incégnita los platos a la carta, ya que
tiene una gran gama de opciones para los clientes y/o consumidores, pero este producto
genera ingresos por lo general los fines de semana, ya que en el trascurso de la semana

no son muy apetecidos.

Producto vaca lechera.- Los mend gourmet son considerados como productos vaca
lechera, ya que estos Unicamente se sirven cuando hay algun tipo de evento o recepcion,
los mismos que por lo general son realizados los dias sabados y son preparados para

mas de 50 personas.

Producto perro.- Sin duda alguna dentro de este tipo de productos se encuentran los
desayunos, ya que a pesar de que se ofrecen 3 opciones de desayunos no son

consumidos muy a menudo, y estos Gnicamente generan ingresos en dias feriados.
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6.7.3 OPERATIVA

6.7.3.1 OBJETIVOS ESTRATEGICOS

- Incrementar el volumen de ventas de la empresa ofreciendo productos y servicios

que reflejen la relacion precio calidad.

- Mantener y mejorar el posicionamiento en el mercado mediante la mejora de calidad

en productos y servicios.

6.7.3.2 ESTRATEGIAS OPERACIONALES

- Establecer estrategias de marketing para incentivar la compra y por ende mejorar las

ventas.
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6.7.3.3. PLAN DE ACCION

PRODUCTO

ESTRATEGIA: Inventarios igual a cero

OBJETIVO: Evitar desperdicios y desabastecimiento de insumos

Enero — Diciembre

Manejo de
inventarios de
bodega para
menu del dia y

platos a la carta

Llevar un inventario de
bodega, que nos
permita saber que
productos estan a punto
de terminarse con
relacion al menu del dia

y platos a la carta

Encargado de bodega
Chef
Gerente

2012

Manejo de
inventarios para

recepciones

En cuanto al menu
gourmet se debera
realizar una lista de los
productos necesarios
para su adquisicion, ya
que estos como son
eventuales no se
pueden tener

embodegados

Encargado de bodega
Chef

Gerente

Enero — Diciembre
2012

111




ANTECEDENTES:

En base a didlogos mantenidos con el personal de la empresa se puede palpar que un
gran problema al momento de elaborar el mend o platos a la carta es la falta de insumos,
razén por la cual en ocasiones esto produce demoras o negativas hacia el cliente al

momento de realizar sus pedidos.

ACCIONES:

INVENTARIO PARA MENU DEL DIAY PLATOS A LA CARTA

- Llevar un control de los ingresos y egresos de insumos de bodega mediante una

hoja de control de bodega (minimo 3 por producto)

- Revisar los dias jueves que insumos Se necesitan para evitar un
desabastecimiento para la siguiente semana y pasar la hoja de pedido de bodega

el mismo dia en la tarde

- Los dias viernes se realizara la adquisicion de los insumos que se encuentran

detallados en la hoja de pedido de bodega

- El bodeguero se encargara de ingresar en la hoja de productos en stock la nueva

adquisicién
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INVENTARIO PARA MENU GOURMET (RECEPCIONES)

- Una vez establecido el contrato para recepciones en el cual estard detallado el
menu, fecha y hora de servicio, con por lo menos 3 dias de antelacion el
bodeguero junto con el chef seran los encargados de revisar que insumos

necesitan para la elaboracion del menu y en qué cantidades

- Se realizara la hoja de pedido de bodega con los insumos necesarios para su

adquisicion

- Una vez realizada la compra se entregara al bodeguero, el mismo que seréa el

encargado de proveer al chef de los insumos para su preparacion

VENTAJA:

Evitar desabastecimiento y desperdicio de insumos.
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ESTRATEGIA: Ampliar linea de productos

OBJETIVO: Ofrecer al mercado nuevos tipos de menu

Menu Buffet Ofrecer a los clientes Personal de la Enero — Diciembre
una nueva opcién en empresa 2012
menu Gerente
Menu Ejecutivo | Realizar convenios con Personal de la Enero — Diciembre
empresa publicas y/o empresa 2012
privadas para Gerente

proveerles del menu del

dia (almuerzos)

Mena Infantil Ofrecer a escuelas Personal de la Junio y Diciembre
opciones de menu para empresa 2012
nifios para fechas Gerente
especiales
ANTECEDENTES:

En base a las necesidades existentes en el mercado se propone a la empresa incrementar

nuevos tipos de menu, para de esta manera captar nuevos clientes.
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ACCIONES:

MENU BUFFET:

- Este tipo de men se realizaré el primer martes de cada mes

- Tendra un costo de $7.00 por personas

- Este mend consta de entradas, sopas, fuertes y postres

- Las bebidas se facturaran por separado

- El horario serd de 12:00 P.M a 3:00 P.M

MENU EJECUTIVO:

- Realizar convenios con instituciones puablicas y/o privadas (bancos,

cooperativas, municipio, etc.)

- El costo del menu seré de $5,00 (con un recargo del 0.25% del mend normal, ya

que este implica transporte y empaque)
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- El menu constara de entrada, sopa, fuerte, postre y bebida

- Firmar un contrato en que se detallen las condiciones de servicio y de pagos

MENU INFANTIL:

- Ofrecer a escuelas, guarderias y centros de recreacion infantil este nuevo

producto

- Se ofrecera para fechas especiales como son dia del nifio y navidad

- El costo del mena sera de $3.50

- El mend contaré de un plato fuerte y bebida

- Firmar un contrato en que se detallen las condiciones de servicio y de pagos

VENTAJAS:

Captar mayor numero de clientes.
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Incremento del volumen de ventas.
ESTRATEGIA: Expansion de producto ya existente

OBJETIVO: Satisfacer las necesidades de los clientes

Ampliacion del Ofrecer variedad en Personal de la Enero — Diciembre
servicio de cafeteria empresa 2012
Cafeteria Gerente
Ampliacion del | Ofrecer 2 opciones de Personal de la Enero — Diciembre
servicio de menu una vez por empresa 2012
Mend del dia semana Gerente
ANTECEDENTES:

En base a la nueva tendencia por parte de los consumidores se ve factible la idea de

ampliar los productos en cuanto a cafeteria y menu del dia.
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ACCIONES:

CAFETERIA:

- Se ofrecera un servicio completo de cafeteria los dias jueves

- El horario sera de 4:00 P.M a 8:00 P.M

- Se ofrecera variedad en cuanto a bebidas frias y calientes

- Los clientes podran disfrutar de tortas, humitas, quimbolitos, sanduches y

tostadas

MENU DEL DIA:

- Se ofreceran 2 opciones de menu los dias domingos

- El costo sera de $4.50
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VENTAJA:

Ser mas competitivos en el mercado mediante la ampliacion y mejora de productos ya

existentes.

PRECIO

Definitivamente el precio es un indicador de calidad, ya que a menor precio menor
calidad y a mayor precio mayor calidad, pero hoy en dia la sociedad quiere que el
mercado le ofrezca productos de excelente calidad a precios bajos, lo cual es imposible
ya que el elaborar un producto de calidad, genera mayores costos de fabricacion y por
ende este debe estar relacionado con el precio de venta, para poder obtener un margen
de utilidad, al adquirir productos y/o servicios con costos mayores que a los de la
competencia, el comprador o consumidor estd en el derecho de reclamar garantia,
sabor, exclusividad, etc, y el vendedor esta en la obligacion de cumplir con estos

parametros para tener un cliente totalmente satisfecho.

119



POLITICAS DE PRECIOS

e

e

Mena del dia Instituciones 3% Contado
pablicas y/o
privadas (mas de
15 personas)
Tarjeta de consumo | Clientes frecuentes 5% Contado
(30 dias)
Recepciones con | Organizadores 4% Pago anticipado
mas de 120 personas
Excepto Misa de
Honras
Misa de honras Familiares 10% Crédito maximo
30 dias

FORMA DE PAGO:

- 50% al momento de la firma del contrato

- 50% una vez terminado el servicio
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ESTRATEGIA DE PRECIOS
ESTRATEGIA: Mantenimiento de precio

OBJETIVO: Demostrar al cliente la relacion precio - calidad

Mantener los No variar los precios ni Gerente Enero — Diciembre
preciosy calidad de los 2012
calidad de los productos para evitar
productos pérdida de clientes
ANTECEDENTES:

Sin duda alguna hoy en dia el precio en cualquier tipo de producto y/o servicio es
sindnimo de calidad, razén por la cual muchas empresas se enfocan a ese principio al
momento de estructurar sus costos.
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ACCIONES:

MANTENER PRECIOS ACTUALES:

- Si como empresa se decide bajar los costos se proyectaria una imagen de mala

calidad en los productos y /o servicios

- Si como empresa se decide incrementar los costos se perderia clientes ya que no

serian accesibles y buscarian otras opciones

VENTAJA:

Mantener a nuestros clientes actuales al demostrarles la relacion precio — calidad.
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ESTRATEGIA: Precios acorde a la competencia

OBJETIVO: Tener precios relacionados a los de la competencia

Analizar de Analizar a la Gerente Enero — Diciembre

manera competencia para de 2012
constante los | esta manera monitorear
precios de la una posible alza o baja
competencia de costos por parte de
esta

ANTECEDENTES:

Los principales competidores para Parador Turistico “El Imperio Real” son:

Hosteria Rumipamba de las Rosas, tiene precios mas elevados que la empresa, ya que
ofrece mejor variedad y calidad en cuanto a servicios como son: hospedaje, areas
verdes, paseos a caballo, etc, muchos turistas la prefieren ya que es la Unica en la zona
que se maneja bajo normas ISO 9001 del sistema de gestion de calidad y a la vez
pertenece a la cadena hotelera colonial CIALCOTEL.

Hosteria “El Surillal”, tiene costos mas econdémicos en relacion a los de Hosteria

Rumipamba de las Rosas, pero también ofrece hospedaje, areas verdes, piscinas, sauna,
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turco, hidromasaje y paseo al Rio Yanayacu, sin duda alguna convirtiéndose estas en
ventajas para la misma, ya que esta la hace preferida por gran parte de turistas.

Universal Sport se ha convertido en la principal competencia de la empresa, ya que
también ofrece menu del dia, platos a la carta y cafeteria a precios mucho mas baratos
en relacion a los del Parador y lo méas importante se encuentra ubicado en el centro de la

ciudad, permitiendo que los clientes ahorren tiempo y dinero.

ACCIONES:

ANALIZAR PRECIOS DE LA COMPETENCIA:

- Tomar en cuenta que acciones realiza la competencia en cuanto a precios

- Realizar estrategias para que las decisiones de la competencia no afecte a la

empresa

VENTAJA:

Mantenerse en el mercado ofreciendo productos y servicios de calidad a los clientes y/o

consumidores con relacion a la competencia.
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PLAZA Y DISTRIBUCION

El canal de distribucion que maneja Parador Turistico “El Imperio Real” es el siguiente:

Parador Turistico Consumidor

“El Imperio Real” Final

ESTRATEGIA: Alianzas estratégicas

OBJETIVO: Expandir la empresa en el mercado

Realizar Proponer alianzas Gerente Enero — Diciembre
alianzas estratégicas a agencias 2012
estratégicas con | de viajes de todo el pais
empresas de para que a su paso por
turismo la ciudad consuman los
productos que le ofrece

la empresa
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ANTECEDENTES:

Las agencias de viajes recorren todo el Ecuador y buscan lugares para divertir y
alimentar a sus clientes, es por estos que seria factible la realizacion de alianzas
estratégicas con estas empresas para asi seguir creciendo como empresa y en un fututo

establecer nuevos puntos de venta.

ACCIONES:

ALIANZAS ESTRATEGICAS:

- Buscar agencias de viajes cuyo recorrido implique el paso por la ciudad

- Ofrecer a estas empresas nuestros productos en cuanto a alimentacion

- Una vez realizada la alianza se firmara un contrato para constatacion de la

misma y pactara la forma de pago

- Nos deberan confirmar con por lo menos 2 dias de anticipacion hora de llegada,

numero de personas y menu a servir
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VENTAJA:
Expandirse en el mercado, mediante la aplicacion de alianzas estratégicas.

PROMOCION

ESTRATEGIA: Relaciones Publicas

OBJETIVO: Dar a conocer la empresa en otros lugares del pais

| ACTIVIDAD | DESCRIPCION |RESPONSABLES | TIEMPO | COSTO |

Auspicio Auspiciar a2 Gerente Enero — $80 cada
vehiculos 4X4 vehiculos que Diciembre uno
compitan en 2012
carreras de 4X4

ANTECEDENTES:

Hoy en dia el 4X4 es un deporte que estd en auge, razon por la cual muchas empresas
aprovechan para brindar auspicios y a la vez darse a conocer, ya que las personas que

realizan este tipo de deporte viajan con sus vehiculos practicamente por todo el Ecuador
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ACCIONES:

AUSPICIO VEHICULOS 4x4:

- Sedara el auspicio a 2 vehiculos de la ciudad

- Se mandaran hacer 2 logos para cada vehiculo

- Los logo de la empresa seran colocados en los vidrios posteriores del vehiculo

VENTAJA:

Ya que este tipo de deporte se préctica a nivel nacional y por ende los corredores deben
asistir a las competencias establecidas de acuerdo a un calendario, tendremos la ventaja

de que muchas personas a nivel nacional se informe sobre la empresa.
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ESTRATEGIA: Promocion de ventas

OBJETIVO: Captar clientes para la realizacion de recepciones en temporadas bajas

Grupos a partir de 100 Coctel de Personal de $0.60 cada uno
personas, que bienvenida restaurant
consuman menu a Gerente

partir de $10

Grupos a partir de 150 Presentacion Personal de $120.00
personas, que artistica, arreglos restaurant
consuman menu a florares, forros y Gerente
partir de $15 lazos de sillas (a
elegir)
ANTECEDENTES:

En base a la situacion econémica que hoy en dia se vive en el pais, en cuanto a
organizacion de eventos las personas buscan las mejores opciones y ofertas o prefieren
realizar algo intimo en sus casas, es por este motivo que la empresa ofrece a la sociedad

2 tipos de promociones.
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ACCIONES:

COCTEL DE BIENVENIDA:

- Se ofrecera un coctel de bienvenida en recepciones con mas de 100 personas

- El valor del menu debera ser a partir de $10

- Los organizadores no tendran que preocuparse por la bebida para el brindis, ya

que con esta promocion se les facilitaran las cosas

PRESENTACION ARTISTICA, ARREGLOS FLORALES, FORROS Y LAZOS
DE SILLAS:

- Esta promocion de dara a grupos con mas de 150 personas

- El valor del menu debera ser a partir de $15

- Deberan elegir 1 de estas opciones

Estas promociones se realizaran Unicamente en temporada baja
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VENTAJA:

Incrementar las ventas para la empresa en temporada baja.

Captar nuevos clientes.

Fidelizar a clientes antiguos.

ESTRATEGIA: Publicidad en medios de comunicacion

OBJETIVO: Dar a conocer y recordar a la sociedad sobre la existencia de la empresa y

sus productos y/o servicios

RADIO

220 por 3 10 Lunes a Programacion $168 $504
meses Viernes regular

110 por 9 5 Lunes a Programacion $84 $756
meses Viernes regular
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Los 3 primeros meses se realizara una publicidad intensiva para volverles a recordar a

nuestros clientes que la empresa existe, y el resto del afio se realizara una publicidad de
mantenimiento.

GUIA TELEFONICA - PAGINAS AMARILLAS

Plan basico $ 297

PAGINA WEB

$305 $150 $45

ANTECEDENTES:

Hoy en dia para dar a conocer una empresa 0 negocio, es necesario la utilizacion de los
medios de comunicacion, ya que dependiendo del que se use sera el nivel de alcance y
conocimiento de la empresa.
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ACCIONES:

RADIO:

- Elegir la radio con mayor sintonia en la ciudad

- Determinar que se va a detallar en la cufia radial

- Realizar una publicidad intensiva (3 meses)

- Realizar una publicidad de mantenimiento (6 meses)

PAGINAS AMARILLAS:

- Este es un medio que tiene mayor alcance

- Por medio de este se podra dar a conocer la empresa a nivel nacional

- Se pagara una sola vez al afio
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PAGINA WEB:

- Hoy en dia los negocios deben ir acorde a la tecnologia, para poder seguir

compitiendo en el mercado

- Por medio de la pagina web la empresa no solo sera reconocida a nivel nacional,

sino también a nivel internacional

- Se pagara una sola vez al afio el disefio de la pagina

- Se debera pagar anualmente el hosting y dominio

VENTAJAS:

Se dara a conocer la empresa en otros mercados.

Se podra obtener mayor nimero de visitas a la empresa.

Se incrementara el volumen de ventas.
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SERVICIO

ESTRATEGIA: Capacitacion al personal

OBJETIVO: Mejorar la atencion al cliente

6 Colaboradores, $280 Febrero 2012

directivos y clientes

ANTECENDENTES:

El servicio en todos los tipos de negocios es muy importante, ya que de este depende en
gran parte la satisfaccion del cliente, ya que si un cliente no es bien atendido este no
regresard y por ende no dara buenas referencias de la empresa, pero si es bien atendido
el cliente regresara y este se convertira en una forma de publicidad no pagada que sin

duda alguna es de gran beneficio pata la empresa.
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ACCIONES:

CAPACITACION:

- Se capacitara al personal una vez al afio

- Las capacitaciones se realizaran en la empresa para evitar gastos mayores

- Las capacitaciones se enfocaran a todos y cada uno de los aspectos que

conforman la empresa

VENTAJA:

Personal capacitado

Cliente mejor atendido

Cliente con alto grado de satisfaccion
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ESTRATEGIA: Distribuir al personal las mesas para el servicio

OBJETIVO: Mejorar la atencion al cliente

Asignar mesas a los | Coordinar  con el Capitan Enero —
saloneros capitan de los saloneros Diciembre 2012
para  distribuir las Gerente

mesas para un mejor

servicio

ACCIONES:

ASIGNAR MESAS A LOS SALONEROS:

- Organizarse de tal manera que se eviten inconvenientes al momento del servicio

- Se deberan asignar las mesas de acuerdo al orden de llegada de los clientes

- EIl salonero debera responder por su mesa, es decir tomar el pedido, ofrecer
adicionales, estar pendiente de que su orden se esté realizando para ser servida y

pasarle la cuenta
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VENTAJA:

Mejor organizacion al momento de atender a los clientes
Clientes satisfechos por tener una buena atencion
ESTRATEGIA: Implementacién de nuevos servicios

OBJETIVO: Hacer crecer a la empresa en el mercado

Catering y eventos | Organizar los eventos Personal de la Enero —
de los clientes en donde empresa Diciembre 2012

ellos lo soliciten

Gerente
Entrega a domicilio | Entrega de menu al Personal de la Enero —
lugar en donde se empresa Diciembre 2012

encuentre el cliente
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ANTECENDENTES:

Para comodidad de los clientes se sugiere implementar estos nuevos servicios, que si
bien es cierto generan gastos, también generan ingresos econdmicos que serian de gran

beneficio en cuanto al desarrollo de la empresa.

ACCIONES:

CATERING Y EVENTOS:

- Se deberd tener una adecuada organizacion por parte del personal para la
realizacion de este tipo de eventos

- Se debe tomar en cuenta el transporte de:

v" Menu

v" Bebidas

v" Manteleria

v" Cristaleria

v' Vijilla
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v" Arreglos florares

v Pozo o cofre de regalos (si es necesario)

- Para esto se deberd contratar un transporte

ENTREGA A DOMICILIO:

- Este servicio se realizara todos los dias, ya sea con menu o platos a la carta

- El costo del menu seré de $5,00 (con un recargo del 0.25% del mend normal, ya

que este implica transporte y empaque)

- Para esto seré necesario la adquisicion de una moto

VENTAJA:

Oportunidad de crecer en el mercado y lograr estar delante de la competencia
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PRESUPUESTO PARA LA PROPUESTA

. ACTVDAD  -[COSTOUNIT."[COSTOANUAL -
PRODUCTO

Block de hojas de control dle productos en stock de bodega $8 $8

Block de hojas de pedido de bodega $8 $8

Block de contratos $8 $8
PROMOCION

Auspicio vehiculos 4X4 $80 $ 160

Radio por 3 meses $168 $504

Radio por 9 meses $84 $756

Paginas amarillas $207 $297

Pégina web, hosting y dominio $500 $500
SERVICIO

Capacitacion $280 $280

Compra y adecuacion de una moto $2.800 $2.800

TOTAL $5.321
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6.7.4 MATRIZ DE ACTIVIDADES

Inventario igual
a cero

Ampliar la
linea de
productos

Expansion de
producto
existentes

Monitoreo a la
competencia

Alianzas
estratégicas

Relaciones
publicas

Promocién de
ventas

Llevar un control de
ingresos y egresos de
insumos para menu del
dia, platos a la carta y
menuU gourmet

Men( Buffet
Menu ejecutivo
Menu infantil

Servicio de cafeteria
una vez a la semana
Dos opciones de menu
dominical

Estar pendiente de las
actividades que realiza
la competencia

Realizar alianzas
estratégicas con
agencias de viajes

Auspicias vehiculos de
4X4

Coctel de bienvenida
€en reservaciones con

01-01-2012

01-01-2012

01-01-2012

01-01-2012

01-01-2012

01-01-2012

Temporada
baja

31-12-2012

31-12-2012

31-12-2012

31-12-2012

31-12-2012

31-12-2012

Temporada
alta

Encargado de
bodega
Chef
Gerente

Personal
restaurante
Gerente
Personal

restaurant
Gerente

Gerente

Gerente

Gerente

Personal
restaurante

del

del

del

Recursos
Econémicos
Financiados
por Parador
Turistico “El
Imperio

Real”

Evitar el
desabastecimiento y
desperdicio de insumos

Ofrecer nuevos tipos de
menu

Satisfacer las
necesidades de los
clientes

Tener
relacionados
competencia

precios
con la

Hacer crecer a la
empresa en el mercado
nacional

Captar clientes para la
realizacion de
recepciones en
temporada baja
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Publicitar los

productos y/o

servicios que
ofrece la
empresa

Capacitacion al
personal

Distribuir al

personal las

mesas para el
servicio

Implementacion
de nuevos
servicios

mas de 50 personas

Para reservaciones con
mas de 150 personas
presentacion artistica,
arreglos florales o
lazos y forros de sillas
(a elegir)

RADIO

Primera etapa (3
meses)

Segunda etapa (9
meses)

PAGINAS
AMARILLAS
Plan basico

INTERNET
Disefio de pagina web,
hosting y dominio

Capacitar al personal
en temas relacionados
con la empresa

De acuerdo al orden de
llegada de los clientes
seran asignadas las
mesas para su atencion

Catering y eventos
Servicio a domicilio

01-01-2012

01-04-2012

01-01-2012

01-01-2012

15-02-2012

01-01-2012

01-01-2012

31-03-2012

31-12-2012

31-12-2012

31-12-2012

17-02-2012

31-12-2012

31-12-2012

Gerente

Gerente

Gerente

Capitan meseros
Gerente

Personal del
restauran

Gerente

Recursos
Econdmicos
Financiados
por Parador
Turistico “El
Imperio

Real”

Dar a conocer vy
recordar a los clientes
la existencia de Ila
empresa

Mejorar la atencion al
cliente

Hacer crecer a |la
empresa en el mercado
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6.8 ADMINISTRACION

La responsabilidad recae directamente hacia el Gerente Propietarios del Parador
Turistico “El Imperio Real”, que coordina conjuntamente con el personal del mismo,
quienes seran los encargados de vigilar el inicio, desarrollo y establecimiento del plan
de accién y sus actividades a través del tiempo, el mismo que serd ajustado a los
requerimientos de la empresa conforme avance la actividad comercial y su ciclo asi lo

determine; la revision del plan seré secuencial, constante y permanente.

Las actividades encaminadas para mejorar el volumen de ventas los llevardn a cabo la

persona encargada de controlar las ventas conjuntamente con el gerente propietario.
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ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE LA EMPRESA PARADOR TURISTICO
“EL IMPERIO REAL”

GERENCIA

ADMINISTRACION

UNIDAD DE UNIDAD DE

PRODUCCION VENTAS

é Operativo

1
l
I e |_fNea de autoridad
l
1
1
1
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6.9 PREVISION DE LA EVALUACION

PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

¢Quiénes solicitan evaluar? Gerente propietario de la empresa Parador

Turistico “El Imperio Real”

¢Por qué evaluar? Para determinar si las estrategias de

marketing propuestas son las adecuadas

¢Para qué evaluar? Para conocer el impacto de las estrategias
y su incidencia en el volumen de ventas de
la empresa Parador Turistico “El Imperio

Real”

¢Qué evaluar? Si las estrategias aplicadas estan dando

resultados positivos

¢Quién evalua? Gerente propietario de la empresa

¢Cuando evaluar? Una vez finalizada la ejecucion de las

estrategias

¢Como evaluar? Comparando las ventas promedio e
ingresos de afios anteriores, con los datos

actuales y captacion de nuevos clientes

¢Con que evaluar? Mediante encuestas y observacion
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ANEXO 1
UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Cuestionario N°......

ENCUESTA SOBRE LA CARENCIA DE ESTRATEGIAS DE MARKETING Y SU
INCIDENCIA EN EL VOLUMEN DE VENTAS DE LA EMPRESA PARADOR
TURISTICO “EL IMPERIO REAL”

OBJETIVO:

Determinar si la carencia de estrategias de marketing incide en el volumen de ventas de
la empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL”.

INSTRUCCIONES:

Distinguido cliente:

La empresa PARADOR TURISTICO “EL IMPERIO REAL” desea conocer si la

implementacion de estrategias de marketing incrementard las ventas de la misma.

Sus repuestas son de gran importancia para alcanzar nuestro objetivo.

Gracias por su colaboracion.
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1.

¢A visitado Parador Turistico “El Imperio Real”?
1181 O
1.2No (J

¢Considera accesibles los precios de los productos y servicios de Parador
Turistico “El Imperio Real”?

2.1 Si -

22No ([

¢Cual de los servicios que le ofrece el Parador prefiere Ud.?
3.1 Bar )
3.2 Cafeteria (O
3.3 Heladeria (O
3.4 Restaurante
3.4.1 Mena del dia
3.4.2 Platos a la carta

00

3.5 Sala para actos sociales
3.5.1 Bautizo
3.5.2 Matrimonio
3.5.3 15afos
3.5.4 Misa de honras
3.5.,5 Otro CUBL 2.

00000

(Qué otro servicio le gustaria que se implemente en el Parador Turistico “El

Imperio Real”?

4.1 Discoteca J
4.2 Sala de conferencias )
4.3 Piscina J
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4.4 Recreacion infantil )

4.5 Otro ) Cull 2o,

¢Con qué frecuencia vista Ud. el Parador?

5.1 Diariamente ]
O

5.2 Una vez a la semana

5.3 Una vez al mes )
5.4 Es cliente eventual J

¢Qué tipo de promocidn le gustaria obtener por parte de la empresa?
6.1 Descuentos )
6.2 Degustaciones )
6.3 Premios J
6.4 Otro O CUAL 21t
¢En qué fechas u ocasiones le gustaria obtener promociones?

7.1 San Valentin
7.2 Dia de la madre
7.3 Dia del padre
7.4 Navidad

7.5 Otro Cudl 2. .o

00000

¢Satisfacen sus necesidades los productos y servicios que le ofrece la empresa?

8.1 Si J
8.2 No O

¢Por qué medio de comunicacion se enterd de la existencia de la empresa?
9.1 Prensa )
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9.2 Radio
9.3 Television
9.4 Otro CUAl? oo

0 00

10. ¢Qué forma de pago prefiere?
10.1 Efectivo

10.2 Tarjeta de crédito

10.2.1 Visa O

10.2.2 Mastercard )

O

)

0

10.2.3 Dinner’s
10.2.4 Otra

11. De la escala del 1 al 10 (siendo 10 la més alta) ;C6omo calificaria los Productos y

servicios de Parador Turistico “El Imperio Real”? ....................
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ANEXO 2

HOJA DE STOCK DE PRODUCTOS (1 ORIGINAL Y 1 COPIA)

S lrraitin Furiitice STOCK DE PRODUCTOS EN BODEGA

iri _ _ RESPONSABLE:
I ' DEL:

g (// //// berre //{///

PRODUCTO INGRESOS EGRESOS TOTAL
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ANEXO 3
HOJA DE PEDIDO DE BODEGA (1 ORIGINAL Y 1 COPIA)

o peczetlor: Fazniatie PEDIDO DE BODEGA

i?i _ _ RESPONABLE:
_ ' FECHA:

i (// //// berse //////

PRODUCTO CANTIDAD
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ANEXO 4

TARJETA DE CONSUMO (30 DIAS)

D pczettor . //7//'/;//}‘/' TARJ ETA DE CONSU MO

/. /,;,/,/,,,), Roe””

FECHA:
1 2 3 4 5 6
7 8 9 10 11 12
13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30
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ANEXO 5

AUSPICIO 4X4

P prvzettor - Horrritece

“/(,(%//// /K’/’/)' -)/i)ﬂ_///”

AV. JAIME MATA YEROVI 1602 Y MARIO MOGOLLON (VfA AMBATO)
TELEFONO: (03) 2728-412

SALCEDO - COTOPAXI - ECUADOR
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ANEXO 6

COCTEL DE BIENVENIDA
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ANEXO 7

PRESENTACION ARTISTICA
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ANEXO 8

ARREGLOS FLORALES
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ANEXO 9

FORROS Y LAZOS DE SILLAS
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ANEXO 10

CUNA RADIAL

Parador Turistico “El Imperio Real”, pone a su disposicion sus servicios de Heladeria, y

Restaurante en el cual encontrara desayunos, menu del dia, platos a la carta, y sala para

actos sociales y conferencias y préximamente su nuevo servicio de hospedaje.

Dir. Av. Jaime Mata Yerovi 1602 y Mario Mogollén (Via Ambato)
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ANEXO 11

PAGINAS AMARILLAS

S lradtr Suriitive Heladeria
Restaurante en el que encontrara:
Desayunos

Menu del dia

Platos a la carta
CYCLL A E 7] et . .
(/( /. /////(’/’//' Sival Sala para actos sociales y conferencias
Direccion: Av. Jaime Mata Yerovi 1602 y Mario Mogollon (Via Ambato)

Salcedo — Cotopaxi — Ecuador
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ANEXO 12

CATERING Y EVENTOS
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ANEXO 13

ENTREGA A DOMICILIO
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