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INTRODUCCION.
1. Antecedentes.
1.1. Datos generales de la empresa.

Nombre completo de la empresa: Blanca Estela Castro Torres/Casa Abuela Restaurant Galeria.
R.F.C.: CATB610404PY2.

Domicilio y lugar de ubicacion: Salvador Nava Rodriguez #204, Zona centro, Durango, Durango,
C.P. 34000.

https://www.google.com/maps/place/Casa+Abuela/@24.0288146,-
104.6680273,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x869bc823c17bbf03:0x8cef849d61190d8b!8m2!3d24.0288146!4d-104.6658386

llustracion 1 Fuente: Google maps

Mapa de la ubicacién de la empresa (obtenido de Google maps)

Fotografia de la empresa:

Fecha de inicio de operaciones: 2013.

Sector Productivo: Terciario.

Giro: Servicios.

Numero de empleados: 21

Descripcion de actividades: Restaurant de desayuno buffet y eventos sociales privados.

Misién: Ofrecer a nuestros clientes productos alimenticios de calidad, nutritivos y saludables; en
un ambiente agradable, desarrollados por un equipo humano competente y comprometido en
proporcionar excelente servicio y satisfaccion.

Visién: Ser reconocido como el mejor restaurante de prestigio en comida casera, donde nuestro
compromiso principal sea crear experiencias agradables al paladar de nuestros clientes.

Valores.

Honestidad en todo momento, Calidad en los servicios, Responsabilidad con el cliente y nuestros
empleados, comunicacion abierta en el equipo, trabajo en equipo en mejora continua, justicia en
el trato hacia los clientes y trabajadores, innovacién en nuestros productos y servicios.


https://www.google.com/maps/place/Casa+Abuela/@24.0288146,-104.6680273,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x869bc823c17bbf03:0x8cef849d61190d8b!8m2!3d24.0288146!4d-104.6658386
https://www.google.com/maps/place/Casa+Abuela/@24.0288146,-104.6680273,17z/data=!3m1!4b1!4m5!3m4!1s0x869bc823c17bbf03:0x8cef849d61190d8b!8m2!3d24.0288146!4d-104.6658386
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Organigrama:

Organigrama Casa Abuela Restaurant Galeria.

o ] — Caja.
Administracion.
Recursos
humanos. | Punto de venta.
Mercadotecnia. | | | Mantenimiento
IS —| Limpieza.
2
o | Cocina.
2 Produccién Loza.
§ ' Barra de huevos.
(O]
O]
Piso. Capitan de Meseros
Meseros. Garroteros.
Ventas.
— Contabilidad. — Nomina.
Finanzas.

Fuente: organigrama proporcionado por el administrador del Restaurant Casa Abuela.

1.2. Entorno socio-econémico.

NUmero de habitantes: 654876
indice de Desarrollo Humano: 0.731

Organizacion Politica: Presidente municipal: Dr. José Ramdén Enriquez Herrera, cuenta con un
cabildo formado por un sindico y diecisiete regidores, veintinueve dependencias y cinco
organismos descentralizados.

Economia del Mercado: Actividades primarias 9.9%, actividades secundarias 31.0%, actividades
terciarias 59.1% en la cual el sector de servicios aporto un 40% y a su vez el subsector de
servicios de alojamiento temporal, alimentos y bebidas el 3%.

PIB: 1.2

Inflacion: 0.22% anual.

1.3. Diagnéstico.

1.3.1. Auditoria Administrativa.

Planeacion.

Obtiene 13200 puntos de 18900 disponibles, presentando un cumplimiento del 69.84% por fase.
Cuentan con mision, vision y valores que los trabajadores conocen y comprenden, también
cuentan con metas y objetivos establecidos y con un reglamento avalado por la junta de
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conciliacion y arbitraje del estado de Durango. No cuenta con objetivos, procedimientos,
presupuestos y programas de operacion en el area de marketing.

Organizacion.

Obtiene 6300 puntos de 9600 disponibles, presentando un cumplimiento del 65.63% por fase.
Cuenta con organigrama que no estd a la vista de los empleados, instructivos especiales y
descripcion de puestos para las areas de produccion y ventas. No cuenta con descripcion de
puestos, nhi instructivos especiales para el area de marketing.

Integracion.

Obtiene 8100 puntos de 11400 disponibles, presentando un cumplimiento de 71.04% por fase.
Cuenta con procesos de seleccidon basado en fuentes escasas e informales, y con proceso de
seleccién que no verifica las referencias laborales que presentan los postulantes, cuenta con
curso de induccién donde se brinda solo informacién verbal. No cuenta con todo el personal con
examenes médicos, manual de induccién impreso, o supervision de resultados de fuentes de
reclutamiento y resultados de estas.

Direccion.

Obtiene 7600 de 8700 puntos disponibles, presentando un cumplimiento de 87.35% por fase.
Cuenta con comunicacion abierta en todos los niveles, constante capacitacion, talleres
motivacionales y de habilidades para los empleados.

Control.

Obtiene 4800 puntos de 7500, presentando un cumplimiento del 64% por fase. Cuenta con
estandares para la medicién del desempenio, fijacion de estdndares y supervision en las areas de
ventas y produccién. No cuenta con estandares de medicion de desempefio, fijacion de
estandares o supervision en el area de marketing.
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1.3.2. Andlisis Situacional.

1.3.2.1. Matriz FODA.

UnADM )

rreridad
k [P -

Fortalezas.

Personal capacitado.
Finanzas sanas.

Liderazgo.

Comunicacion abierta.
Mejoramiento continuo.
Excelente servicio al cliente.
Calidad en los productos.

Productos exclusivos.

Debilidades.

Falta de organizacion en area de marketing.
Falta de verificacion de informacién externa.

No mide o analiza los resultados de la publicidad.
Precio més alto que la competencia en el area.
Falta de innovacion en los productos.

Falta de organizacién y control en el area de
marketing.

Falta de publicidad y posicionamiento en el publico.

Oportunidades.
Apertura a nuevos mercados.

Oportunidad de ganar clientes de la competencia
del area.

Mayor alcance geogréfico.

Crecimiento de la demanda.

Amenazas.
Competencia en el area con precios mas bajos.

Ubicacion en area con indices altos de inseguridad
(asaltos, robo de vehiculos).

Crisis econdmica.
Desastres naturales.

Cambios en las tendencias de consumo.

2 LINEA DE INVESTIGACION.

2.1 Linea de investigacion. Organizacion y control en el area de marketing.

2.2. Sublinea de investigacién. Control en el &rea de marketing.

Porque:

Se detecta que la ausencia de gestion en el area de marketing ha repercutido de manera negativa
en la planeacién, presupuestacion, ventas, servicio y cumplimiento de objetivos, por no contar
con la informacion del comportamiento del mercado y los consumidores, que derivan en planes
estratégicos mal sustentados por la exclusién de informacién, gastos innecesarios, gestion
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deficiente, dependencia de clientes estacionales y pérdida de alcance geografico que obstaculiza
el posicionamiento de la empresa, derivado de que la empresa cuenta con pocos empleados y la
administradora maneja el area de administracion, recursos humanos y marketing, creando una
gestién deficiente en el &rea que carece de procedimientos, programas, descripcioén de puestos,
instructivos, estandares, supervision y medicion del desempefio, al ser atendida de manera
esporadicay al ser considerada de menos prioridad en comparacion a las otras areas funcionales.

Para que:

Para contar con la informacién del comportamiento del mercado y necesidades del consumidor,
y se pueda fortalecer la estructura de la empresa analizando la gestion comercial adecuada para
gue pueda atraer, captar, retener y fidelizar a los clientes por medio de la satisfaccién de sus
deseos y resolucion de sus problemas, impactando en una forma positiva en las ventas, la
imagen y el reconocimiento de la marca y sus servicios.

3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.
3.1. Problema Central:

De acuerdo con los resultados obtenidos de la auditoria realizada en la empresa Casa Abuela
Restaurant Galeria, se determiné que la problematica principal es la ausencia de gestion en el
area de marketing, que priva a la empresa de informacion veraz y actualizada del comportamiento
del mercado y las tendencias, necesidades y gustos de los clientes, obstaculizando la vision y
gestion integradora del disefio e implementacién de un sistema de control.

El enfoque del problema son las pérdidas econémicas y de clientes, la dependencia de clientes
estacionales del restaurante, una tasa de desercion y retencion con resultados negativos.

Las causas que generaron el problema son que el departamento estd a cargo de la
administradora, la cual no cuenta con la capacitacion técnica para su desarrollo y prioriza las
actividades administrativas sin supervisar o controlar el area de marketing y sus resultados, esto
se deriva del desconocimiento del impacto negativo que se refleja en todas las areas al no
considerar el comportamiento del mercado y de los clientes.

Las consecuencias que esta problematica trae a la empresa son: pérdidas econémicas, limitacion
en el poder adquisitivo, dependencia de clientes estacionales, alta tasa de desercion y
obstaculizacion en la gestion integradora de la implementacion de un sistema de control.

La ausencia de gestion en el control del area de marketing repercute y se asocia con otras
actividades de la empresa como baja en las ventas, imposibilidad de adquirir nuevos clientes para
expandir su mercado y obstaculizando el reconocimiento de la marca y sus servicios.

-Cuantificacion.
El costo de esta problematica para la empresa en el afio 2018 fue de:

$10,903.75 promedio mensual.
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Casa Abuela Restaurant Galeria.
Consumo
Clientes % de promedio

Utilidad | Clientes | Clientes | perdidoso | clientes por Pérdida de

Ingresos. Egresos. Neta. 2017 2018 retenidos. | perdidos. | cliente. ingresos.
$

Enero $ 278,887.00 | $ 267,753.78 | $ 11,133.22 2012 1975 37 1.87 165.00 $ 6,105.00
$

Febrero. $ 198,951.00 | $ 209,853.82 |-$ 10,902.82 1185 1153 32 2.78 165.00 $ 5,280.00
$

Marzo. $ 200,287.00 | $ 204,847.17 |-$ 4,560.17 1326 1282 44 3.43 165.00 $ 7,260.00
$

Abril. $ 216,691.00 | $ 201,812.85 | $ 14,878.15| 2025 1852 173 9.34 165.00 $ 28,545.00
$

Mayo. $ 209,120.00 | $ 211,604.19 |-$ 2,484.19 1499 1489 10 0.67 165.00 $ 1,650.00
$ $

Junio. $ 198,762.00 | $ 199,059.96 297.96 1202 1198 4 0.33 165.00 $ 660.00
$ $

Julio. $ 213,310.00 | $ 204,373.38 8,936.62 1886 1602 284 17.73 165.00 $ 46,860.00
$

Agosto. $ 146,771.00 | $ 211,054.54 | -$ 64,283.54 986 975 11 1.13 165.00 $ 1,815.00
$

Septiembre. | $ 161,050.00 | $ 191,437.64 |-$ 30,387.64 999 821 178 21.68 165.00 $ 29,370.00
$ $

Octubre. $ 192,009.00 | $ 188,192.33 3,816.67 1059 1048 11 1.05 165.00 $ 1,815.00
$

Noviembre, | $ 184,085.00 | $ 259,380.11 | -$ 75,295.11 1036 1035 1 0.10 165.00 $ 165.00
$

Diciembre $ 365,261.00 | $ 284,827.19 | $ 80,433.81 3268 3260 8 0.25 165.00 $ 1,320.00

$ $ -$
TOTAL. 2,565,184.00 | 2,634,196.96 | 69,012.96 | 18483 17690 793 5.03 $ 130,845.00
Promedio mensual $ 10,903.75

Fuente: elaboracion propia.
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3.2. Diagrama de Ishikawa.
Diagrama de Ishikawa de Casa Abuela Restaurant Galeria.

=

Pérdida de alcance geografico.

Empleados encargados
de mas de una area.

Falta de apoyo Descor i de la marca.

ias sin
Manejo deficiente de la adecuada.
informaci6n.

Baja capacitacién
técnica .

Ausencia de gestién en el
departamento de marketing.|

Evaluacién insuficiente de la
estrategia.

Asignacién inadecuada de
recursos.

Falta de visi6n y gestién integradora
en el disefio e implementacion del

o analiza el comportamiento del
sistema de control .

Dependencia de
mercado y los consumidores.

proveedores.

su
con informacién historica.

La supervision no es sistematica o
constante.

Puntos relevantes ignorados en

la gestion de la estrategia. No cuenta con indicadores de medicion.

(Mnterial. > ( Método. ) ( Medida.

Fuente: elaboracion propia.
Analisis de diagrama Ishikawa.

Se determind que el problema existente es una ausencia de gestion en el departamento de
marketing, derivada de una falta de vision y gestion que integre a todas las areas de la empresa
al momento de disefiar e implementar un sistema de control, trayendo como consecuencia un
manejo deficiente de la informacion, que deriva en una planeacion inadecuada por la evaluacion
insuficiente de la estrategia, al sustentarse solamente en informacién historica, situacion
incentivada porque algunos de los trabajadores tienen mas de un area de trabajo a su cargo y
baja capacitacion técnica en el campo de especializacion de sus actividades, que resulta en la
ausencia de indicadores de medicién, asignacion inadecuada de los recursos, dependencia de
proveedores, pérdida de alcance geografico y desconocimiento de la marca que afectan el
posicionamiento y avance de la empresa.

4 Justificacion.

Importancia:

La solucidn de esta problematica resulta mas relevante ante otros problemas detectados, porque
ha traido como consecuencia un desconocimiento del comportamiento del mercado que ha
imposibilitado una planeacién estratégica, situacion que se ha reflejado en la reduccion de
ingresos por bajas ventas, amenazando el funcionamiento de la empresa.

Conveniencia:

Por lo cual es conveniente la aplicacién del presente proyecto, debido a que la implementacion
de un plan de marketing en la empresa Casa Abuela restaurant Galeria, permitira desarrollar un
sistema de control integrado, sustentado en una planeacion estratégica, en la cual la empresa
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podra considerar sus objetivos, recursos y el comportamiento del mercado, dandole la posibilidad
de modificar sus &reas de negocio para lograr la satisfaccion integral del cliente.

Implicaciones précticas:

Las implicaciones préacticas que se pretenden obtener por medio de la aplicacion del presente
proyecto son el aumento de ingresos, obtener mayor alcance geogréfico y reconocimiento de
marca, por medio de un control de calidad en base a la evaluacion de los resultados que se han
obtenido, el comportamiento actual del mercado y las adaptaciones necesarias para cumplir la
necesidad de los clientes, integrando a toda la empresa en el sistema de control de calidad que
le permita asegurar una eficacia competitiva.

Marco tedrico:

El presente proyecto puede servir de guia a PyMES del sector, para adquirir conocimientos y
desarrollar estrategias sobre la implementacion de un plan de marketing en una empresa.
Utilidad metodoldgica:

Se considera que el desarrollo del presente proyecto para la implementacion de un plan de
marketing puede ser modificado y aplicable para empresas que busquen establecer una
planeacion preventiva basada en calidad total, que obtendra resultados positivos al aplicar las
estrategias estipuladas segun las caracteristicas del entorno y de la poblacion de cada empresa.
Impacto:

Nivel econémico: Aumento de ventas, disminucion en la tasa de desercion de clientes.

Nivel social: Mejoramiento de la imagen de la empresa, servicio de calidad.

Nivel profesional: Control preventivo, informacién actualizada del comportamiento del mercado,
personal con un mayor sentido de pertenencia, mejora continua.

Pertinencia:

Actualmente la empresa presenta bajas venta y una alta tasa de desercién, ademas de la
necesidad de atraer nuevos clientes y expandir su mercado, por lo cual se considera que es
pertinente y oportuno desarrollar el proyecto de implementacion de un plan de marketing.

5. OBJETIVOS DE INVESTIGACION.
5.1. Objetivo General.

Implementar un plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant Galeria, para
aumentar los ingresos por ventas de sus servicios y reconocimiento de la marca en un lapso de
8 semanas.

5.2. Objetivos especificos.

1. Realizar un estudio de mercado para conocer el reconocimiento y posicionamiento de la
marca.

2. Realizar una investigacion de mercado para conocer el comportamiento de la
competencia.

3. Realizar un analisis de los resultados obtenidos en el estudio del posicionamiento y

reconocimiento de la marca y la investigacién de mercado sobre la

Determinar las estrategias para el mix marketing (producto, plaza, precio, promocién.)

Disenfar el plan de marketing.

Determinar el presupuesto del plan de marketing.

o gk
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7. Implementar el plan de marketing.
8. Evaluar el plan de marketing.

6. MARCO TEORICO.

La implementacion de un plan de marketing en la empresa Casa Abuela Restaurant Galeria
considerando sus nesecidades y posibilidades, con la finalidad de solucionar la problemética de
la ausencia de gestion en el &rea de marketing y las repercusiones que crea en las demas areas
funcionales, nos conduce a analizar a diferentes autores, como Minch, I. (2006). Fundamentos
de administracion. CASOS Y PRACTICAS. México: trillas. Que sefiala la importancia,
ejecucion y relacion entre la planeacion y el control, y el papel de la mercadotecnia en la direccién
de una organizacion, asi como a Hoyos, R. (2013). PLAN DE MARKETING. Diserfio,
implementacion y control. Bogota: Ecoe. Que indica la funcion y la utilidad del plan de
marketing; y Monferrer, D. (2013) Fundamentos de marketing. Espafia: une. Que describe la
estructura base de un plan de marketing y las fases que lo componen, para el sustento y
desarrollo del presente proyecto como a continuacion se detalla.

“Intimamente ligado con la planeacion, el control es la fase del proceso administrativo a través
del cual se evallan los resultados obtenidos en relacion con lo planeado, a fin de corregir
desviaciones y mejorar continuamente. De hecho, el control es un medio de retroinformacién que
sirve para reiniciar el proceso. Todas las herramientas o técnicas de planeacion son técnicas de
control; a partir del momento en que se determina un objetivo (si este es correctamente definido)
se establece un control, ya que un objetivo es un estandar. Por tanto, un adecuado control
depende de una eficiente planeacion y viceversa”. (Minch, 2006, pag. 172)

Por lo tanto, tenemos razones suficientes para adoptar las técnicas de planeacion para efectuar
un control en el area de marketing, que permita la mejora continua y la correccion de desviaciones
gue conduzca a una gestion eficiente.

Determinando que la planeacién en una organizacién es el proceso mediante el cual se ajustan
los recursos a los objetivos que buscan alcanzar, estructurando los procesos para garantizar el
cumplimiento de las metas establecidas.

Por su parte el control brinda la informacién que retroalimenta a la planeacion, por medio de la
medicion de la eficiencia y eficacia de las acciones aplicadas; un sistema de control que integre
todas las areas funcionales retroalimentara con informacion, que permitira evaluar los procesos
administrativos de la empresa, para garantizar el cumplimiento de los planes establecidos.

Por lo tanto, si aplicamos un auto control ayudara a adoptar la cultura de calidad, y podriamos
destacar la opinién de Minch sobre el tema: “La cultura de calidad total propone que la prevencién
es la mejor forma de control, porque si se planean las actividades y se capacita al personal para
trabajar eficientemente, lo mas probable es que se minimizaran los errores y se evitara el control
correctivo. La aspiracion fundamental de la administracion de calidad es el autocontrol y la
autodireccion; en otras palabras, el estilo de gestion, la administracion, la estructura, y el clima
organizacional de una empresa deben propiciar que el personal realice bien su trabajo y cumpla
sus objetivos sin la necesidad de supervision o sistemas de control correctivo”. (Miinch, 2006,
pag. 172)

En este sentido podemos sefialar que instaurar un control preventivo permitird a la empresa
mejorar su gestion de manera gradual y continua, estableciendo una cultura de calidad total que
incitard a la mejora continua de manera integral.
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Logrando contar con un personal con alto sentido de pertenencia y una planeacién estratégica
que se reflejard en un autocontrol, acrecentando sus oportunidades de éxito.

Es por tanto fundamental, estructurar un control correctivo por medio de la planeacion en la
empresa, y para ayudar a esta enunciacibn nombramos los beneficios que una planeacién brinda:

Permite un mejor aprovechamiento de los recursos y esfuerzos.
Evalla la calidad y eficacia de la empresa.

Optimiza los recursos.

Sustenta la toma de decisiones.

Minimiza los riesgos.

Permite un autocontrol.

Convirtiendo a la planeacion en una actividad determinante para el éxito de la empresa, la cual,
al ejecutar una planeacion estratégica, debe integrar los planes tacticos y operacionales a
desarrollar en las areas funcionales, dentro de las cuales esta la mercadotecnia, y en esta area
las tacticas y operaciones, se aplican por medio del plan de marketing.

(Minch, 2006, pag. 30).Desde la posicion de Minch, la mercadotecnia es una de las areas
funcionales de una empresa, con una participacion clave dentro de la direccion, debido a que
abarca todo el ciclo de ventas y distribucion del producto, al ser pieza fundamental desde su
planeacion hasta la colocaciéon del producto en el mercado.

De ahi la importancia de gestionar de manera eficiente el area de marketing, con la finalidad de
maximizar la oportunidad de éxito del producto, por medio de la aplicacion de las herramientas y
estrategias que el marketing proporciona a una organizacion.

Por estas razones se determina que el marketing es el responsable del estudio del
comportamiento del mercado, y las necesidades de los clientes, para llevar a cabo una gestion
comercial que permita a la empresa captar, fidelizar, retener y atraer clientes por medio de la
satisfaccion de sus nesecidades.

A juicio de(Monferrrer, 2013, pag. 37)el marketing estratégico permite a la empresa analizar en
donde se encuentra, a donde quiere llegar y como lo lograra, y el marketing operativo permite
utilizar las herramientas que proporciona el marketing mix para cumplir los objetivos, por medio
de la planeacion, ejecucion y control de las estrategias que se disefien.

Determinando que los dos tipos de marketing son utilizados en la elaboracion de un plan de
marketing, de manera que utilizaremos el marketing estratégico para la elaboracion de los
objetivos del plan a desarrollar y el marketing operativo para disefiar las estrategias y tacticas
para su implementacion.

Tomando en cuenta la opinién de Hoyos que define que: “El plan de marketing es una herramienta
que permite a una organizacion hacer un analisis de su situacion actual para conocer con certeza
sus principales debilidades y fortalezas, al igual que las oportunidades y amenazas del entorno.
Gracias a esto la organizacion puede aclarar el pensamiento estratégico y definir prioridades en
la asignacion de recursos. El plan de marketing ayuda a la empresa a generar una disciplina en
torno a la cultura de planear y supervisar las actividades de marketing de manera formal,
sistematica y permanente”. (Hoyos, 2013, pag. 3)
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Lo cual ratifica que, el plan de marketing brindara la oportunidad de llevar a cabo una planeacion
estratégica, que considere los analisis interno y externo de la organizacion, para poder identificar
las oportunidades y asi crear ventajas competitivas, identificar las fortalezas por las posiciones
alcanzadas, y esquivar o corregir las amenazas que impidan las estrategias o arriesguen los
recursos.

Por lo tanto, elaboraremos el plan de marketing teniendo en cuenta que (Monferrrer, 2013, pag.
38) define que la estructura de un plan de marketing es la siguiente:

Andlisis de situacion.
Seleccién del publico objetivo.
Formulacion de obijetivos.
Formulacion de estrategias.
Implementacion.

Control.

En el orden de las ideas anteriores, el primer paso es continuar con el andlisis de situacién, que
se inicié con la auditoria administrativa que permitié6 analizar de manera interna la empresa y
detectar las oportunidades y debilidades existentes en la organizacion.

Lo que da paso al analisis exterior, en el que (Hoyos, 2013, pag. 43) expresa que se debe analizar
los indicadores de marketing, ratificando que las medianas y pequefias empresas en su mayoria
solo cuentan con el indicador de ventas, como en este caso.

En torno a estos elementos sefalados, se considerara a (Hoyos, 2013, pag. 60) que sostiene
gue, el consumidor es la base de cualquier accion de marketing, por lo cual su analisis es de
mayor importancia y al realizarlo debe considerarse los clientes actuales y los potenciales.

Siguiendo con sus recomendaciones, realizaremos la segmentacién de mercado y la seleccion
del publico objetivo.

Para realizar de manera correcta la segmentacion, tomaremos en cuenta que, desde el punto de
vista del marketing, se determina mercado al grupo de compradores reales y potenciales, y para
determinar su existencia se consideran los siguientes aspectos:

. Conjunto de personas.

. Necesidad del producto o servicio.

. Deseo de adquirir el producto o Servicio.
. Capacidad adquisitiva.

Una vez identificado el mercado, procederemos a segmentar, es decir a diferenciar los grupos de
consumidores con caracteristicas similares de necesidades, gustos y habitos, que pueden
requerir de los productos, para determinar las estrategias mas adecuadas para captar ese
segmento del mercado.

Teniendo en cuenta que una segmentacion correcta permitird a la empresa:

Descubrir nuevas oportunidades de mercado.

Asignacion eficiente de los recursos de marketing.

Fidelizar clientes por medio del cumplimiento de sus exigencias.
Mayor eficacia en la asignacién de los objetivos.
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A la luz de la evidencia anterior, contaremos con la identificacion de los segmentos que
atenderemos, y es momento de aplicar las estrategias de segmentacion que nos permitiran lograr
los objetivos propuestos.

Es importante destacar la opinion de (Monferrrer, 2013, pag. 66) que indica que la estrategia de
marketing mix diferenciado (especializacion del producto), es aquella en que la empresa
comercializa un solo producto a diferentes segmentos, resaltando las caracteristicas de valor para
cada uno de los segmentos.

Dentro del andlisis de la empresa, esta estrategia es la mas indicada, puesto que solo ofrece un
servicio, por lo cual, analizaremos las caracteristicas del producto que pueden captar a
determinados segmentos.

Con la seleccion de la estrategia de mix marketing se habran realizado los andlisis interno y
externo, y con base en los resultados que se obtengan de los pasos anteriores, desarrollaremos
una matriz DOFA, para considerar lo que declara (Monferrrer, 2013, pag. 39) que afirma que
para elaborar un analisis de la matriz DOFA de manera ordenada, se estructura un andlisis interno
y externo.

Por medio de los resultados proyectados, se pueden detectar las areas de oportunidad o
amenazas, logrando convertir algin resultado no favorable en un objetivo, con la finalidad de
corregirlo, o identificar una ventaja competitiva, para considerar en el desarrollo de las estrategias.

Apoyados en la informacion recabada en los pasos anteriores y en recursos y habilidades de la
empresa, se desarrollan los objetivos del plan de marketing, que estara enfocados en captar los
segmentos seleccionados de manera exitosa.

Podriamos destacar que el marketing tiene una extensa posibilidad de objetivos relacionados
con las siguientes categorias:

¢ Obijetivos de relaciones: crear, mantener y fidelizar las relaciones con sus clientes
y colaboradores.
¢ Obijetivos comerciales: generar y mantener ventas, cuotas de mercado, o cualquier
objetivo relacionado al precio, producto, punto de venta o promocion.
e Objetivos econdémicos: incremento de beneficios, rentabilidad de los productos,
margenes de ganancia.
Como consecuencia a la determinacién de objetivos, debemos seleccionar las estrategias y
técnicas que nos ayudaran a cumplirlos, una vez determinados tomaremos en cuenta a Hoyos
que argumenta que “Luego de fijados los objetivos, es necesario que se definan las estrategias y
las tacticas que se van a emplear para cumplir dichos objetivos. Una estrategia indica cémo se
va a cumplir un objetivo, mientras que una tactica es el modo particular con el que se va a
concretar la estrategia escogida. Por lo general, aunque no es estrictamente necesario, una
estrategia se construye con mas de una tactica”. (Hoyos, 2013, pag. 68)

Por lo cual determinaremos las estrategias a utilizar, considerando lo que enfatiza (Monferrrer,
2013, pag. 43) que existen tres tipologias principales de estrategias de marketing que son:

o Estrategias de crecimiento.
o Estrategias competitivas.
e Estrategias segun las ventajas competitivas.
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De las cuales nos apoyaremos para lograr los objetivos.

Y en consideracién al sector y los servicios que brinda la empresa, aplicaremos la estrategia de
penetracion, que es una estrategia de crecimiento enfocada a crecer en los mercados actuales
con los productos existentes, por medio de tacticas que amplien el conocimiento de la marca y
su alcance geografico.

También haremos uso de la estrategia competitiva de especialista, cuyo objetivo es concentrarse
en varios segmentos, cubriendo una necesidad especifica, que permita mantener y defender una
posicion de liderazgo ante la competencia.

Esto se logrard por medio del estudio de los segmentos y el andlisis de las caracteristicas de la
empresa, para identificar qgue necesidades de los segmentos se pueden cubrir por medio del
servicio que ofrece.

La siguiente fase en el desarrollo de un plan de marketing, es la elaboraciéon de un programa de
marketing que como lo hace notar (Hoyos, 2013, pag. 70) . Un programa de marketing es el
documento que describe la calendarizacion de las actividades, los recursos que se utilizarany el
cronograma de la actividad, por medio del programa se puede controlar la ejecucién en tiempo y
forma de las tacticas previstas.

Otro aspecto a considerar es el control, el cual verificar4 el cumplimiento de los objetivos
establecidos, por medio de técnicas de control y del andlisis de las métricas de marketing, que
como expresa (Hoyos, 2013, pag. 113)las métricas son la medicion de actividades de marketing,
a través de la comparacion de elementos, situaciones o periodos diferentes, y que revelan el
impacto del marketing en las diferentes areas funcionales; ratificando la importancia de un
sistema de control de calidad, como se ha mencionado en el desarrollo del presente proyecto.

Para finalizar, coincido con las palabras de Hoyos que manifiesta que “La funcion de marketing,
como proceso gerencial que es, debe ser conducida considerando los cuatro grandes elementos
del proceso administrativo: la planeacién, la organizacion, la direccién y el control. La planeacion
incluye la recoleccién de informacion de los hechos que se producen en el mercado y en la
empresa misma, y su correspondiente andlisis para encontrar las oportunidades de mejoramiento
lo que debe conducir a la fijacion de objetivos, disefio de estrategias y asignacion de recursos.
Luego se avanza al proceso de organizacion, en donde se revisan la estructura del area, los
procedimientos, los manuales y demas elementos que permitirdn abordar la siguiente etapa que
es la direccion o puesta en marcha de la estrategia; finalmente se encuentra el proceso de control,
en donde se verifica que lo que se planed se esté ejecutando de manera adecuada y que se
estén obteniendo los resultados buscados”. (Hoyos, 2013, pag. 102)

Y en concordancia con lo anterior, el presente proyecto considera los cuatro elementos del
proceso administrativo en su desarrollo, con el objetivo de la elaboracion e implementacion de un
plan de marketing.

7. METODOLOGIA.

7.1. Metodologia descriptiva.

El proyecto es de caracter descriptivo, debido a que por medio de la aplicacién de técnicas,
recolecta y mide la informacién de manera que puede manifestar las diferencias, semejanzas y

15



SEP UnADM

Universidad Abierta y a Distancia de México (L=

relaciones significativas con los hechos y fendmenos presentados, se aplica el proceso
explicativo al determinar la relacion entre la problematica y las causas, asi como los efectos que
generan en la empresa por medio de estudios comparativos, causales y correlacionales. A su vez
la presente investigacion se define aplicativa ya que el énfasis del estudio es la resolucion del
problema por medio del desarrollo e implementacion de un plan de marketing para la empresa.

7.1.1. Enfoque de la investigacion.

Mixto. La integracion de los enfoques cualitativo y cuantitativo en la presente investigacion
permitira contar con una descripcién detallada y completa de la situacién, asi como estudiar datos
estadisticos para contar con informacion mas concreta para el desarrollo del plan de marketing,
con sustento en la informacion de autores expertos en el tema y los resultados que se obtengan
de los instrumentos de recoleccion.

7.1.2. Disefio de lainvestigacion.

Mixto. La presente investigacion atiende al aspecto documental por medio de informacion
obtenida de materiales impresos y fuentes literarias de autores expertos en el tema e informacién
historica de la empresa, se precisa de campo al apoyarse en los resultados cualificables y
cuantificables obtenidos de la recoleccién de datos a través de la aplicacién de diferentes
instrumentos, y experimental debido a que su objetivo principal es implementar un plan de
marketing y evaluar los resultados que se obtendran, para proponer una cultura de calidad total
a la empresa, que le permita satisfacer de manera integral a sus clientes.

7.2. Metodologia de muestra.
7.2.1. Unidad de andlisis.

La unidad de analisis base del presente proyecto es la empresa Casa Abuela Restaurant Galeria,
sin embargo, el objetivo es la implementacion de un plan de marketing y la segmentacion del
mercado, por lo cual se considerara como base para la muestra, la poblacién del municipio del
estado de Durango, que es el area donde se ubica la empresa.

7.2.2. Poblacion.

Determinacion de criterio del mercado.
Variable. Descripcion.
Geografica.
Ubicacion geograéfica. Durango
Municipio o delegacion. Durango.
Tamafo de la demarcacion. 654876
Colonia. Todas las
En el municipio de Durango.
Tipo de poblacién. Urbana.
Demogréfica.
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Edad. 20-59 afios.
Sexo. Mujer-hombre.
Nivel socioeconémico. AB, C+, C.
Nivel de instruccion. Estudiantes de nivel profesional hasta doctorado.
Psicogréfica.
Grupo de referencias. Estudiantes, profesionistas, amas de casa,
comerciantes, empleados.
Usos del servicio. Personas que visitan el restaurante.
Frecuencia de uso. 1 vez por semana, 1 vez cada 15 dias, 1 vez al mes.

Fuente: elaboracion propia.

Determinacién de porcentaje de poblacion de acuerdo a edad y sexo.
Grupo quinquenal por sexo y edad. Porcentaje.
20-24 8.8 %
25-29 7.6 %
30-34 7.4%
35-39 7.0 %
40-44 6.4 %
45-49 5.0 %
50-54 4.8 %
55-59 3.6 %
Total. 50.6%
654876 (total de habitantes) * 50.6 % (rango de edad) = 323509 habitantes.

Fuente: elaboracion propia.

Determinacion de porcentaje de poblacion de acuerdo a nivel socioeconémico.

Nivel socioeconémico. Porcentaje.
AB 9%
C+ 16%
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C 18%

Total. 43%

323509 (rango de edad) * 43% (perfil socioeconémico) = 139109 habitantes.

Fuente: elaboracion propia.

7.2.3. Muestra o censo:

Datos:

n = muestra.

N= tamafio de la poblacion = 139109

Z = nivel de confianza = 95% = .0475 =1.96 (tabla de nivel de confianza)
p= variabilidad positiva =50% =.50

g = variabilidad negativa =50% = .50

e = Precision de error =5% = .05

_ z?Npq
Formula.n = N Diz7ma
~ (1.96)2(139109)(. 50)(.50) ~ (3.8416)(34777.25)
™= 0.05)2(139109 — 1) + (196)2(.50)(50) & (0.0025)(1460) + (3.8416)(0.25)
13360029 ~133600.29
T 3477725 + 0.9604 *  348.7329

n = 383

Tamafio de muestra = 383 encuestas a aplicar.

INTERVENCION.
8 Resultados de la Intervencion.

8.1. Disefio de Intervencion.
8.1.1. Plan de accion.

Objetivo 1: Realizar un estudio de mercado para conocer el reconocimiento y posicionamiento
de la marca.

Acciones: Aplicar al publico objetivo una encuesta de satisfaccion al cliente para conocer el
reconocimiento y posicionamiento de la marca, tabular los resultados y realizar un reporte de
resultados de la informacion recabada.

Personas que intervienen: Gerente general, alumno.
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Plazo: 8 dias.

Instrumento de recoleccidn : Hoja de encuesta. Por medio de su aplicacion podremos evaluar
el posicionamiento de la marca en la entidad.

Restaurant Galeria.
Encuesta para conocer el posicionamiento de la marca y la satisfaccion de los clientes.

Hoja de encuesta.

Por favor, dedigue un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacion que
nos proporcione sera utilizada para mejorar nuestro servicio.
Sus respuestas seran tratadas de forma confidencial yv no seran utilizadas para ningdn proposito
distinto a la investigacion llevada a cabo por Casa Abuela restaurant Galeria.

I

s Conoce el restaurant casa abuela?

Si. No .

Si =su respuesta fue (Mo}, gracias por su participacion.

cCual es su grado de satisfaccion con el servicio que recibia?
Totalmente satisfecho. Satisfecho. Insatisfecho. Completamente insatisfecho.

£ Cual es su grado de satisfaccion con el sabor y calidad de los alimentos?
Totalmente satisfecho. Satisfecho. Insatisfecho. Completamente insatisfecho.

Segun el servicio en general que recibid ;Cual es su opinion respecto al costo?
Totalmente de acuerdo. De acuerdo. En desacuerdo. Totalmente en desacuerdo.

sVisitaria nuevamente el restaurante?
Seguro si. Probablemente si. Probablemente no. Seguro que no.

£ Recomendaria el restaurante a otras personas?

Seguro si. Probablemente =i. Probablemente no. Seguro que no.

Gracias por participar.

Juana Maria Daniela Garcia Garcia Blanca Estela Castro Torres.

Estudiante. Asesor externo.

Objetivo 2: Realizar una investigacion de mercado para conocer el comportamiento de la
competencia.

Acciones: Realizar una investigacion de los restaurantes que se encuentran ubicados en la
misma zona y los que ofrecen el servicio de desayuno buffet y cotejar los servicios y
caracteristicas que ofrecen a los clientes.

Personas que intervienen: Gerente general, alumno.

Plazo: 4 dias.
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Instrumento de recoleccidon: Tabla comparativa. Permitird identificar las caracteristicas
particulares de la competencia en comparacion a las ofrecidas por el restaurante.

Proyecto. Implementacién de plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant

Galeria.

Tabla comparativa de investigacion de mercado.

Elaboro: Juana Maria Daniela Garcia Garcia.
Autorizd: Blanca Estela Castro Torres.

Fecha:

Tabla comparativa.

Tipo de
competidor.

MNombre.

Precio.

Horario.(desayuno.)

Observaciones.

Fuente: elaborocion propia.

Juana Maria Daniela Garcia Garcia
Estudiante.

Blanca Estela Castro Torres.

Asesor externo.

Objetivo 3: Realizar un analisis de los resultados obtenidos en el estudio del posicionamiento y
reconocimiento de la marcay la investigacion de mercado sobre la competencia.

Accion: Realizar una junta con la gerente de la empresa para analizar los resultados obtenidos
de las investigaciones aplicadas y realizar un informe del estudio de los resultados.

Personas que intervienen: Alumno, asesor externo.

Plazo: 3 dias.

Instrumento de recoleccién: Informe técnico. Permitira registrar los resultados obtenidos del

analisis de la competencia.
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Proyecto. Implementacion de plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant

Galeria.

Informe Técnico.

Fecha:

Asunto: analisis de informacion de posicionamiento de la marca e investigacion de mercado.

Resultados de: Encuesta de satisfaccion y estudio de la competencia.

Autorizado por asesor externo: Blanca Estela Castro Torres/ Gerente general.

Elaborado por: Juana Maria Daniela Garcia Garcia.

Objetivo.

Resultado esperado.

Resultado obtenido.

Observaciones.

Fuente: elaboracion propia.

Juana Maria Daniela Garcia

Blanca Estela Castro Torres.

Asesor externo.

Objetivo 4: Determinar las estrategias para el mix marketing (producto, plaza, precio, promocion.)

Accién: Realizar una junta con la gerencia de la empresa para elaborar de una matriz analitica
de desarrollo de estrategias en base a la informacién obtenida, realizar un informe de los
resultados obtenidos y determinar las estrategias del mix marketing (precio, plaza, promocién,

producto.)

Personas que intervienen: Alumno, gerente.

Plazo: 4 dias.

Instrumento de recoleccién 1: Matriz analitica de formacion de estrategias. permitira evaluar
los resultados obtenidos para disefiar las estrategias a aplicar.
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Proyecto. Implementacion de plan de marketing para la empresa Casa Abuela

Restaurant Galeria.

Matriz Analitica de Formacion
de Estrategias

Factores Internos

Factores Externos

Fortalezas

Oportunidades

Estrategias FO

Estrategias DO

Amenazas

Estrategias FA

Estrategias DA

Fuente: elaboracion propia.

Estudiante.

Asesor externo.

UnADM
L\ Crssarcia 0o Maxoo

Instrumento de recoleccidn 2: Informe técnico. Permitird registrar el andlisis de la informacion

recabada.

Proyecto. Implementacion de plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant
Galeria.

Informe Técnico.

Fecha:

Asunto: analisis de informacion de posicionamiento de la marca e investigacion de mercado.

Resultados de: Encuesta de satisfaccion y estudio de la competencia.

Autorizado por asesor externo: Blanca Estela Castro Torres/ Gerente general.

Elaborado por: Juana Maria Daniela Garcia Garcia.

Objetivo. Resultado esperado.

Resultado obtenido.

Observaciones.

Fuente: elaboracion propia.

Juana Maria Daniela Garcia
Estudiante.

Blanca Estela Castro Torres.

Asesor externo.
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Instrumento de recoleccién 3: Hoja de resultados. Contendré las determinaciones establecidas
en base al estudio de la informacion analizada.

Proyecto. Implementacién de plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant

Galeria.
Fecha:
Estrategias para el plan de marketing.
Autorizado por asesor externo: Blanca Estela Castro Torres/ Gerente general.
Elaborado por: Juana Maria Daniela Garcia Garcia.
Precio.
Plaza.
Producto
Promocion:
Juana Maria Daniela Garcia Garcia Blanca Estela Castro Torres.
Estudiante. Asesor externo.

Objetivo 5: Disefar el plan de marketing.

Acciones: Realizar una junta con la directiva de la empresa para elaborar el disefio del plan de
seleccionando las tacticas que se ejecutaran para aplicar las estrategias
seleccionadas para el mix marketing, y realizar la asignacion de responsables, designacion de
tiempo de aplicacion, reparto de tareas.

marketing,

Personas que intervienen: Gerente general, administrador, alumno.

Plazo: 3 dias.

Instrumento de recoleccidn: Plan de marketing.

Marcard una guia para las actividades, tacticas, participantes y tiempo de ejecucion.
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Proyecto. Implementacion de plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant

Galeria.
Fecha:
Diserio del plan de marketing.
Autorizado por asesor externo: Blanca Estela Castro Torres/ Gerente general.
Elaborado por: Juana Maria Daniela Garcia Garcia.
Mo. Estrategia. Tactica. Responsable.
Producto.
Promocion.
Plaza.
Precio.
Fuente- elobaracién propio.
Juana Maria Daniela Garcia Garcia Blanca Estela Castro Torres.

Estudiante. Asesor externo.

Objetivo 6: Determinar el presupuesto del plan de marketing.

Acciones :Determinar los recursos humanos y materiales necesarios para realizar el plan de
marketing y elaborar el presupuesto.

Personas que intervienen: Gerente general, alumno.
Plazo: 2 dias.
Instrumento de recoleccién: Hoja de presupuesto.

Proyecto. Implementacicon de plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant
Galeria.
Fecha:
Presupuesto para el plan de marketing para Casa Abuela restaurant galeria.

Autorizado por asesor externo: Blanca Estela Castro Torres/ Gerente general.

Elaborado por: Juana Maria Daniela Garcia Garcia.

Presupuesto para | plan de marketing para Casa Abuela Restaurant Galeria.

RECURSOS. | PROPIOS. DE LA EMPRESA | TOTAL.

FINANCIEROS.

TECNOLOGICOS.

MATERIALES.

HUMANOS.

OTROS.
APORTACIONES.
Fuente: elaboaracitn propia.
Juana Maria Daniela Garcia Garcia Blanca Estela Castro Torres.
Estudiante. Asesor externo.
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Objetivo 7: Implementar el plan de marketing.

Acciones: Establecer en un programa de marketing que especifique el objetivo, la accion, el
responsable y la calendarizacion de la actividad a realizar e implementar las actividades
determinadas.

Personas que intervienen: Gerente general, administradora, area de mercadotecnia, alumno.
Plazo: 46 dias.

Instrumento de recoleccion: Programa de marketing.

Proyecto. Implementacion de plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant

Galeria.
Fecha:
Programa del plan de marketing para Casa Abuela restaurant galeria.
Autorizado por asesor externo: Blanca Estela Castro Torres/ Gerente general.
Elaborado por: Juana Maria Daniela Garcia Garcia.
Programa de plan de marketing.
Objetivo Accion. Encargado Fecha Fecha de Observaciones.
de finalizacion.
inicio.
Fuente: elgboracion propia.
Juana Maria Daniela Garcia Garcia Blanca Estela Castro Torres.
Estudiante. Asesor externo.

Objetivo 8: Evaluar el plan de marketing.

Acciones: Cotejar numero de clientes y de ventas con el periodo anterior, monitorear el
movimiento y participacion en redes sociales, verificar la frecuencia y el nUmero de reservaciones
con relacion al periodo anterior.

Personas que intervienen: Gerente general, area de mercadotecnia, alumno.
Plazo: 10 dias.

Instrumento de recoleccion: Tabla comparativa. Servird para evaluar los resultados de las
actividades de marketing segun los resultados por periodos.
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Tabla comparativa para evaluacion de resultados.

Ventas mensual Casa Abuela Restaurant Galeria.

2018 Julio. Agosto. Septiembre.
2019

Porcentaje de variacion.

Clientes mensual Casa Abuela Restaurant Galeria.

2018 Julio. Agosto. Septiembre.
2019

Porcentaje de variacion.

Reservaciones mensual Casa Abuela Restaurant Galeria.

2018 Julio. Agosto. Septiembre.
2019

Porcentaje de variacion.

Actividad en Facebook Casa Abuela Restaurant Galeria.

2018 Julio. Agosto. Septiembre.
2019

Porcentaje de variacion.

Fuente: elaboracién propia.

Estudiante. Asesor externo.

8.1.2. Alcance.

El presente proyecto permitird por medio de la aplicacién de las técnicas seleccionadas,
implementar el plan de marketing disefiado para la empresa Casa Abuela Restaurant Galeria
permitiendo incrementar el nimero de clientes y posicionamiento de la marca, incentivando las
ventas y la retencion y captacion de nuevos clientes en un periodo de 8 semanas, soportado en
los recursos disponibles.

8.1.3. Limitaciones.

Las limitaciones encontradas para el proyecto estan en funcion en el plazo corto de tiempo en
gue sera aplicado y en los recursos econdmicos disponibles para la aplicacién y desarrollo de las
estrategias.

8.1.4. Recursos.

El desarrollo del presente proyecto requerira de parte de los recursos del presupuesto del area
de marketing que establece la PyME, y aportacion por parte del alumno.
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PRESUPUESTO PARA EL PLAN DE MARKETI[\IG PARA CASA ABUELA RESTAURANT
GALERIA.
RECURSOS. PROPIOS. DE LA EMPRESA. TOTAL.
FINANCIEROS.
Pasajes. $1000.00 $1000.00
Impresiéon de hojas. $500.00 $500.00
TECNOLOGICOS.
Internet. $1200.00 $1200.00
Luz. $400.00 $400.00
MATERIALES.
Papeleria $600.00 $600.00
Equipo de coémputo. $1000.00 $1000.00
HUMANOS.
Alumno.
Personal del area. $2000.00 $2000.00
OTROS.

Publicidad en Facebook. $500.00 $500.00
Fotografo. $1500.00 $1500.00
Decoracion. $1800.00 $1800.00
APORTACIONES. $10,500.00

Fuente: elaboracion propia.
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8.1.5. Cronograma de actividades.
CASA ABUELA RESTAURANT GALERIA.

2019
CRONOGRAMA GENERAL DE ACTIVIDADES. MES.
ACTIVIDAD. = I I S I ) Y I ) IS I
e b r r y n | o p t v
Antecedentes.
Linea de investigacion.

Planteamiento del problema.
Justificacion.

Objetivos de investigacion.
Marco tedrico.

Metodologia descriptiva.
Metodologia muestra.
Instrumento de recoleccion.
Fuentes de consulta.

Anexos.

Reporte de actividad 1.

Reporte de actividad 2.

Disefio de intervencién (Alcance,
Limitaciones, Recursos, Plan de Accién).
Plan de Accién.

Ejecucion.

Supervision.

Instrumento de supervision.
Impacto generado en la PYME.
Evaluacién cuantitativa y cualitativa de la
intervencion.

Producto final.

Sistematizacion.

Conclusiones.

Reporte de asesor 1.

Reporte de asesor 2.
Presentacion jurada.

Carta de terminacion.

Fuente: elaboracion propia

Etapa de investigacion

Etapa de resultados de la investigacion
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8.2. Evaluacion de la Intervencion.

8.2.1. Resultados comparativos.

Resultados obtenidos en el periodo de Jul.- Oct. (01-10) afio 2018- 2019.

Comparativo de resultados del periodo de Jul.- Oct. (01-10) afios 2018-2019
Ingresos Ingresos % de Consumo
9 ' 9 ' Clientes | Clientes | Clientes . promedio .
captados o clientes Aumento de ingresos.
2018 2019 recuperados. por
ganados. ;
2018 2019 cliente.
Julio. 213,310.00 274,661.00 1602 1664 62 3.87 165 $61,351.00
Agosto. 146,771.00 167,657.00 975 1016 41 4.2 165 $20,886.00
Septiembre. 161,050.00 183,813.00 821 1114 293 35.68 165 $22,763.00
OCt“‘iE;' ©O1- 1 5210233 | 74,895.00 348 448 100 22.32 165 $22,702.67
TOTAL. $573,323.33 | $701,026.00 3746 4242 496 16.51 $165.00 $127,702.67
Fuente: elaboracion propia Promedio mensual $31,925.67
Periodo de Jul.- Oct. (01-10) afio 2019
Aumento de ingresos en el periodo. $127,702.67
Promedio mensual de aumento de ingresos $31,925.67
Clientes ganados. 496 clientes.

Fuente: elaboracion propia

Las tablas demuestran los resultados mostrados en el periodo de Jul. -Oct. (1-10) donde se
refleja un promedio de aumento en el nimero de clientes de 16.51%, y un aumento de ingresos
por un promedio mensual de $6,820.00.
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Antes de la Después de la Resultados obtenidos.
implementacion. implementacion.
Jul. - Oct. (1-10) 2018. Jul. - Oct. (1-10) 2018.
Cant. % Cant. % Cant. %
Ventas. $573,323.33 100 $701,026.00 100 $127,702.67 27.22
Participacién
en pagina de 217406 100 666599 100 449193 206.61
Facebook.
Clientes. 3746 100 4242 100 496 13.24

Fuente: elaboracion propia

Comparativo del acumulado de ingresos del periodo Jul. - Oct. (01-10) afios 2018-2019.

350,000.00

300,000.00

250,000.00

200,000.00

150,000.00

100,000.00

50,000.00

Julio. Agosto. Septiembre. Octubre.
—)(018 213,310.00 146,771.00 161,050.00 52,192.33
—) (019 274,661.00 167,657.00 183,813.00 74,895.00

2018 2019 -+ Potencial (2019)

Fuente: administracion Casa abuela restaurante Galeria. Elaboracion propia.

La grafica muestra el impacto generado de la implementacion del plan de marketing en el
comportamiento del ingreso acumulado.

En comparativa de los periodos 2018-2019, se obtuvieron los siguientes resultados:

Julio: reporto un aumento de $61,351.00 pesos, reflejando a un aumento del 28.76%.

Agosto: reporto un aumento de $20,886.00 pesos, reflejando un aumento del 14.23%
Septiembre: reporto un aumento de $22,763.00 pesos, reflejando un aumento de 14.13%
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Octubre (1 al 10): reporto un aumento de $22,702.70 pesos. Reflejando un aumento del 22.27%.
El promedio de crecimiento mensual reflejado en el periodo es de 71.81% en comparacion al
periodo anterior.

Dichos resultados demuestran la solucién de la problematica de la empresa, que presentaba
bajas ventas y pérdidas de clientes, por la falta de informacion actual del mercado,
desconocimiento del impacto del marketing en las areas operativas, falta de control y planeacién
en el area de marketing.

Comparativo de participacion en redes sociales del periodo Jul. - Oct. (01-10) afios 2018-
20109.

Participacion en pagina de Facebook.

300000

250000

200000
150000
100000

50000

Julio. Agosto. Septiembre. Octubre.
2018 w2019

Fuente: administracion Casa abuela restaurante Galeria. Elaboracién propia.

Los resultados que arrojo el comparativo de participacion en redes sociales mostraron los
siguientes resultados:

Julio: presento un aumento de 117.12% en participaciéon de redes sociales.

Agosto: presento un aumento de 287% en participacion de redes sociales.

Septiembre: presento un aumento de 184.57% en patrticipacion de redes sociales.

Octubre (01-10): presento un aumento de 320.80% en participacion de redes sociales.
Demostrando que las aplicaciones de las estrategias de mix marketing seleccionadas fueron las
indicadas para aumentar el posicionamiento de la marca por medio del mix marketing diferenciado
que promociono los productos a diferentes nichos de mercado.
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Evaluacién cualitativa.

Casa Abuela Restaurant Galeria.

Antes de la
implementacion.

Después de laimplementacion.

Clientes.

El nimero de clientes iba en
descenso y la empresa no
detectaba el problema que
causaba esta situacion,

Se recupero un 13.24% de clientes y la
empresa se basa en informaciéon actual del
mercado para sustentar la toma de decisiones
y planeacion estratégica.

Participacion
redes sociales.

en

Las publicaciones eran
esporadicas y Unicamente de
fotos de clientes o avisos de
cambio de horario.

Se publico contenido variado para diferentes
nichos de mercado entre promociones,
publicidad, y entretenimiento.

no se daba seguimiento a su
impacto o resultados.

Ventas. Se presento una baja en ventas | Se identificaron las debilidades de la empresa
sin detectar la problematica y | y se realizé una planeacién en base a sus
sin conocer el grado de | fortalezas y oportunidades que permitieron
satisfaccion del cliente. aumentar un 27.22% las ventas.

Promocion. No existia ningun tipo de | Se establecieron y publicaron promociones en
promocion. el restaurante y redes sociales.

Publicidad. La publicidad era esporadicay | Se realizaron publicaciones basadas en la

estrategia de especializacién de producto para
dirigirse a diferentes nichos modificando los
servicios segln sus gustos y caracteristicas.

Fuente: elaboracion propia
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EDUCACION PUBLICA

Cuestionario de evaluacion de ejecucién.

—_—— _ UnADM
MEXICO | EDUCACION S

La evaluacion cualitativa de la ejecucion del proyecto se realizé por medio de la
aplicacién de a encuesta que considera de forma general desempefio de la
implementacion del plan de marketing para conocer la percepcion de los los 21
empleados de la PyME.

1. ¢ Se cumplieron los objetivos establecidos?

Totaimente de Totalmente de
acuerdo. De acuerdo Indiferente. En desacuerdo. acuerdo.

2. (Las acciones que se desarrollaron fueron suficientes para conseguir el objetivo?

Totalmente de Totalmente de
acuerdo. De acuerdo Indiferente. En desacuerdo. acuerdo.

3. (Los recursos asignados fueron suficientes para la implementacion?

Totalmente de Totalmente de
acuerdo. De acuerdo Indiferente. En desacuerdo. acuerdo.

4. ¢Los resultados del plan de marketing fueron los esperados?

Totalmente de Totalmente de
acuerdo, De acuerdo Indiferente. En desacuerdo. acuerdo.

5. ¢Se cuenta con evidencia de las acciones realizadas?
Totalmente de Totalmento do
acuerdo. De acuerdo Indiferente. En desacuerdo.

l'awa

ECafmasfp | ﬂ" i
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La evaluacion de la ejecucion del proyecto se realiz6 por medio de la aplicacién de un
cuestionario que considera de forma general desempefio de la implementacion del plan de
marketing y fue aplicado a los 21 empleados de la PyME, obteniendo los siguientes resultados.

1.- ¢Se cumplieron los objetivos establecidos?

40
20

0
totalmente de de acuerdo indiferente. en desacuerdo. totalmente de
acuerdo. acuerdo.

Fuente: elaboracion propia.

El 100% de los trabajadores esta totalmente de acuerdo en que los objetivos establecidos se
cumplieron, puesto que se logr6 el aumento en las ventas, captacion de clientes y
posicionamiento de la marca.

2.-¢Las acciones gue se desarrollaron fueron suficientes para conseguir el objetivo?

40
20

0
totalmente de acuerdo. de acuerdo indiferente. en desacuerdo. totalmente de acuerdo.

Fuente: elaboracion propia.

El 100% de los trabajadores esta totalmente de acuerdo en que las acciones que se desarrollaron
fueron suficientes para cumplir el objetivo, debido a que se lograron las expectativas propuestas.

3.- ¢Los recursos asignados fueron suficientes para la implementacion?

40
20

0
totalmente de acuerdo. de acuerdo indiferente. en desacuerdo. totalmente de acuerdo.

Fuente: elaboracion propia.

El 100% de los trabajadores esta totalmente de acuerdo en que los recursos fueron suficientes,
ya que las actividades se ejecutaron sin contratiempos por falta de algun recurso.
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4.-¢Los resultados del plan de marketing fueron los esperados?

40
20

0
totalmente de acuerdo. de acuerdo indiferente. en desacuerdo. totalmente de acuerdo.

Fuente: elaboracion propia.

El 100% de los trabajadores esté totalmente de acuerdo en que los resultados fueron los
esperados puesto que se atendi6 la problemética detectada y se cumplié el objetivo sefialado.

5.-¢,Se cuenta con evidencia de las acciones realizadas?
40
20

0
totalmente de acuerdo. de acuerdo indiferente. en desacuerdo. totalmente de acuerdo.

Fuente: elaboracion propia.

El 100% de los trabajadores esta totalmente de acuerdo en gue se cuenta con evidencia de las
acciones realizadas ya que existe material digital y fisico de las acciones realizadas.

8.2.2. Andlisis de la intervencion:

La implementacion del plan de marketing en la empresa Casa Abuela Restaurante Galeria ha
reflejado un impacto positivo en la organizacion, al obtener resultados qué atienden las
problematicas detectadas en la empresa.

Los resultados que arrojo la auditoria administrativa revelaron que la cuantificacién del problema
era de $130,845.00 al afio, con un promedio mensual de $10793.75 y una pérdida de 793
clientes.

La comparativa de los resultados obtenidos en los periodos del 2018-2019 correspondientes al
tiempo de implementacion del plan de marketing, refleja un crecimiento mensual en los ingresos
de la empresa de un 71. 81 %, La captacion de 496 clientes y un promedio mensual de ingreso
por $31,925.67 en comparacion a los obtenidos en el periodo anterior .

Comprobando que el desarrollo, implementacion y ejecucion del plan de marketing contaron Se
sustento en las estrategias adecuadas para minimizar las amenazas y debilidades de la empresa
y sustentarse en las oportunidades y fortalezas con la finalidad de poder atraer, captar y fidelizar
a sus clientes.

A nivel interno la implementacion del plan de marketing ha presentado un sistema de trabajo
basado en la planeacién de calidad, que se desarrolla por medio del control preventivo ,lo cual
ha permitido aumentar el sentido de pertenencia de los empleados, la capacitacion técnica para
el manejo del &rea de marketing y el conocimiento de los beneficios que trae a la empresa un
sistema de trabajo que integra todas sus areas operativas para el cumplimiento de sus objetivos
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9. PRODUCTO FINAL.
MEXICO | EDUCACION U"ADM/

My

m buela

Plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant Galeria.

Juana Maria Daniela Garcia Garcia.
ES1521217180.

Fecha: octubre 2019.
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1. OBJETIVO DEL PRODUCTO FINAL

El objetivo de este documento es otorgar a la empresa Casa Abuela Restaurant Galeria un plan
de marketing, que le permitira mejorar y posicionar la marca en la entidad, aumentar su alcance
geografico, mejor captacion y retencién de clientes y un sistema de trabajo en el area de
marketing de calidad basado en el control preventivo.

2. DESCRIPCION DEL PRODUCTO

El mismo se define como la aplicacion de estrategias digitales e impresas que contribuyan a la
captacion y retencion de clientes, a través del reconocimiento de la importancia de conocer el
comportamiento del mercado para sustentar tacticas y estrategias que le permitan identificar los
gustos y necesidades de los clientes para lograr su satisfacciéon integral, considerando los

factores internos y externos para obtener informaciéon actual y veraz para sustentar la toma de
decisiones.

3. ANTECEDENTES.

1.1 Datos generales de la empresa.
Nombre completo de la empresa: Blanca Estela Castro Torres/Casa Abuela Restaurant

Galeria.
R.F.C.: CATB610404PY2.

Domicilio y lugar de ubicacién: Salvador Nava Rodriguez #204, Zona centro, Durango,
Durango, C.P. 34000.

Fecha de inicio de operaciones: 2019.

Sector Productivo: Terciario.

Giro: Servicios.

Numero de empleados: 21

Descripcién de actividades: Restaurant de desayuno buffet y eventos sociales privados.

Misién: Ofrecer a nuestros clientes productos alimenticios de calidad, nutritivos y saludables;
en un ambiente agradable, desarrollados por un equipo humano competente y comprometido
en proporcionar excelente servicio y satisfaccion.

Vision: Ser reconocido como el mejor restaurante de prestigio en comida casera, donde
nuestro compromiso principal sea crear experiencias agradables al paladar de nuestros
clientes.

Valores.

Honestidad en todo momento, Calidad en los servicios, Responsabilidad con el cliente y
nuestros empleados, comunicacion abierta en el equipo, trabajo en equipo en mejora continua,
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justicia en el trato hacia los clientes y trabajadores, innovacién en nuestros productos y
servicios.

Organigrama:

Organigrama Casa Abuela Restaurant Galeria.

— Caja.
Administracion.
Recursos —{ Punto de venta.
| humanos. ||
Mercadotecnia. | Mantenimiento.
- — Limpieza.
3 p
2 Coci
5 ocina.
- y Loza.
9 —  Produccion.
s Barra de huevos.
o
(O]
Piso. Capitan de Meseros
Meseros. Garroteros.
Ventas.
. Contabilidad. Nomina.
Finanzas.

Fuente: organigrama proporcionado por el administrador del Restaurant Casa Abuela.

4. DETERMINACION DE MERCADO META Y SEGMENTACION.

Determinacion de criterio del mercado.

Variable. Descripcion.
Geografica.
Ubicacion geografica. Durango
Municipio o delegacion. Durango.
Tamafo de la demarcacion. 654876
Colonia. Todas las
En el municipio de Durango.
Tipo de poblacion. Urbana.

Demogréfica.
Edad. 20-59 afios.
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Sexo.

Nivel socioecondémico.
Nivel de instruccion.
Psicogréfica.

Grupo de referencias.

Usos del servicio.
Frecuencia de uso.

Fuente: elaboracion propia.

Mujer-hombre.
AB, C+, C.
Estudiantes de nivel profesional hasta doctorado.

Estudiantes, profesionistas, amas de casa,
comerciantes, empleados.

Personas que visitan el restaurante.
1 vez por semana, 1 vez cada 15 dias, 1 vez al mes.

Determinacion de porcentaje de poblacién de acuerdo a edad y sexo.

Grupo quinquenal por sexo y edad.
20-24
25-29
30-34
35-39
40-44
45-49
50-54
55-59

Total.

Porcentaje.
8.8 %
7.6 %
7.4%
7.0%
6.4 %
50%
4.8 %
3.6 %

50.6%

654876 (total de habitantes) * 50.6 % (rango de edad) = 323509 habitantes.

Fuente: elaboracion propia.

Determinacion de porcentaje de poblaciéon de acuerdo a nivel socioeconémico.

Nivel socioeconémico.

AB

C+

C

Porcentaje.
9%
16%

18%
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Total. 43%

323509 (rango de edad) * 43% (perfil socioecondémico) = 139109 habitantes.

Fuente: elaboracion propia.

5. INVESTIGACION DE MERCADO.

Tabla comparativa.
Tipo de Nombre. Precio. Horario. (desayuno.) | Observaciones.
competidor.
Directo. Kaf Koala. Buffet $ 165 por 8:00 —13:00 Comida para llevar, sin
persona. estacionamiento, Wi-Fi gratis.
Lun. a Dom.
Indirecto. Hotel De $200 a $350 por 7:00 — 13:00 Estacionamiento disponible,
Gobernador. persona. Acceso para silla de ruedas, Wi-Fi
Lun. a Dom. gratis.
Directo. El esquilon. Buffet $ 165 por 8:00 —13:00 Estacionamiento disponible,
persona. Acceso para silla de ruedas, Wi-Fi
Lun. a Dom. gratis.
Directo. Barrleon Buffet $ 147 por 9:00 — 13:00 Estacionamiento disponible,
restaurant. persona. Acceso para silla de ruedas, Wi-Fi
Lun. a Dom. gratis.
Directo. Los Agaves Buffet $ 150 por 9:00 - 13:00 Comida para llevar, sin
persona. estacionamiento,
Lun. a Dom.
Indirecto. Santa Fortuna | De $150 a $250 por 8:00 — 13:00 Comida para llevar, Asientos al
Bakery & persona. aire libre, estacionamiento
Coffee Lun. a Dom. disponible, Acceso para silla de
ruedas, Wi-Fi gratis.
Directo. Los Corridos Buffet $155 por 7:30 —12:00 Estacionamiento disponible,
Restaurant persona. Acceso para silla de ruedas, Wi-Fi
Bar & Grill Lun. a Dom. gratis.
Indirecto. Cremeria De $150 a 300 7:00 — 13:00 Entrega a domicilio, Comida para
Wallander. por persona. llevar, Asientos al aire libre,
Lun. a Dom. estacionamiento disponible,
Acceso para silla de ruedas, Wi-Fi
gratis.

Fuente: elaboracion propia.
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6. ESTUDIO DE MERCADO.

Encuesta.

SEP UnADM

e ae

Univarsidad Abisita v a Distancia de WMexico \

Provecto. inplementacién de plan de marketing para la empresa Casa Abuela Restaurant
Galeria.

Encussta para conocer 2l posicionamiento de la marca y la satisfaccién da los clientes.
Hoja de ancuesta.

Par favar, dedique un momento a completar &sta paquefia encuests, la informacién qua nos
proporcione sera utilizada para mejorar nuestro senvicio.

Sus respuestas seran tratadas de forma sanhdencial y no seran utilizadas para ningun propdsita
distinto a la investigacidn llevada a caba por Casa Abuela restaurant Galeria,

;Conoce ef restaurant casa abuela?
5i.  No

B s feg)

JCual es gu grado de satisfaceidn con &l sarvicio qua racibio?

Tetatmere satizfecho.  Satisfecho.  Insafistecho. Completamente insatisfecho.
&Cual es su grado de satisfaccion con el sabor v calidad de los alimentas?
Totalmente satisfeche.  Satisfecho.  Insatisfacho. Compistamente insatisfecho.
Segdn vl servicia en general que recibit ¢ Cual es su opinidn respecto al costo?
Totalmente de acuerde.  Deasuerds.  Endesacuerds.  Tetalmantc on desacuerde.
£ Visitaria nuavamante el restaurante?

Sequre si. Probablemente si.  Probablermente o, Seguro gue no.

2 Recomendaria el restaurante a otras personas?

Sequra 5i. Probablernenle si. Probablameants no.  Sequro que no.
Gracias par paricipar.

B . -__): ] .
S :L?" \?ﬁfﬁr%fs{:
Juana Maria Danlela Garcla Garcia . E_T#ﬁi‘?-?_ﬁ Blanca Estgla Castro/ Torres.

Estudiants. ?S?g'?'q‘i“‘ s_,\:g ,’2\ Agesor extemo.
b %'l';'*f.'- R4
Coimmt
b
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Analisis de resultados.

Resumen de encuesta.

Fecha de encuesta: Del 12 al 19 de agosto 2019.

Muestra: 383 personas.

Responsable de encuesta: Juana Maria Daniela Garcia Garcia.
Servicios evaluados.

Conoce el Calidad del | Opinién del | Calidad delos | Frecuenciade | Tipo de

restaurante. servicio. precio. alimentos. visita. recomendacion.
Si. 357
No. 26
Mala. 176 51 59 59 59
Regular. 79 266 125 283 134
Buena. 97 35 106 10 159
Excelente. 5 5 67 5 5

TOTAL 383 357 357 357 357 357

Fuente: elaboracion propia
Pregunta 1. ¢Conoce usted el restaurant casa abuela?
De las 383 personas encuestadas el 93.21% conoce y han visitado el restaurant casa abuela.

Y conforme a la informacion anterior se determina que la empresa es reconocida por la poblacion
mayor de edad y econdmicamente activa del municipio de Durango.

Pregunta 2. ¢ Cual es su grado de satisfaccion con el servicio que recibié?

_ _ _ Calidad del
Totalmente satisfecho. Satisfecho.  Insatisfecho. Completamente . .
insatisfecho. servicio
Los resultados obtenidos arrojaron que: igg I B
45.95% Totalmente insatisfecho con la calidad del servicio. 0 . -

N Q%\?'. & +(’Q>

20.62% Insatisfecho con la calidad del servicio. < ¢ o ¢
25.32% Satisfecho con la calidad del servicio. Fuente: elaboracién propia
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1.30% Totalmente satisfecho con la calidad del servicio.

Calidad de los

¢Cuél es su grado de satisfaccion con el sabor y calidad de los

alimentos? alimentos.

200 59 12> 106 67
Totalmente satisfecho.  Satisfecho.  Insatisfecho. Completamente 0 = 8B 8 =
insatisfecho. & ¢ o el
Los resultados obtenidos arrojaron que: Fuente: elaboracion propia

15.40% completamente insatisfecho sobre la calidad y sabor de los alimentos.
32.62% insatisfecho sobre la calidad y sabor de los alimentos.
27.67% satisfecho sobre la calidad y sabor de los alimentos.

17.49% totalmente satisfecho sobre la calidad y sabor de los alimentos.

Opinion sobre

Segun el servicio en general que recibié ¢Cual es su opinidn respecto el precio.
al costo?
400 266

Totalmente de acuerdo. De acuerdo. En desacuerdo. Totalmente en 200 51 I 35 g
desacuerdo. 0 = = —

. . NG 00\5 o@"' @
Los resultados obtenidos arrojaron que: & @ v &
13.31% totalmente en desacuerdo con el precio del buffet. Fuente: elaboracién propia

69.45% En desacuerdo con el precio del buffet.
9.13 De acuerdo con el buffet.
1.30 Totalmente de acuerdo con el precio del buffet.

¢JVisitaria nuevamente el restaurante? Frecuencia de

) ) visita.
Seguro si. Probablemente si.  Probablemente no.  Seguro que
no. 400 283
] 200 59 l 10 5
15.40% No regresaria al restaurante. 0 -
. S " & &
73.89% Probablemente no regresaria al restaurante. N oY < <
2.61% Probablemente si regresaria al restaurante. Fuente: elaboracién propia

1.30% Regresaria al restaurante.
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¢Recomendaria el restaurante a otras personas? Recomendacion del
Segurosi.  Probablemente si.  Probablemente no. Seguro restaurante.
que no.
15.40% no recomendaria el restaurante. 150 134
34.98% probablemente no recomendaria el restaurante. 100 59 I I
50
41.51% probablemente si recomendara el restaurante. 0 . i
1.3% recomendara el restaurante. & QQQFQ" &
@ &
A
Q

Observaciones.

Fuente: elaboracion propia
Observaciones.

Se detecta una falla en la calidad del servicio con una insatisfaccion del cliente de un 45.95%, la
percepcién de conformidad del precio sobre el servicio es del 82.76%, y el 73.89% de los
encuestados declaran que solo visita de manera ocasional el restaurante, y se determina que las
recomendaciones del restaurante se ubican en 76.49% positivas, y por el nivel de acuerdo y
desacuerdo entre los encuestados se determina que la empresa esta posicionada de manera
media en el mercado y cuenta con areas de oportunidad en la mejora del servicio, expansion
geografica y promocién de sus servicios para fidelizar y captar a los clientes.

7. ESTRATEGIAS.

Precio.
Estrategia de precio similar al de la competencia.

Para evitar una guerra de precios se conservara el precio actual y se sustentara el plan en las
ventajas competitivas que cuenta la empresa.

Plaza.
Estrategia de distribucion exclusiva.

Para seguir con su linea de productos exclusivos y controlar la forma y calidad en que llega al
cliente sus productos y servicios.

Producto
Estrategia de desarrollo de producto.
Reformular los servicios y mejorar la calidad de los productos existentes, para ofrecer

innovacion, exclusividad y calidad que garantice la satisfaccion integral de los clientes.
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Estrategia de Marketing mix diferenciado.

UnADM )
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Reformular los servicios con caracteristicas especificas que cubran necesidades particulares de
diferentes nichos de mercado para captar y fidelizar nuevos clientes.

Fuente: elaboracidn propia

No. Estrategia. Téctica.
Producto. Estrategia de | Crear diferentes opciones de consumo en el
desarrollo de | restaurante.
producto
(Coffee break, Emplatado, Buffet.)
Establecer paquetes especiales para diferentes
tipos de eventos que incluyan el uso de las salas
privadas, equipamiento y alimentos:
Desayuno ejecutivo (reuniones, capacitaciones,
seminarios)
Evento privado (cumpleafios, posadas, baby
shower, despedidas de soltera)
Promocion. Estrategia de | Publicitar a los diferentes segmentos de mercado
Marketing mix | los paquetes elaborados dirigidos a diferentes
diferenciado. nichos del mercado segun sus gustos y
necesidades.
Incluir nuevas secciones y contenidos en la pagina
de Facebook para generar mayor interés y
reconocimiento de la marca.
Plaza. Estrategia de | Se venderan los productos solo en el restaurante
distribucion mejorando la calidad del servicio y calidad de los
exclusiva. productos.
Precio. Estrategia de | Se mantendra el precio actual del Buffet mejorando
precio similar al | e innovando los servicios.
de la
competencia

Fuente: elaboracion propia
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9. INSTRUMENTO DE EVALUACION.

Laivaradas Atrta y 3
ey

K Datooa ga

CUESTIONARIO DE EVALUACION.

SI. | NO. | OBSERVACIONES.

¢ Se cumplieron los objetivos establecidos?

suficientes para conseguir el objetivo?

iLas acciones que se desarrollaron fueron

la implementacion?

¢Los recursos asignados fueron suficientes para

esperados?

¢Los resultados del plan de marketing fueron los

realizadas?

.Se cuenta con evidencia de las acciones

10. APROBACION Y Vo Bo.

st i) £
(A L2 Mo\ D>
Blanca Estela Caétro Torres.

Gerente general.

r" A
} \ ,\\\'\u"' \,\ )

I\l ,
Alejandfé\Eiizabefh Guzman Barrios.

/ Administradora.
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10. CONCLUSIONES.

La implementacién del plan de marketing en la empresa Casa Abuela Restaurante Galeria ha
reflejado un impacto positivo en la organizacion, al obtener resultados qué atienden las
problematicas detectadas en la empresa.

Los resultados que arrojo la auditoria administrativa revelaron que la cuantificacion del problema
era de $130,845.00 al afio, con un promedio mensual de $10793.75 y una pérdida de 793
clientes.

La comparativa de los resultados obtenidos en los periodos del 2018-2019 correspondientes al
tiempo de implementacién del plan de marketing, refleja un crecimiento mensual en los ingresos
de la empresa de un 71. 81 %, La captacion de 496 clientes y un promedio mensual de ingreso
por $31,925.67 en comparacion a los obtenidos en el periodo anterior.

Comprobando que el desarrollo, implementacién y ejecucion del plan de marketing contaron Se
sustento en las estrategias adecuadas para minimizar las amenazas y debilidades de la empresa
y sustentarse en las oportunidades y fortalezas con la finalidad de poder atraer, captar y fidelizar
a sus clientes.

A nivel interno la implementacion del plan de marketing ha presentado un sistema de trabajo
basado en la planeacién de calidad, que se desarrolla por medio del control preventivo, lo cual
ha permitido aumentar el sentido de pertenencia de los empleados, la capacitacion técnica para
el manejo del area de marketing y el conocimiento de los beneficios que trae a la empresa un
sistema de trabajo que integra todas sus areas operativas para el cumplimiento de sus objetivos.

El presente proyecto tenia como objetivo principal implementar un plan de marketing en la
empresa Casa Abuela Restaurant Galeria, después del andlisis de los resultados obtenidos se
puede concluir que es un proyecto factible porque se cumplieron las expectativas que se
propusieron, demostrando que su implementacion en la empresa es viable y rentable a largo
plazo.

La primera fase de este proyecto fue la elaboracién de una auditoria administrativa para detectar
las problematicas de la empresa, los resultados revelaron que la falta de control en el area de
marketing estaba afectando a todas las areas funcionales de la empresa, trayendo consecuencias
como baja de ventas, pérdida de clientes y desconocimiento del comportamiento del mercado.

Una vez detectado que un plan de marketing era la solucién para la problematica de la PyME se
procedi6 a investigar el marketing, su importancia y las aplicaciones en una empresa, con lo cual
se pudo corroborar nuevamente la importancia del estudio de mercado y el conocimiento de su
comportamiento, debido a que esto le dio a la empresa la oportunidad de conocer los factores
internos y externos que afectan el funcionamiento de su empresa y reconocer sus debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas .

Todo esto a la empresa informacién veraz y actualizada qué le permitié determinar las estrategias
correctas de acuerdo a su perfil y sus capacidades, con la finalidad de solucionar la problemética
y crear un mejor posicionamiento de la marca y alcance geogréafico, aumentar las ventas y la
captacion de clientes.

El marketing permitié conocer a la empresa la importancia de investigar y analizar las tendencias
y necesidades de consumo que en la actualidad van evolucionando dia a dia, para que puedan
disefiar las estrategias que les permitan con sus recursos cumplir los objetivos que se
establezcan.
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Una vez realizada la implementacion del plan de marketing se obtuvieron resultados favorables
en la empresa hubo un aumento en las ventas, una mayor captacion de clientes y un mejor
posicionamiento y reconocimiento de la marca.

El presente proyecto se elabor6 con una metodologia flexible y basica detallando fase a fase cada
una de las actividades para llevarlo a cabo, por lo cual puede adaptarse a otro modelo de negocio
e inclusive permite incorporar elementos complementarios segun los intereses de la empresa
para poder conseguir el objetivo deseado .

La aplicacién de promociones, productos exclusivos, aprovechamiento de plataformas digitales y
la especializacion de los productos a nichos especificos del mercado lograron resultados positivos
en la empresa comprobando una vez mas que la aplicacibn de un plan de marketing es
beneficiosa para el desarrollo de la empresa.

Ya que en este caso permitio la implementacién de un sistema de calidad basado en el control
preventivo que permitird a la empresa trabajar con eficiencia y eficacia y de esa manera lograr un
funcionamiento integral y la satisfaccion total de sus clientes.

Por lo cual concluyo que el tipo de estudio que presenta la escuela UnADM me ha dado la
oportunidad de adquirir conocimientos y aplicarlos preparandonos para el mercado laboral.

Apliqué las habilidades adquiridas en todas las materias, desarrollé mis habilidades directivas,
apligué la comunicacion asertiva y sobre todo la ética profesional al realizar un trabajo a nivel
profesional con honestidad y respeto.

El desarrollo de este proyecto representa un reto muy grande a nivel personal, de entrada buscar
la oportunidad en una empresa que te abra las puertas y te permita participar y modificar su
sistema de trabajo fue uno de los retos mas grandes pero también mas satisfactorios.

Aunado a esto llegar a un equipo de trabajo a indicar donde tienen sus deficiencias y lo que se
debe mejorar, también presenté un reto muy grande donde fue indispensable demostrar el
profesionalismo y la ética, asi como los conocimientos adquiridos para que el equipo considerara
qué buscabamos el beneficio de la empresa y de su area y nos permitiera trabajar y colaborar
para mejorar sus sistemas de trabajo.

También me permitié identificar que la escuela me brind6 y me doté de conocimientos y
experiencia para adentrarme en el mercado laboral, con una base de estudios y practicas en los
diferentes campos que abarcan la administracion y la gestion de una empresa.

Consider6 qué aunque a nivel personal siempre he creido en la mejora continua, al dia de hoy
cuento con la preparacion para emprender al contar con bases de conocimiento que permitiran
que desarrolle una empresa que funcione de manera eficiente y eficaz.

De manera que pueda formar parte de las pequefias y medianas empresas que son la columna
vertebral de la economia mexicana y la mayor fuente de sustento de la sociedad, aunque resulta
un reto con la economia y el sistema inoperante de nuestro pais, el conocimiento adquirido me
convence de que puedo desarrollar un proyecto que con apoyo Yy aplicacién de todo lo que he
aprendido a lo largo de mi carrera puedo sacar adelante.

A manera personal considero que las empresas pequefias y medianas necesitan mas apoyo, y
no solamente econdémico también necesitan capacitacion que les den armas para poder crear
estrategias que les permitan posicionarse en el mercado, también necesitamos la educacion
financiera en nuestro pais que nos haga entender la importancia que tienen los pequefios y
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medianos empresarios en la sociedad y en la economia, para que estos sean apoyados y se
pueda cambiar el sistema a manera que se les apoye y combatir el monopolio de las grandes
industrias extranjeras y lograr un verdadero cambio en la economia mexicana .

Si bien el camino es largo considero que no es imposible, el primer paso es educarse y prepararse
para poder enfrentar el reto, la segunda parte es intentarlo.

La elaboracion de este proyecto presenté un reto mas en la culminacién de mi carrera, si bien
durante todo el trayecto he tenido la oportunidad de aprender y ejecutar lo aprendido, la
elaboracion de este proyecto me permitié demostrar y explotar todas las capacidades adquiridas
y reafirmar lo que la escuela UnADM ha sembrado en mi, qué es que con determinacion y
compromiso cualquier meta es alcanzable.
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12. ANEXOS.

GOBIERNO DI

MEXICO EDUCACION —

Plaza: Aplicacion de estrategia de distribucion exclusiva
promocion a los productos exclusivos de Casa Abuela.

Gés endulzados con Stevia e
iMas de 15 variedades de 1és! Bascalos en: mglld a
= . “\vsgo‘ >
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GORIERNO DF
4

MEXICO EDUCACION

O

Promocién: Aplicacion de estrategia de marketing diferenciado
Dirigida a un sector en especifico segun sus gustos y nesecidades

He rvaciones al te

LA R AR T A D)

|La Abuela
te invita a desayunar!

GANA

UN DESAYUNO
PARA DOS PERSONAS

Cans Abuwrki b onthy g compuae
e b con ol e s bk

 qapie un dexapep puarvs / porwy
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GOBIERNO DE

. UnADM
MEXICO EDUCACION e i

[
\

Precio: Aplicacion de estrategia de precio similar a la competencia.

Dando a conocer los servicios exclusivos y ventajas competitivas de la empresa.

Celebra con nosctros
tu eventc.

Casa
bu
| ’g.rla

Disfrutando un delicioso

yuno buffet

10 de emplatado.

Reserva una de nuestras
salas

Sin ningun costo extra

dentro de nuestro horario

~ N a 172 dol maoe {1 —’lm
G U a 1Z del meagiodgia.

Y disfruta con tus invitados
Del servicio y la calidad

ustedes .

Informes y reservaciones al
8116792
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Producto: Aplicacion de estrategia de distribucion exclusiva

reformulacion de servicios y productos con exclusividad para garantizar la
satisfaccion del cliente.

4
Em :

. : HAZ “COMNCHA”
5 2 ¥ VEN POR TU CAFE
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