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RESUMEN

Para La Guacharaca Café es importante la realizacién del plan de mercadeo, pues
le permitird conocer las oportunidades que hay en el mercado, sus clientes y sus
ventajas estratégicas dentro del sector.

Con este proyecto se pretende determinar las necesidades reales del mercado,
los clientes potenciales, conocer e identificar el entorno e identificar la mejor
manera de comunicar y dar a conocer La Guacharaca Café

ABSTRACT

For Guacharaca Café is important to carry out your marketing plan, it will allow you
the opportunities in the market, customers and strategic advantages within the
industry.

This project aims to determine the real market needs, potential customers,
understand and identify the environment and identify the best way to communicate
and publicize the Guacharaca Café.

PALABRAS CLAVE: Plan de mercadeo, plan de marketing, mercadeo para
restaurantes, estrategias de mercadeo para restaurantes.
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RESUMEN EJECUTIVO

Para La Guacharaca Café es importante la realizacién del plan de mercadeo, pues
le permitird conocer las oportunidades que hay en el mercado, sus clientes y sus
ventajas estratégicas dentro del sector.

Con este proyecto se pretende determinar las necesidades reales del mercado,
los clientes potenciales, conocer e identificar el entorno e identificar la mejor
manera de comunicar y dar a conocer La Guacharaca Café

Aunque La Guacharaca Café es un restaurante que se encuentra en crecimiento,
es importante la delegacion de tareas, para la promocion de la marca, asi pues es
ideal la contratacion de una persona que se encargue del mercadeo, promocion y
ejecucion de las estrategias.

El &rea de ubicacion de La Guacharaca Café reine un namero importante de
empresas y organizaciones que agrupa ejecutivos y personas de su mercado
objetivo, la identificaciébn y promocién del restaurante en estas empresas les
permitira llegar a sus clientes de manera directa.

La Guacharaca Café debe orientar su servicio a una atencién cero errores, pues
sus clientes le dan gran importancia a la atencién recibida, presentacion vy
amabilidad de los colaboradores del lugar.

La calidad en los platos es la fortaleza mas destacada por sus clientes, se
recomienda hacer de ella una ventaja competitiva pues el medio de mayor difusion
de La Guacharaca Café es el voz a voz y es este el de mayor importancia a la
hora de comprar.



I. OBJETIVOS

Objetivo general

La estructuracion de un plan de mercadeo para La Guacharaca Café que permita
Determinar las caracteristicas mas relevantes del mercado objetivo y de los
competidores para llegar a establecer estrategias diferenciales y de valor
agregado en el mercado de restaurantes.

Objetivos especificos

=

Elaborar estrategias de mercadeo que permitan posicionar la marca.

2. Establecer los habitos y actitudes de consumo de alimentos del mercado
objetivo.

3. Determinar las motivaciones y expectativas del mercado obijetivo.

4. Implementar nuevos canales de comunicacion con el cliente.



IIl. METODOLOGIA

Mediante una investigacion descriptiva se busca conocer diferentes factores que
inciden en la decisiobn de compra, de visita y recompra, extraer informacién
significativa que contribuyan al cumplimiento de los objetivos anteriormente
planteados. Para la recoleccion de datos se acude a una fuente de informacion
interna, quienes son los son socios y fundadores de La Guacharaca Café, base de
datos construida desde la apertura y una encuesta aplicada a clientes.

10



[Il. INTRODUCCION A LA COMPANIA

Misién

Ofrecer a nuestros clientes platos preparados con ingredientes de calidad,
nutritivos y saludables, preparados y creados por un equipo humano competente,
generando mayor desarrollo social al centro historico de la ciudad.

Visién

Ser reconocidos por nuestros clientes por nuestra calidad en el buen servicio, la
calidad e innovacion de nuestros platos, posicionAndonos como la mejor
alternativa gastrondmica en el centro historio de la ciudad.

Resefna histoérica

Es un proyecto que nace del esfuerzo y la ilusion de dos jovenes emprendedores,
el calefio Pablo Ravassa y el espafiol Luis Dominguez. Estudiaron en la escuela
de hosteleria Homfmann de Barcelona y continuaron su formacién en Francia,
Pais Vasco y Asia, Entre los dos llevan el restaurante, donde Luis se encarga de
la reposteria y Pablo de las preparaciones saladas.

Ubicado en el centro histérico de Cali es una casona de 1935, de arquitectura
republicana, construida por los arquitectos del edificio Otero, Francisco Ospina y
Rafael Borrero.

La Guacharaca Café ofrece un espacio tranquilo para refugiarse del bullicio del
centro y poder disfrutar de una buena mesa.

11



1. ANALISIS SITUACIONAL

1.1 Definicién del negocio

La Guacharaca Café es un restaurante con una oferta gastronOmica que se
compone de platos con sabor mediterrdneo e ingredientes vallunos, en un
ambiente que recoge el arte y la cultura alrededor de platos creados por dos chefs
con formacién y experiencia internacional dirigido a hombres y mujeres mayores
de los 34 afios pertenecientes a los estratos 5 y 6, con ingresos superiores a los 4
salarios minimos mensuales legales vigentes per capita.

1.2 Andlisis de la categoria

1.2.1 Factores del mercado

1.2.1.1Tamafio de la categoria

Segun estudios del 2012, los mas recientes encontrados en esta investigacion,

“El estrato 4 considerado como la clase media-media representa el 7.21% vy el
estrato 5 o0 media-alta representa el 7.23% de la zona urbana de Cali, el
porcentaje de estrato 6 clase alta-alta es menor a los anteriores.”

' (El Pais, 2012)
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El mercado objetivo de la Guacharaca Café representa menos del 20% de la
poblacion calefia.

1.2.1.2 Crecimiento de la categoria

La oferta gastrondmica en la ciudad de Cali es cada dia méas alta, Dentro del
sector, Bogota es la ciudad que reporta el consumo mas alto de comidas fuera de
casa con $564.000 millones y una participacion del 29,6%, seguida por Cali con
$228.000 millones y una participacion del 12%. Por otra parte, el consumo per
capita a nivel nacional es de aproximadamente $40.000, segun datos reportados
en 2012.

Las cifras del DANE y Acodrés asociacion que agremia gran parte de los
restaurante del pais revelan que cada vez los colombianos estdn gastando mas
en comidas fuera del hogar, sin embargo y dado nuestro mercado objetivo “El
mercado local para restaurantes de alta gama es apenas el 16% de la poblacién
nacional (NSE 4, 5 y6).”

1.2.1.3 Situacion del ciclo de vida del producto

El producto principal de la Guacharaca Café esta compuesto cerca de 50 platos,
una persona puede consumir la carta en mas o menos 6 meses yendo de 2 a 3
veces por mes, sin embargo un cliente poco frecuente podria consumir la carta en
cerca de 1 afo.

? (Barra, 2013)
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2. FACTORES DE LA CATEGORIA

2.1 Amenaza de nuevos ingresos

El sector gastrondmico en la ciudad de Cali est4 en crecimiento, el auge por la
comida internacional es cada dia mayor, hemos visto la apertura de restaurantes
de comida peruana, italiana, mediterranea y en una menor proporcion comida
vallecaucana o colombiana. No existen barreras de ingreso para quien desee
realizar la apertura tales como la solicitud de un capital inicial, aunque expertos en
el tema mencionan que para la apertura de un restaurante de alta gama es
necesario de mas de 500 millones de pesos.

Dada la localizacion de La Guacharaca Café y que en un inicio fue pensado para
abrir inicamente en horas del almuerzo, dada la distribucién del ingreso favorece
el crecimiento de las cadenas de restaurantes.

2.2 Poder de negociacion de los compradores

Dado el crecimiento que ha experimentado la industria gastronémica en la ciudad
y a la capacidad adquisitiva del mercado objetivo tienen la posibilidad de conocer,
visitar y consumir diferentes establecimientos no solo de Cali sino también de
otras ciudades y porque no paises donde los precios, la calidad, la proporcién de
comparaciones.

Para concluir podemos decir que el poder de negociacion de los compradores es
alto dada la gran oferta gastrondmica que experimenta la ciudad estan en la
capacidad de exigir un mejor servicio, una mejor calidad en los platos y una gran
diferenciacion del producto con respecto a otro que puedan encontrar en el
mercado.
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2.3 Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion con los proveedores es bajo pues son productos no
diferenciados y estos pueden ser remplazados por otro proveedor con facilidad.

2.4 Presion de los sustitutos

La falta de barreras de entrada, la gran oferta gastrondmica que ofrece la ciudad y
la aparicion de grandes grupos de inversores en la industria de los restaurante
podria suponer una competencia directa y porgue no sustitutos proximos al
negocio de La Guacharaca Café, sin embargo dada su ubicacion geogréfica
dentro del ciudad y realizando un analisis encontramos que en la zona este es el
Unico establecimiento que ofrece este tipo de comida y quienes estan a su
alrededor no representan competencia alguna o presion de sustitutos.

2.5 Rivalidad de la categoria

La categoria actualmente es muy competitiva, y aunque en el sector de ubicacion
La Guacharaca Café es el Unico en su oferta gastronémica, es importante revisar
la competencia directa en la ciudad que cada dia busca que el tiempo de espera
por plato sea mejor, el servicio y la calidad del producto cumpla con la expectativa
del cliente.

La Guacharaca café debera aprovechar su ubicacion unica en el sector y en la
oferta de productos diferenciadores a los que se encuentran en el area.
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3. FACTORES MEDIO AMBIENTALES

3.1 Demografico

Como se ha mencionado anteriormente en Cali la poblacion de nuestro del
mercado objetivo es menor al 20% de la poblacion total de la ciudad, en el centro
de la ciudad® donde precisamente se encuentra ubicado La Guacharaca Café
tiene una poblacion flotante que se estima estd cerca de los 450.000 personas
entre comerciante, ejecutivos, compradores y vendedores ademas gracias a las
entidades bancarias, comerciales, gubernamentales y empresariales tales como la
Camara de Comercio de Cali, Banco de Occidente, Banco de la Republica, la
Gobernacién del Departamento entre otros que emplea personas con el perfil de
un cliente de La Guacharaca Café.

3.2 Econdbmico

El 40% de la poblacion calefia pertenece a la clase media un porcentaje mayor al
promedio nacional, el auge del consumo de la clase media calefia ha propiciado
por ejemplo el impulso de créditos de consumo, vivienda e inclusive de nuevo
centros comerciales, los bienes de mayor demanda (en julio) fueron alimentos,
servicios publicos, polizas de seguros, vestuario, detergentes, calzado y
entretenimiento, entre otros.

Al aumentar la clase media, nos deja prever que la clase media alta también lo
hizo lo que hace que nuestro mercado sea mas amplio, de igual manera en
general vemos que la tendencia a comer fuera de casa a aumentado, de hecho el
18% de los gastos de un hogar son destinados a las comprar comida por fuera y
en mayor porcentaje vemos el almuerzo como gasto principal.

® (ElPais, 2012)
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llustracién 1. Indicadores de consumo y gasto

1. Indicadores Consumo ¢Como se reparte el gasto?

18% _$24
del gasto de los billones
hogares Seria el gasto
colombianos se de los
0,24% 0,24%

destina a colombianos
-] - 0,24%
comidas por en comidas a
fuera del hogar finalizar 2012 2010 2011 2012
W Amuezo B Comidas répidas callentes
H  Hamburguesa Gastos cafeteria

B Comidas rdpidas frias

-

La comunldad ce gestién pera el ssctor de s hosphialidad

Fuente: Revista la Barra.

3.3 Legal

La Guacharaca Café esta legalmente constituido como SAS e inscrito en la
camara de comercio desde hace dos afios.

A pesar del auge de la industria gastrondmica dada en los ultimos afios, para
finales del afio 2013 y con el fin de disminuir los accidentes de transito provocados
por conducir en estado de embriaguez en congreso de la Republica sanciono una
ley con duras penas econémicas para aquellos que se les encuentre manejando
hasta con un grado de alcohol en la sangre, esto represent6 perdidas en el sector
de entre 15% y 30% pues en el caso por ejemplo de los restaurantes de alta
gama, los clientes acompafian sus comidas minimo con una copa de vino.
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3.4 Social

La cultura de salir a comer por fuera de casa cada dia es mayor, vemos por
ejemplo que los colombianos destinan el 18% a comprar comida y gran parte de
esto lo destinan en almuerzo, La Guacharaca Café se encuentra ubicado en un
sector donde estan compafiias, empresas y organizaciones que manejan grandes
grupos de trabajadores donde por supuesto son poblacion flotante que tienen hora
de almuerzo.

18



4. ANALISIS DE LA COMPANIA Y LOS COMPETIDORES

4.1 Matriz de atributos del producto

En la encuesta que se realizé a los clientes se les preguntaba por los factores por
los cuales ellos regresarian a visitar el restaurante, resaltando atributos muy
valiosos para esta investigacion, ademas se pregunto sobre aspectos de calidad y
servicio, a continuacion se relacionan los atributos que La Guacharaca Café
tiene y que son de importancia para el cliente.

Precio: Precio de los productos, valor adecuado con las porciones servidas.

Atencion recibida / Servicio: Simpatia del personal, nivel de organizacion,
apariencia del personal, y consistencia del servicio.

Horario: Horario adecuado o conveniente de apertura y cierre.

Calidad de los productos: calidad de la bebida y la comida, sabor y presentacion
de los alimentos, cantidad y frescura del producto.

Tabla 1. Calidad de los productos

Atributos Valoracién
Precio 8,96
Atencion recibida / Servicio 9,29
Horario 9,42
Calidad de la bebida 9,46
Calidad de la comida 9,75

Fuente: Elaboracion propia
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Sin embargo al preguntarles a los encuestados sobre los motivos que lo harian
regresar a LA GUACHARACA CAFE, el 78% de los mencionaron que la calidad
de comida dato que concuerda con la tabla anterior donde este atributo fue el de
mayor valoracion.

Tabla 2. Motivos por los cuales regresar al restaurante

Atributos/ Motivos No. De personas Porcentaje
Calidad; comida 18 78%
precio 2 9%
servicio; Atencion 8 35%
Ambiente; lugar 8 35%
Otros 1 4%
cochinillo 1 4%
Total personas encuestadas 23

Fuente: Elaboracion propia

Esta informacion permite complementar atributos que no se tenian presente en un
inicio.
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4.2 Cadena de valor

llustracion 2. Cadena de valor: La Guacharaca Café

CADENA DE VALOR: LA GUACHARACA CAFE

PROCESOS DE APOYO

INFRAESTRUCTURA

En la actualidad La Guacharaca Café, esta ubicado en el centro historico de Cali, Colombia. En una casa colonial que fue remodelada para prestar el servicio de restaurante, cuenta con
todo los elementos para el servicio optimo a 30 personas, cuenta con dos (dos) chefs de alta formacidn en hosteleria y una mesera tiempo completo con alta experiencia en servicio y
atencion al cliente. Finalmente quienes visiten La Guacharaca Café tienen la posibilidad de conocer la cocina, pues es un espacio abierto creado precisamente para que el cliente teng la
oportunidad de conocer los chef y las buenas practicas de cocina, contable que maneja los impuestos.

DESARROLLO RH

sus empleados deben ser capaces de reconocer las necesidades inmediatas del cliente y del entorno y satisfacerlas
sus empleados deben estar disponibles en ofrecer un excelente servicio al cliente
La seleccion de personal se realiza por competencias entre las cuales estan: servicio al cliente, experiencia, presentacion personal.

Las verduras y legumbres se compran al diario para garantizar la frescura de los productos, las carnes y pescados por semana, con el fin de no tener un gran stock en los refrigeradores y
poder brindar platos con ingredientes frescos y de gran calidad. los pedidos de bebidas gaseosas, vinos y demas se hacen revisando periodicamente el inventario para no saturar el lugar
con productos.

TECNOLOGICO

Equipos tanto como hornos, refrigeradores, batidoras y estufas para la preparacion adecuada de los platos y la eficiencia del servicio.

LOGISTICA INTERNA COCINA SALA COMERCIAL Y MARKETINC ALIADOS
Horarios de entrada y salida del Colaborciones con
y Rotacion y control de stock; Limpieza; capacidad de atencion maximo 30; establecimentos para
personal; pago a proveedores; . . . - . . .
L preparacion para el servicio, preparacion de |limpieza de sala y preparacion para el se esta implementando nuevos mends,
Reservas; organizacion del lugar ) - ) .
platos por orden de pedido. servicio; toma de pedidos patrocinadores; empresas

previo a la apertura. . ]
para alianzas estrategicas

PROCESOS ESENCIALES

Fuente: Elaboracion Propia
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4.2.1 Ventaja competitiva y anélisis de recursos

4.2.2 Habilidad para concebir y disefiar nuevos productos

La Guacharaca Café, en cabeza de sus fundadores —Chefs tienen la habilidad de
crear nuevo productos, ellos son los encargados de la creacion de la carta y cada
uno de los platos del menud, de hecho realizan colaboraciones a  otros
restaurantes y bares para la creacion de cartas o menus, esta habilidad es una de
sus fortalezas e incluso en un afio podrian cambiar la carta 3 veces, el d

4.2.3 Habilidad para producir, manufacturar o prestar el servicio

La Guacharaca Café es un restaurante con un equipo pequefio, actualmente tiene
2 Chefs, 2 ayudantes de cocina, 1 mesera tiempo completo y 2 meseros auxiliares
por turnos, 2 personas para el aseo (una en el dia y otra en la noche).

Dado el prestigio recibido por las hominaciones en la revista La Barra, el nimero
de visitas ha ido en incremento lo que ha hecho que la capacidad de respuesta no
sea optima y el nimero de personas sobre todo en sala para la atencién no sea la
adecuada, sin embargo se han implementado medidas para mejorar este Gltimo
punto, con la contratacion adicional de un mesero mas tiempo completo.

Aunque dada esta situacion, en la encuesta aplicada a los clientes se evalué el
tiempo de espera por plato y la atencion, el 83% de los encuestados manifestaron
estar totalmente de acuerdo con el tiempo de espera por plato, en cuanto al
servicio se les indico que lo calificaran en una escala de 1 a 10 donde (1 es pobre
y 10 excelente) y el promedio de calificacién fue de 9,29 este es una calificacion
alta, sin embargo se debe trabajar orientados hacia una atencion cero errores.
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4.2.4 Habilidades de marketing

No existe un doliente en el tema de mercadeo, la estructura del restaurante es
muy pequeiia, sin embargo los chefs son quienes han logrado concretar
entrevistas, patrocinios e incluso realizar alianzas estratégicas de cooperacioén con
otros establecimientos.

Es necesario que en la medida de lo posible, La Guacharaca Café tenga una
persona que logre canalizar las oportunidades que tiene y que les ha dado el
prestigio de las nominaciones de la Revista La Barra, el voz a voz de la calidad de
sus platos y el reconocimiento que han logrado desde el momento de la apertura
para de esta manera potencializarlas y lograr un posicionamiento de marca dentro
del mercado de restaurantes de alta gama de la ciudad.

4.2.5 Expectativas de estrategias futuras

Se espera que con la estructuracion del plan de mercadeo y el desarrollo de
estrategias nuevas, La Guacharaca Café logre un posicionamiento de marca en el
mercado, especificamente en el sector del centro histérico, esto viéndose
reflejado en un aumento en la demanda y por supuesto en las ventas, lo que se
busca con la estrategias futuras ademas es la posibilidad de que el centro histérico
de la ciudad sea reconocido por ser un lugar por su gastronomia y se reactive
esta zona de la ciudad, una apuesta que comenz6 desde que decidieron abrir en
esta zona, pero que esperan tome impulso.
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5. ANALISIS DE LOS CLIENTES

5.1 ¢Quiénes son los clientes?

Son hombres y mujeres que desarrollan sus actividades diarias en el centro de la
ciudad (poblacion flotante) pero que residen en estratos 4,5 y 6, personas mayores
de los 30 afios como empresarios, banqueros, ejecutivos e incluso personas del
ambito cultural de la ciudad.

El promedio de edad de los clientes que visitan la Guacharaca Café est4 en 43
afos, son personas que estan en la cuspide de sus vidas profesionales e incluso
unas que ya estan terminandola, destinan parte de su dinero en recreacion.

5.2 ¢Qué compran?

Lo clientes de La Guacharaca Café, por su posicion socioeconémica tienden a
comprar mas por calidad de producto y atencién que por el precio, en la preguntas
que se realizaron en la encuesta por ejemplo cuando se les pregunta cual es la
razon por la cual regresarian, es decir haria una recompra mencionan calidad,
precio y atencion.

5.3 ¢Cuando compran?

Segun datos arrojados por la encuesta aplicada que se le realizo a los clientes de

La Guacharaca Café, el 42% de los clientes manifiestan almuerza o come por
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fuera de casa al menos 1 vez por semana, el 67% de los clientes encuestados
dicen salir a comer fuera de casa a la hora del almuerzo durante la semana. El
79% menciona salir a comer fuera de casa a la hora de la cena, el 71% de los que
salen a cenar a restaurantes prefieren hacerlo los fines de semana.

Por tal razon podemos concluir que nuestros clientes de La Guacharaca Café
salen al menos 1 vez por semana a almorzar o cenar fuera de casa y entre
semana van a restaurantes mas a almorzar que cenar y los fines de semana
prefieren ir a restaurantes a cenar que a almorzar.

5.4 ;COmo seleccionan?

Los Clientes de la Guacharaca Café son personas de estratos sociales vy
capacidad adquisitiva alta, lo que les seguramente les ha permitido conocer y
probar los mejores sitios en gastronomia no solo de la ciudad, sino también del
mundo.

Segun la encuesta aplicada a los clientes el 71% dijo haber visitado La
Guacharaca Café por recomendacion de amigos, aspecto muy importante pues
son personas que le dan gran valor y credibilidad al voz a voz, ademas el 78% de
los encuestados mencionaron que sin duda el factor m &s importante para ellos es
la calidad del producto 70 puntos porcentuales por encima de la variable precio.

En conclusion se puede afirmar que la seleccidon de este tipo de clientes se ve
conforma de factores como las recomendaciones o referidos, la calidad del
producto, el servicio y el ambiente del lugar.
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5.5 ¢Como responden a los programas de marketing?

Este grupo de consumidores responden bien a los programas de marketing digital
usan mucho el email directo, sin embargo le dan mayor importancia a la
publicidad del voz a voz de productos o servicios referidos por amigos, gastan en
productos o servicios que les generen experiencia, son criticos y escépticos frente
a lo que les venden, le dan gran valor al servicio o atencién y aunque manejan el
internet son personas no que gastan mucho tiempo navegando, mantienen muy
pendientes de los medios tradicionales de comunicacion.

llustracién 3. Respuesta de consumo segun el tipo de marketing

er meag onsumpuon

awp

Surf the internet.

{Source: Bigresearch SMM)

Fuente: Entrepreneur (2012).

Es importante tener en cuenta que para que este nicho de mercado responda
positivamente a un programa de marketing este debe tener:

“El éxito en la reorientacién de los planes de marketing radica en contemplar tres
aspectos de esta generacion: 1) las acciones de los miembros de este grupo se ven
controladas por sus motivaciones internas, 2) las experiencias de vida de cada uno
de ellos varian, 3) la actitud de éstos suele ser enérgica, egoista y transformativa.

Para capturar la atencion y el dinero de esta parte de los consumidores, los
especialistas en marketing sugieren seguir estas reglas valiosas: 1) promocionar los
productos ofreciendo la imagen de que éstos enriquecerdn y satisfaran las
motivaciones internas de las personas, 2) enfocarse en transmitir ideas positivas, en
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vez de conceptos que infundan miedo y desesperacion, 3) descartar los planes de
mercadeo basados en la edad y considerar aquéllos orientados hacia las
experiencias de vida del grupo, 4) usar medios de comunicacion tradicionales, 5)

realizar entrevistas, dar y recibir feedback para conocer el rumbo que estad tomando
el target.”

* (Entrepreneur, 2012)
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6. SEGMENTACION

La segmentacion estd divida en dos grandes grupos, se recurre a una
segmentacion de mercado por generaciones donde los grupos objetivos son los
baby boomers y la generacion X.

Los baby boomers son las personas que nacieron entre los afios 1940 y fines de
la década de los 1960. Es decir que ahora estan entre los 54 y 74 afios, tienen
unas caracteristicas como:

“1. Trabajo.- Son personas comprometidas con su trabajo y motivadas por tener
una buena posicion econdémica. Ademas, disfrutan de grandes logros
profesionales. Creen en el trabajo, el nombre y la trayectoria.

2.- Independencia. Destacan por su seguridad e independencia. Tienen la
capacidad economica de darse algunos lujos.

3.- Tradiciones. Son miembros de familias numerosas. Valoran pasar tiempo con
la familia y que se cumplan las tradiciones; asimismo, consideran que es
importante la educacion de las personas.

4.- Jubilacion. La mayoria esta por jubilarse, y buscan lugares y servicios que les
ofrezcan todos los servicios basicos y especializados.

5.- Obsesionados con la juventud no con la edad. Son activos, preocupados por su
salud e interesados en el mundo digital.”

Generacion X: son las personas que nacieron entre los afios 1960 y fines de los
anos 70. Es decir quienes ahora estan entre los 49 y los 54 afios. Se caracterizan
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por que “son criticos frente a aquello que no los complace. Consumidores de
medios masivos, incluyendo Internet, son el publico objetivo de las campafas de
mercadeo con productos de gama alta, por tener en su perfil capacidad
econdmica, formacion y consumo basado en la funcionalidad y el placer.”
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7. ELEMENTOS DE LA PLANEACION

llustracion 4. Matriz DOFA

A
-

DOFA A A ARA A A

Fortalezas

Debilidades

F1 Calidad del producto

D1 Ubicaciéon/noche

F2 Habilidad para concebiry disefiar nuevos
productos

D2 muy poco personal

F3 Relaciones publicas

D3 Programa de entrenamiento para
el servicio

F4 Ubicacion/dia

Oportunidades

ESTRATEGIAS FO

ESTRATEGIAS DO

01 Localizacion de grandes empresas
en el sector

02 Fécil patrocinios / poder de
negociacion

O3 Prestigio para Alianzas estrategicas

F1F401 realizar una bruchure o partafolio de
servicios con el fin de dar a conocer La
Guacharaca Café en las empresas del sector.

F102 La Guacharaca Café se caracteriza por
ofrecer platos de alta calidad, y atender un
publico atractivo y de gran capacidad adgsitiva,
realizar una lista de necesidades e identificar
marcas que manejen el mismo nicho de
mercado para realizar propuestas de
patrocinio.

F203 Dado lo contactos establecidos, revisar
cuales pueden representar una alianzau
oportunidad estategica para posicionar y dara
conocer la marca.

D103 Reuniones periodicas con el
comandante de la estacion a cargo,
para concretar acciones a corto plazo
en el area.

Amenazas

ESTRATEGIAS FA

ESTRATEGIAS DA

AlSeguridad en la calle

A2 Demanda suficiente

A3 Poca cantidad de proveedores

F3A2 Realizar una comparacién de las ventas
por mes para identificar los meses

F2A3 Revisar la carta y los proveedores
actuales, redisefiar platos y menu.

Fuente: Elaboracion propia
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Matriz de evaluaciéon externa mefe

llustracion 5. Matriz de evaluaciéon externa

Fuente: Elaboracion propia

El resultado de esta matriz la cual tiene un resultado de 2.9 nos da una idea del
factor externo es una oportunidad débil, lo cual quiere decir que si bien las
oportunidades son valiosas e importante, las amenazas aln se estan haciendo
evidentes y de esta forma invisibiliza las oportunidades que tenemos.

Matriz de evaluacion interna (mefi)
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FACTOR EXTERNO | Peso | cs | Ppond
OPORTUNIDADES
Localizaci
o1 ocalizacion de grandes empresas en 0,26 4 102326
el sector
Facil patrocinios / poder de
02 - 0,16 3 0,48837
negociacion
03 Prestigio para Alianzas estrategicas 0,19 3,5 0,65116
AMENAZAS
Al Seguridad en la calle 0,12 2 0,23256
A2 demanda suficiente 0,19 1,5 0,27907
A3 poca cantidad de proveedores 0,09 2 0,18605
1,00 2,9




llustracion 6. Matriz de evaluacién interna

FACTOR INTERNO | peso | cis | Pond
FORTALEZAS
F1 Calidad del producto 0,22 45 0,99
Habilidad para concebiry disefiar
F2 0,20 5 1
nuevos
F3 Relaciones publicas 0,12 4 0,48
F4 Ubicacion/dia 0,18 3,5 0,63
DEBILIDADES
D1 Ubicacion/noche 0,08 2 0,16
D2 muy poco personal 0,10 2 0,2
programa de entrenamiento para el
D3 - 0,10 2 0,2
servicio
1,00 3,7

Fuente: Elaboracion propia

La ponderaciéon del resultado da un total de 3,7 lo cual quiere decir que las
estrategias utilizadas hasta el momento han sido adecuadas y por lo tanto cubren
con las necesidades de la organizacion teniendo un buen desempefio, pero aun
debe de haber algunas mejorias para reducir las debilidades tener un mejor
aprovechamiento de las fortalezas y de los recursos para tener un mejor resultado.
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8. PLAN DE MERCADEO, ESTRATEGIAS Y CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

llustracién 7. Plan de mercadeo, estrategias y cronograma de actividades

oieTvOo | ESTRATEGIA | ACTIVIDADES [PresuPuESTO] RECURSOS |RESPONSABLES
No. 1 OBJETIVOS CORPORATIVOS
Buscar alianzas estratégicas que
Posicionamiento en el sector| me permitan tener acceso a las $0
Incrementar las ventas - Computador, Responsable de
personas del mercado objetivo. .
1.1 enun 6% en el — - - - - internet, Mercadeo (por
Aplicacion de tecnologias | Investigar las posibles tecnologias . Iy
mercado N R ol ) informacion contratar)
gue permitan la innovacién y aplicables a la empresa para $0
desarrollo incrementar el nivel competitivo.
Construccion e Andlisis y asesoramiento Consultor,
implementacion de externo de expertos, lluvia Capacitacion al personal computador, Pronietarios
procedimientos de ideas y andlisis de las impresora, pietarl
1.2 ) . ) ) $1.200.000 ’ Gerente consultor
orientados al manejo situaciones para Generar manuales de procesos videobeam, contratado
del servicio y atencién retroalimentacion en acordes a las exigencias que se papel, sala de
al cliente situaciones dificiles presenten. reuniones,
Orden y control de ventas,
o Computador,
. diarias, semanales, . ;
Fortalecimiento Definir ayudas para proyectos con ) internet,
. K mensuales ya anuales. i | X Incluido en
1.3 financiero de la — — entidades financieras y ’ llamadas, Contador
Conocimiento de beneficios gastos de nomina| . .
empresa gubernamentales informacion,
y ayudas para las PYMES visitas
por parte del gobierno
2 OBJETIVOS DE MARKETING
PERIODO
Alcanzar las utilidades ) Ejecutar evaluaciones mensuales
Aplicar un cronograma de L
proyectadas en un i frente a la actividad desarrollada. Responsable de
. . control que permita el — Computador,
2.1 periodo de seis meses P . Seguimiento a los planes de $0 mercadeo (por
. andlisis y planes de accién = . -, tablero
a partir de su ) accion, ejecucion y resultados contratar)
. . dentro de este periodo. .
ejecucion. establecidos.
MARCA
Construir y desarrollar
la marca La Edificacion de la imagen Emplear las herramientas de
. . . Responsable de
Guacharaca Café | corporativa, respaldado por marketing que vayan en
2.2 - . ; ) $2.000.000 mercadeo (por
para logar un su actividad principal y concordancia con estrategias de
L . ) . contratar)
posicionamiento en el calidad branding
mercado local
CLIENTES
Apertura del mercado . L Investigar clientes potenciales )
del &rea de influencia Acercamento y a’ctlvamon para realizar un primer contacto. Tarjetas de Responsable de
. de clientes del area de presentacion,
23 con clientes influencia con perfil Agendar cit tacio $0 ortafolio de mercadeo (por
corporativos que cor, orativg dgeln arcl aipara presen‘alcmn pservicios contratar)
requieran el servicio p e la compaiiia y sus servicios.
PRODUCTO
Utilizacion de la calidad y Implementar procedimientos de
terminaciones como produccién con verificaciones,
y estrategia diferenciadora | controles y permanente mejora en
La atencion y la .
) frente a lugares de la cadena productiva toma del
calidad de los . . L Computador,
competencia pedido, preparacién, entrega) .
productos de La - - - Incluido en tableros de -
2.4 . Estudio de nuevas Evaluar necesidades no cubiertas ! Duefios — Chefs
Guacharaca Café gastos de nomina control,

como producto
principal

alternativas (dentro del
sector) para complementar
el servicio principal que la
empresa ofrece a sus
clientes

que pueden ajustarse a la
preparacién y procesos que
realiza La Guacharaca Café,
evitando incrementar costos
operativos

formatos, papel
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PRECIO

Ofrecer precios

Liderazgo en costos para

25 competitivos pero preparar platos de Evaluar procesos productivos $0 Cgordlngdor
productos de gran excelente calidad y gran financiero
valor agregado. valor para el cliente
PROMOCION
Asistencia a ferias
especificas en el sector de
la gastronomia Inscribir y asistir a ferias Stands de
. Gestacion de relaciones empresariales y eventos exhibicion, «
Presentaciondela | . oo que permitan la | relacionados con el sector por el publicidad, Duefios (Chefs)
2.6 empresa en el referenciacion de la primer afio $3.750.000 muestras, Personal de
contextq yl sector compafiia hacia nuevos recordatorios, mercadeo (por
especializado clientes computador, contratar)
Creacién de comunidad internet

virtual e implementacion de
la pagina Web

Pagina Web, redes sociales
profesionales y de produccion

Fuente: Elaboracion propia.
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CONCLUSIONES

Se concluye que en La Guacharaca Café no existe una estructuracion como
organizacion o empresa, lo que no les permite realizar una delegacion de tareas
adecuada.

No existe personal dedicado propiamente a la promocion del lugar, quienes lo
hacen tienen muchas tareas y le no le dedican el tiempo suficiente a esta labor,
existen muchas iniciativas pero no son concluidas por falta de tiempo.

El servicio al cliente no es 6ptimo y lo clientes perciben la falta de formacion y
experiencia de los meseros, lo que genera una impresion poco grata.

La calidad de la comida, el ambiente y los precios tiene una valoracién alta, lo
qgue deja entrever que las necesidades del cliente frente a estos factores son
satisfechas.

35



RECOMENDACIONES

Realizar una estructuracion de la empresa, descripcion de cargos y delegacion de
tareas

Plantear objetivos claros frente a temas como la contratacion y seleccién de
personal, alianzas estratégicas y promocion de la marca.

Realizar un plan de entrenamiento para el personal permanente y temporal
encargado del servicio y atencion al cliente.

Realizar periddicamente una evaluacion de satisfaccion al cliente que les permita
evaluar su servicio e implementar mejoras continuamente.

Se recomienda realizar una comparacion anual y mensual de los crecimientos de
las ventas para identificar los meses, de poca afluencia y asi realizar estrategias
llamativas para el publico.

Es necesario que se contrate una persona encargada de la promociéon vy
mercadeo de La Guacharaca Café, de no ser posible, es importante que se
destine tiempo para esta labor, concretando las oportunidades y buscando los
espacios para el posicionamiento de la marca.

El manejo de los medio o canales para llegarle al mercado objetivo son de gran
importancia para la difusibn de la marca, el desarrollo de una pagina web, el
movimiento constante de las redes sociales contribuyen a contacto directo con el
cliente en tiempo real.
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ANEXOS

Anexo 1. Encuesta de satisfaccién

f.-

Encuesta de satisfaccion del cliente

Gracias por realizar la Encuesta de satisfaccion del cliente. Mo tardara mas de cinco
minutos en completaria y nos serd de gran ayuda para mejorar nuestros servicios. Los
datos gue en ella se consignen se frataran de forma andnima y no seran utilizadas
para ningun proposito distinto a la investigacion levada a cabo por LA
GUACHARACA CAFE en su proceso de mejora continua.

Hombre  Mujer

Edad: __  Esfrato socioeconomico de residencia

1. i Con gue frecuencia Almuerza o cena en restaurantes?

Diariaments

Varias veces a la semana

Una vez a la semana

Varas veces al mes

Una vez al mes

Alguna vez a lo largo del afio

Es la primera vez que visito este restaurante

2. ;Cuando suele acudir o salir a comer o cenar fuera de casa?

3. ; Con gue frecuencia visita o ha visitado La Guacharaca Cafe?

Diariamentes

Varas veces 3 la semana

Una vez a la semana

Varas veces al mes

Una vez al mes

Alguna vez a la largo del afio

Es |la primera vez que visita este restaurante
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Encuesta de satisfaccion del cliente

4. Calidad del producio

Totalmente | En desacuerdo | De acuerdo Totalmente
en de acuerdo
desacuerdo

4da comida es

servida caliente
'o fresca

Fl menu presenta

sufriente wvariedad
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Encuesta de satisfaccion del cliente

G. Por fawvor, valore del 1 al 10 (donde 1 es pobre v 10 es excelente) los siguisntes
aspectos generales de LA GUACHARACA CAFE

6. ;Margue con wna X por cual medio se entera usted de la oferia gastronamica de la
ciudad?

__Presa, revistas ;Cudles?

__Paginas web ;Cuales?

___Amigos

__ Radio ; Qué emisoras?

__ Otros ; Cuales?

7. i Por cual medic se entero de La Guacharaca Cafe? Mencionelho.

Z. Mencione los motivos que harian que usted regrese 3 LA GUACHARACA CAFE.

9. ;Hay alguna cosa que le gustaria decirle a LA GUACHARACA CAFE sobre el
senvicio que proporciona’?

Fuente: Elaboracion propia.
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