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RESUMEN EJECUTIVO

Se realizan estrategias de mercado, de forma viable y detalladas en el proyecto,
las cuales permitieron obtener resultados positivos mediante la aplicacion e
implementacion de un plan piloto a la empresa MorFood ubicada en Girdn,
Santander; dentro de un mercado competitivo como lo son las comidas réapidas y
los restaurantes.

Se describe detalladamente la situacion de la empresa y se conoce el portafolio
de productos ofrecidos, ademas de la realizacion de diferentes analisis internos y
externos que permitieron conocer el entorno de la misma y la situacion en la cual se
desenvuelve, dentro de los analisis aplicados se encuentra el FODA y la matriz
PESTEL. Asi mismo, mediante el método de observacion se identificaron fortalezas
y amenazas, aprovechando cada una de ellas con el fin de convertirse en
oportunidades.

Al analizar las encuestas y entrevistas aplicadas se establecieron las estrategias
de mercado a implementar; asi mismo el presupuesto para dicha aplicacion.
Ademas, se elaboraron formatos de mejora para la empresa relacionados a ventas,
satisfaccién del consumidor, agilidad en la compray adicional se brindé capacitacion
a los empleados de MorFood en cuanto a servicio al cliente y concientizacién de las
mejoras establecidas y los protocolos implementados.

El plan piloto planteado e implementado, obtuvo beneficios para la empresa, sin
la necesidad de grandes inversiones, aprovechando los medios tecnolégicos y la
ubicacion estratégica del lugar; se recomendd mantener las estrategias planteadas,
continuar capacitaciones al personal, llevar control sobre las ventas y redes
sociales.

PALABRAS CLAVE. Marketing, Estrategias, Producto, Ventas, Aplicacion.
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INTRODUCCION

Las empresas que logran generar impacto en el mercado, son aquellas que
manejan dentro de su plan de impacto en el cliente las estrategias enfocadas a
marketing, teniendo en cuenta aspectos referentes a precio y calidad,
caracteristicas diferenciales de los productos ofrecidos, disefio, estructura de
organizacion y servicio al cliente destacable (Montes, Velasquez, Y Acero, 2017).

El presente estudio es una Investigacion de tipo descriptivo con enfoque mixto,
el cual se realiza mediante tres fases, la primera se basa en la realizacion de un
analisis situacional de la empresa, la segunda fase va encaminada a conocer la
percepcion de los clientes mediante encuestas enfocadas a obtener informacion
referente a producto-servicio-calidad mediante la observacion directa y la creacion
de las estrategias con el analisis de la informacion; por Gltimo la fase de aplicacion
de las estrategias de mercado, mediante un plan piloto, el cual es socializado
directamente con la empresa, enfocado al incremento de las ventas y a generar un
posicionamiento de la marca en el mercado local.

En conclusion, la aplicacion de las estrategias de Mercado a la empresa MorFood
logrd generar en su prueba piloto un aumento del 32,6% en el total de ventas en
comparacion con el primer mes de observacion; asi mismo la organizacion del
personal y las capacitaciones en cuanto al servicio al cliente, generaron aumento
en la satisfaccion del consumidor, el cual es evidenciado en las encuestas aplicadas
y la respuesta del publico a los nuevos cambios producidos por la empresa, con lo
que se logra sintetizar que las estrategias planteadas y aplicadas favorecieron a
MorFood y todo su personal.
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Girdn es un municipio ubicado en el departamento de Santander, es un lugar
reconocido por albergar diversidad de restaurantes enfocados a la venta de
comidas rapidas, tipicas y fritanga, al ser un destino turistico, es considerado como
cuna de la gastronomia tradicional, en su casco urbano se encuentran mas de 100
restaurantes que ofrecen diferencias gastronomicas y son caracterizados por el
servicio al cliente y la ubicacién geografica.

Morfood es una empresa que se dedica a la venta de comidas rapidas y tipicas
de la regién (picadas, costillas, alitas de pollo, chorizos, rellenas, hamburguesas,
perros calientes), actualmente cuenta con dos empleados que mantienen turnos de
medio tiempo (area de cocina, administracion y despacho); fue creada el 27 de
marzo de 2020 en Girén, Santander.

En el ano 2022 las ventas de Morfood han disminuido en relacion al afio 2021
un porcentaje aproximado del 30% en comidas tipicas; evidenciandose fallas en
organizacion, estrategias y clarificacion de pedidos. En base al volumen de ventas,
Morfood ha tenido un crecimiento lento y baja tasa de clientes frecuentes, debido
a la falta de estrategias de mercadeo, publicidad, produccion, distribucion y
servicio. Se evidencia la carencia de estrategias relacionadas con precio, producto,
plaza y promocion que generarian mayor competitividad en el mercado y mayor
visibilidad de la empresa (Trivino, 2019).

Para el 2020, afio en que se cred la empresa, se obtuvo una ganancia neta
anual de $9°250.000 (COP); para el afio 2021 la ganancia aument6 en un 23%, sin
embargo, las ganancias netas del afio 2022 hasta el mes de junio han disminuido
en comparacion del afio anterior un 30%. Por tanto, se llega a la siguiente pregunta
de investigacién ;Cuales son las estrategias de mercado que deberia implementar
la empresa MorFood para aumentar volumen de ventas y generar posicionamiento

en el mercado?
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1.2. JUSTIFICACION

El disefio de estrategias de mercado para una empresa es una forma efectiva
de conquistar nuevos clientes y fidelizar a los actuales implementando
herramientas digitales; por medio del aprovechamiento del efecto viral de las
mismas se puede difundir los mensajes a una gran cantidad de personas casi de
manera inmediata. De esta forma, el no implementar las estrategias de marketing
conlleva a disminuir clientela, no llegar a clientes potenciales y no competir dentro
de las marcas establecidas en el mercado actual (Castillo y Gaviria, 2021)

Asi mismo, las estrategias de Marketing, ayudan a las empresas en el sentido
de que las apoyan para alcanzar objetivos y metas; una de las ventajas que
manejan las empresas que han implementado estas estrategias, son la clara
visibilidad de la marca, la posibilidad de aumentar ingresos y adquirir clientela
potencial, ademas de generar un gran impacto sobre el mercado local (Montes,

Velasquez, y Acero, 2017).

Investigaciones realizadas anteriormente en Colombia, dan a conocer que gran
parte de los restaurantes que se sumergen en un estudio completo de mercados
logran aumentar notablemente sus ventas y posicionar la marca en el territorio local,
esto se puede evidenciar en un estudio realizado en el afio 2018 para un restaurante
en la ciudad de Bogota, el cual arrojo dentro de las estrategias a implementar que
las redes sociales son fuente base para el crecimiento de la empresa, teniendo en
cuenta la atencién al publico, publicidad, promocion y visibilidad del cliente
(Tabares, 2018); es asi que el presente trabajo dispondra de toda la informacion
relevante y actual sobre el tema de Marketing, estrategias y estudio de mercado,
representando un aporte importante a la comunidad.
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También, es importante destacar que la fidelizacion de un cliente con la marca
es lo que realmente brinda seguridad y confiabilidad en el momento de mantener
una relacién comercial (Benjumea& Moncada, 2017), en este sentido la relevancia
de guiar y crear estrategias de aumento de visibilidad de la empresa, aumento en
el volumen de ventas y mejoras en los procesos ayuda a intensificar el crecimiento
de la misma. El mercado de comidas rapidas y tipicas, se encuentra en desarrollo
continuo, creciendo aceleradamente y contando con gran apoyo de los
consumidores (Serna, Ulloa y Clavijo, 2019).

Por medio del fortalecimiento empresarial se pone en practica las bases
fundamentadas de la tecnologia en produccién industrial, gestionando
adecuadamente los aprendizajes entorno a investigacion, estrategias de
planeacién, programacion y control de los procesos de produccion.

Colombia es considerado como un pais con una alta variedad y competencia
gastrondmica, en este punto se evidencia la importancia por parte de las empresas
dedicadas a este sector en crear estrategias que puedan agregar valor comercial al
producto o servicio que ofrecen y de esta manera marcar diferencia en el mercado
para acelerar su crecimiento mediante el aumento en las ventas (Garcia y Pérez,
2018). En la actualidad para las empresas que se dedican al sector gastronémico,
es de gran importancia que generen valor asociado a su producto/servicio, debido
a la gran cantidad de demanda que existe y la competencia en aumento; en
Bucaramanga existe una gran cantidad de restaurantes que ofrecen variedad en
comidas rapidas y tienen un excelente manejo de redes sociales y publicidad
(Gonzales, 2020) asi mismo se justifica la relevancia de brindar estrategias de
posicionamiento para que una empresa surja teniendo en cuenta publicidad,
precios, variedad y opinion de los clientes (Londofo, 2021).

En Girdn, Santander, a raiz de la pandemia, se implementaron dos nuevas

practicas entorno a las comidas rapidas, una de ellas es el nuevo modelo de
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negocio, como lo son las cocinas ocultas quienes mediante plataformas se
convirtieron en la nueva modalidad gastronémica; es asi que se migré todo el
formato tradicional de estrategias de publicidad como volantes y folletos por un
formato que es digital, actualmente las redes sociales son las protagonistas de
propuestas de publicidad y marketing (Fernandez, Villamizar & Granados, 2021). A
partir de la pandemia y con los cambios debidos a la misma, se ha convertido en
cultura estigmatizar a las comidas rapidas como alternativas diarias para la
alimentacién de los colombianos, por este motivo, y la situacién cambiante del
mercado, MorFood al ser una empresa en crecimiento; busca primeramente
posicionarse dentro del mercado brindando satisfaccion a sus clientes (LaMotte,
2021).
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1.3. OBJETIVOS
1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Aplicar estrategias de mercado para la empresa MorFood, mediante el analisis
funcional y la evaluacion del servicio, que permitan el incremento del volumen de

las ventas y mejore su posicionamiento en el mercado.
6] ;
1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un diagnostico situacional teniendo en cuenta el andlisis de la posicion

estratégica de la empresa para que identifique las necesidades del medio.

Crear estrategias de marketing enfocadas a los productos ofrecidos por la
empresa, mediante el analisis de la informacion obtenida, para que genere mayor

visibilidad comercial dentro del mercado.

Aplicar las estrategias de mercado, mediante un plan piloto en el cual se
socialicen directamente con la empresa, para la observacion directa de los cambios

y mejoras producidos
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2. MARCO REFERENCIAL

Morfood busca implementar estrategias enfocadas al incremento de las ventas,
por tal motivo la investigacién sobre diferentes conceptos que se relacionen al tema
central es de vital importancia para brindar mayor entendimiento del estudio de

mercado realizado.

2.1. Plan de Marketing

Es conocido como el proceso mediante el cual se brinda un acercamiento a los
clientes o usuarios de un establecimiento, local o servicio; su funcion primordial es
crear, comunicar y entregar ofertas de valor al usuario para que elija cierto producto
o servicio, el marketing basa su objetivo en identificar las necesidades, analizar el
publico y poder generar un mercado mas amplio para el consumidor (Mesquita,
2018).

El marketing no busca solo vender un producto, también intenta identificar todo
lo que envuelve el proceso de adquisicion, muestra, y proceso final del mismo, lo
gue tiene que ver con la logistica y la comercializacion, sea del producto como tal o
del mismo servicio (Coca, 20086).

2.2. Herramientas de Marketing

Son aquellas que ayudan a poder alcanzar en mayor medida la comercializacion
de los productos, existen varias herramientas para mejorar dicho proceso (Lozano,
Toro Y Calderén, 2021), dentro de las cuales se encuentran:

E-Marketing de producto: Permite que la informacién se expanda en gran
medida derivada de un contenido viral con el Gnico fin de que el producto sea
reconocido, para esto se hace uso de las redes sociales.
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E-Research: Recoge y recolecta totalidad de la informacion del cliente para

poder brindar un producto que cubra sus necesidades.

E-Encuesta: Permite entender mucho mejor el mercado, se enfoca en las

investigaciones de mejora y en la satisfaccién del consumidor final.

E-Promocion: Se utiliza para que el cliente pueda conocer la gran variedad de

productos ofrecidos.

E-Commerce: Herramientas que fortalecen a las empresas y le facilita al cliente

para poder realizar su compra mediante los medios digitales.

E-Comunicacion: Se utiliza para poder llegar a mas compradores potenciales,

brindando informacién referente a los productos o servicios ofrecidos.

2.3. Marketing Digital

Se le denomina Marketing Digital a la relacion existente y el contacto de la
empresa con el cliente o consumidor final, todo esto mediante los medios digitales
actuales como lo son las redes sociales, la interaccién y la respuesta favorable con
el cliente; es también llamado Mercadotecnia y va en constante cambio porque
precisamente para generar un contacto cercano con el comprador se debe hacer
uso de los canales publicitarios mediante los medios tecnologicos (Nufez Y
Miranda, 2020).
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2.4. Estrategias Competitivas

Son aquellas acciones que van enfocadas a posicionar, mejorar y aumentar la
visibilidad de la organizacion sobre otras que se desenvuelvan en el mercado, tienen
como objetivo poder crear e implementar acciones para obtener mejores resultados
en cuanto a la funcionalidad y economia; su funcién esta en atraer a los cIient(a,
poder soportar la presidon competitiva y fortalecer la posicion de la organizacion en
el mercado (Quero, 2008).

La imagen mental de la marca es un concepto que involucra el posicionamiento
de la misma en un ambito altamente competitivo, se conectan los términos de
experiencia personal, representacion interna producto y emocion para crear una
idea de la marca individual; en este sentido es importante hablar de las estrategias
competitivas porque van a desencadenar una diferencia notable en esa imagen
mental que se lleva el cliente relacionado a una compra (Costa, 2014).

2.5. Producto

Se le conoce como producto a todo aquello que es ofrecido por una empresa al
consumidor, y por el cual se cobra un precio establecido, dicho precio se maneja
dependiendo de la materia prima y la contabilidad realizada por la organizacién; un
producto puede ser un bien tangible o intangible (Pérez y Martinez, 2006).

Referente al restaurante “Morfood” vende productos enfocados a la gastronomia,
alimentacion y consumo perecedero.
Dentro de los productos ofrecidos se encuentran:

- Hamburguesas
- Perros Calientes

- Fritanga (chorizo, rellena)
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- Desayunos Variados (wafles, huevos, tamales)

- Bebidas Preparadas (naranjadas, jugos naturales, café)
- Carnes Frias

- Postres

- Ensaladas de fruta y granola

2.6. Mercado

Se le conoce como mercado a todos los compradores de un producto o servicio,
cuando se habla de Mercado se deben tener en cuenta algunos conceptos
referentes a necesidad, demanda, intercambio, pablico y marketing, inmerso en ese
ambito existen los denominados compradores reales, siendo aquellos que
adquieren determinado producto y por otro lado se encuentran los compradores
potenciales, quienes pueden llegar a ser compradores reales (p.51).

Para poder estudiar un mercado primeramente se debe segmentar, teniendo en
cuenta criterios como los geograficos, los demograficos, personales, familiares,
psicolégicos y conductuales; ademas existen elementos basicos a tener en cuenta
como lo son el producto, el precio, los clientes potenciales y la competencia; todos
estos factores deben estar presentes cuando se realiza un estudio de mercado (El

estudio del mercado, 2017).

2.7. Andlisis DOFA

El analisis DOFA es aquella investigacion a profundidad realizada para observar
las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas de una empresa, todo esto
mediante la implementacion de estrategias de recoleccién de informacion, con el fin
de estudiar a profundidad la situacién de la organizacion y generar estrategias de

mejora continua (Ponce, 2007).

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS APROBADO POR: Jefe Oficina de Planeacian
FECHA APROBACION: Noviembre de 2019




PAGINA 23
DOCENCIA DE 83

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE PROYECTO )
F-DC-125 DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, MONOGRAFIA, VERSION: 1.0
EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

3. DISENO DE LA INVESTIGACION
A continuacion, se desglosa la informacion referente al tipo de investigacion
utilizado en el presente proyecto, asi mismo el enfoque y las diferentes técnicas de
recoleccion de informacion que seran de utilidad para la conformacion de la totalidad
del estudio.

3.1. Tipo de Investigacién

De tipo Descriptiva, en la cual se presenta la realidad situacional del tema
abordado en una investigacion, tanto en tiempo como espacio, se observa y se
registra el fendmeno como tal, lo cual brinda un mayor entendimiento de la situacién
investigada (Barnet, Arbonés, Pérez & Guerra, 2017).

De igual forma se ejecuta un analisis interno y externo de la empresa, mediante
la Matriz DOFA y PESTEL, herramientas que brindan claridad y entendimiento sobre
los datos y la informacion relevante que sea de ayuda para la creacion de
estrategias de marketing.

3.2. Enfoque e Investigacion

La investigacion tiene un enfoque mixto, es decir que se trabaja sobre los datos
cualitativos y cuantitativos relevantes; brinda una visibn mas holistica de la
informacién recolectada (Nufiez, 2017).

Referente al ambito cualitativo, se realiza un analisis de la documentacién
obtenida por parte de la empresa, asi también como de la observacion directa y las
entrevistas realizadas a los empleados. Referente al ambito cuantitativo se califican
los indicadores de satisfaccion de los clientes, los datos de ventas y encuestas
realizadas: de igual forma en la aplicacion de la encuesta se trabaja el enfoque
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cuantitativo con preguntas cerradas para gestionar la informacion graficamente
mediante porcentajes, y el enfoque cualitativo con preguntas abiertas en las cuales

se puedan analizar los diferentes puntos de vista.

3.3. Técnicas de recoleccion de Informacion

EncuesE: Disefio de un formulario con preguntas abiertas y cerradas,
enfocadas a la satisfaccion del cliente y los aspectos de mejora. La encuesta se
aplica de manera virtual a los clientes, sea mediante el envio del formulario por
correo electronico y redes sociales (Facebook, Instagram); con el fin de valorar las
opiniones de los consumidores en cuanto a satisfaccion con el producto y aspectos
de mejora de la empresa para identificar las areas deficientes y aplicar las

alternativas de mejora.

Entrevista: Realizaciébn de un formato de entrevista semiestructurado con
preguntas enfocadas en procesos internos y percepcion de los mismos empleados
de Morfood; la importancia de la aplicacién de la entrevista semiestructurada se
basa en poder mantener la estructura basica de la misma y que exista al mismo
tiempo una flexibilidad entorno a las preguntas segun el hilo de la conversacion
(Diaz, Torruco, Martinez y Varela, 2013). Se realiza con el fin de identificar

fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas percibidas.

Observacion Directa: Mediante visitas al lugar, tomando anotacién de los
puntos a mejorar y de la satisfaccion observada del cliente, asi mismo observando
detalladamente la interaccion en redes sociales y los tiempos de espera. Se realiza
con el fin de visualizar de primera mano, los aspectos de mejora del restaurante;
articulando la teoria con la practica y en la tltima fase poder observar directamente
los cambios en fase de prueba de las estrategias.
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3.4. Poblacién y muestra

La poblacion muestra de estudio es identificada como los clientes potenciales y
fidelizados del restaurante; el criterio de seleccion utilizado es el muestreo por
conveniencia debido a proximidad y similitud de la poblacion evaluada, es asi que
se considera la forma mas clara de especificar la muestra (Ozten y Manterola,
2017).

Se toma una muestra de 40 clientes para la aplicacion de la encuesta virtual; y

la encuesta a 4 empleados internos de MorFood.

4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El presente estudio de mercado, se realiza por medio de tres fases, las cuales
se llevan a cabo teniendo en cuenta los objetivos planteados y la solucion al
problema de investigacion, a continuacion, se muestran las fases paso a paso y las

actividades a realizar en cada etapa del proyecto.

Tabla 1. Fases del Plan de Trabajo

Fases por

Objetivos Especificos Actividades a Realizar

FASE DE ANALISIS ¢ Visita directa a la empresa con

el fin de identificar
caracteristicas (debilidades,
amenazas, oportunidades,
fortalezas).
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Realizar diagnéstico situacional por
medio de la Matriz DOFA y PESTEL
con el fin de identificar las necesidades
del medio.

Analizar la posicion estratégica de la
empresa MorFood a través de
encuestas aplicadas a los clientes para
gue identifique la percepcion del

producto-servicio.

5
Creacion y aplicacion de la
Entrevista semiestructurada a
los empleados.

Creacion de la encuesta y envio
de la misma mediante redes

sociales a los clientes.

Andlisis gréafico a partir de las
respuestas obtenidas.

Conclusién final acerca de la

percepcion del cliente.

FASE DE CREACION Y APLICACION DE
ESTRATEGIAS

Crear y aplicar estrategias de
marketing enfocadas a los productos
ofrecidos por la empresa para que
genere mayor visibilidad comercial
dentro del mercado.

Creacion de las estrategias de

mercado

Socializacion de las estrategias
de mercado a la empresa,
mediante la realizacién de un

plan piloto.

FASE DE OBSERVACION Y ENTREGA
FINAL

Observacion directa de los
cambios y mejoras producidos.
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¢ Registro de observacion y
anotaciones para la empresa

¢ Certificacion de la empresa.

¢ Entrega final ala empresay a
las UTS del Estudio de mercado

y el plan de mejoramiento.

4.1 Fase Uno: Andlisis.

Por medio de diarios de campo se registran las visitas realizadas a la empresa,
se toman en cuenta aspectos como horarios, espacio, lugar y talento humano; con
el fin de poder analizar la situacion completa y poder brindar un analisis detallado
de Morfood.

Tabla 2. Formato de Entrevista

Entrevista Semiestructurada MorFood

1. ¢Qué valor agregado para los clientes, maneja MorFood?

2. ¢Como logran evidenciar la satisfaccion de un cliente?

3. ¢;La empresa cuenta con Redes Sociales activas? (Facebook, WhatsApp,

Instagram)
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4. ;Se maneja seguimiento constante a los clientes? ;Se maneja base de

datos?

5. ¢Cual seria la principal debilidad de MorFood?

6. ¢Cual esla principal Fortaleza de MorFood?

7. ¢Qué producto considera usted que representa al restaurante?

8. ¢CoOmo considera que puede ayudar al mejoramiento interno de la

empresa desde su puesto de trabajo?

9. ¢Se lleva un registro de ventas diarias? ;, Como manejan el tema de las

finanzas?

10. ;,Como evidencian la calidad del producto ofrecido?

Para la recoleccion de datos a nivel de percepcion del cliente, se aplican
encuestas a los consumidores de los productos ofrecidos por Morfood, encuesta
que tendra en cuenta aspectos como caracterizacion del publico, diagnoéstico
situacional y percepcion global, con el fin de obtener informacién relevante que sirva

de ayuda en la creacion y analisis de estrategias para fortalecer las ventas.

Tabla 3. Formato de Encuesta a Clientes

RESTAURANTE MORFOOD
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Querido Cliente, gracias por su confianza en nosotros, mejoramos dia a dia para
brindarle un mejor servicio.

La presente encuesta tiene una finalidad académica con el proposito de conocer
su opinién acerca de nuestra empresa. Agradecemos su apoyo respondiendo
las siguientes preguntas.

CARACTERIZACION DEL PUBLICO

Edad: Sexo:

Actividad u Ocupacion:

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

¢ Cémo conocio el restaurante?
o Porun amigo
o Porque lo vi
o Por publicidades

Otro:

¢Con qué frecuencia consume “Comidas Rapidas”?
o Diariamente

o Semanalmente

o

Quincenalmente

o Mensualmente
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¢En cual de las siguientes redes sociales le gustaria ver informacién sobre
el Restaurante?

o  WhatsApp

o Facebook

o Instagram

Otro:

PERCEPCION GLOBAL

¢ Qué aspecto positivo resalta del Restaurante Morfood?
o Atencidn al cliente
o Variedad de Comidas
o Ubicacion geogrifica

Otro:

Califique su experiencia en el Restaurante

o Excelente

o Buena
o Regular
o Mala
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Si ha solicitado el servicio de domicilios, ; Cémo calificaria la agilidad en la
entrega?

o Excelente

o Buena

o Regular

o Mala

¢ Qué aspectos considera que debe mejorar Morfood?
o Atencién al cliente
o Variedad en Comidas Rdpidas
o Redes sociales

Otro:

4.1.1. Fuentes para la recoleccion de informacién en la primera fase:

Fuentes primarias, como lo son la observacion directa y las entrevistas
realizadas a los empleados de la empresa, asi mismo a la gerente y fundadora; asi
mismo se encuentra la encuesta aplicada a los clientes frecuentes y potenciales,
con el fin de tener una vision mas objetiva de la situacion en general.

4.2. Fase Dos: Creacidn y Aplicacion de estrategias.
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Por medio de los datos obtenidos, se realiza una guia de estrategias de
mejoramiento, que vaya enfocada directamente a entender el mercado actual en el
que se encuentra inmerso el restaurante y poder brindar alternativas especificas

para generar aumento en el volumen de las ventas.

Todas las estrategias planteadas estan respaldadas segun el estudio y los
conceptos analizados, las encuestas, la observacion directa, asi mismo con la
gerente y la objetividad de los trabajadores y andlisis propio, de esta manera poder
determinar e identificar las amenazas, las debilidades y la solucion a ellas de una
manera mas especifica, dando por cumplidos los objetivos de la presente
investigacion.

En esta fase se socializan las estrategias a la empresa, y se da inicio con el plan
piloto, para esto se realiza una reunién con los empleados y se firman actas de
asistencia con el fin de generar compromiso con las mismas, a partir de la
socializacion se brinda acompafnamiento.

4.1.1. Fuentes para la recoleccion de informacioén en la segunda fase:

Fuentes primarias y secundarias, se tendran en cuenta tanto; las entrevistas, las
encuestas y la informacion obtenida mediante la investigacion por medio de
articulos cientificos, y otros estudios del mercado realizados que sirvan de guia para
el presente proyecto.
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4.2. Fase Tres: Observacion y Entrega final

Mediante el formato de registro, se crea un diario de campo ligado a la técnica
de observacion para poder dar revision y recomendacion a la empresa en cuanto a
las estrategias aplicadas y su correcto funcionamiento y aplicacion.

Tabla 4. Planilla Registro de Observacién - Prueba Piloto

Fecha:

Intervencion /

Problemas ldentificados Causas Recomendacion

4.2.1. Fuentes para la recoleccién de informacion en la tercera fase:

Fuentes primarias, como lo son la observacion directa y la socializacion de las
intervenciones o recomendaciones realizadas a la empresa.
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5. RESULTADOS

Mediante el seguimiento de las actividades propuestas por fases, se detalla y
explica a continuacién cada una de ellas con el fin de generar mayor entendimiento
de las actividades realizadas y su correspondiente analisis para finalizar con la
creacion y aplicacion de estrategias.

5.1. FASE1.

Para la realizacién del diagnostico inicial se realizan las visitas a la empresa
mediante observacion directa se registran la informacion obtenida, asi mismo la
entrevista realizada a los empleados y gerencia y la encuesta a clientes; las
respuestas obtenidas son graficadas a continuacion:

5.1.1. Encuesta Inicial Empleados-Gerencia

Referente a la primera pregunta de la encuesta; ;Qué valor agregado para los
clientes, maneja MorFood?, los empleados concuerdan que el tiempo de entrega es
un diferenciador del restaurante, mantiene un plazo de 20 minutos de envio para los
domicilios y 15 minutos para comida en sitio dependiendo del pedido, asi mismo se

menciona la atencion directa en el restaurante como un valor agregado.
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Grafico 1.
Valor agregado de Morfood segtin empleados

VALOR AGREGADO DE MORFOOD
SEGUN LOS EMPLEADOS

B TIEMPO DE ENTREGA

B ATENCION DIRECTA

Nota: Resultados obtenidos de la entrevista Inicial a Empleados
Fuente: Autores del proyecto

En cuanto a la segun pregunta, referente a las formas en que los empleados y la
gerencia logra identificar la satisfaccion de los clientes, dos de ellos concuerdan en
que la recompra es la forma mas segura se saber que un cliente se siente comodo,
también mencionaron el feedback recibido y la recomendacion y captacion de
nuevos clientes mediante la voz a voz.
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Grafico 2.
Formas de evidenciar la satisfaccion del cliente segtiin empleados

FORMAS DE EVIDENCIAR LA
SATISFACCION DEL CLIENTE
SEGUN LOS EMPLEADOS

EXISTE RECOMPRA RECOMIENDAN NUEVOS EXISTE UN BUEN
CLIENTES FEEDBACK

Nota: Resultados obtenidos de la entrevista Inicial a Empleados

Fuente: Autores del proyecto

En cuanto a redes sociales se evidencia que la empresa no maneja Facebook,
por tanto durante la entrevista comentan que los clientes han realizado sugerencias
en cuanto a ello; referente a Instagram es la red social que manejan
constantemente, desde inicio de afio no actualizan constantemente el feed o inicio,
las publicaciones no son constantes; y WhatsApp se maneja de manera consecutiva
pero no existe retroalimentacion a sus clientes y en los estados no son constantes
los productos y la publicidad de los mismos; por tanto; es importante prestar
atencion a las redes sociales que maneja la empresa y aumentar la vinculacién con
los clientes frecuentes.

Grafico 3.
Redes sociales activas de Morfood segun los empleados
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REDES SOCIALES ACTIVAS DE LA

EMPRESA
OTRO
WHATSAPP
FACEBOOK
INSTAGRAM | | ‘ ‘
] 1 2 = 4 5

Nota: Resultados obtenidos de la entrevista Inicial a Empleados

Fuente: Autores del proyecto

La siguiente pregunta de la encuesta se encuentra relacionada con la base de
datos de clientes, a la cual los empleados y la gerencia respondieron que no existia
una correcta base de clientes, por tanto, no existe un control sobre los mismos, de
esta forma se evidenci6 que los empleados no tienen conocimiento al respectoy es
parte fundamental para la creacion de alternativas de mejora al respecto.

Grafico 4.
Base de datos de clientes segun empleados

SE MANEJA BASE DE DATOS DE
CLIENTES

ENO
m sl

mNOSE

Nota: Resultados obtenidos de la entrevista Inicial a Empleados
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Fuente: Autores del proyecto

Uno de los aspectos fundamentales para la realizacion del diagnostico inicial, se
basa en conocer las debilidades percibidas por los mismos empleados de Morfood,
dentro de las cuales se evidenciaron la falta de seguimiento a los clientes y la baja
interaccion en redes sociales mediante publicaciones o estados de los productos.

Mediante la observacion directa se pudo establecer que los empleados manejan
buen servicio al cliente en venta directa, caso contrario cuando se realizan pedidos
mediante redes sociales, existe demora en la respuesta, y baja tasa de ventas por
dichos medios.

Grafico 5.
Debilidades percibidas segtin los empleados

DEBILIDADES DE MORFOOD SEGUN
EMPLEADOS

NO SE HACE SEGUIMIENTO A LOS CLIENTES

NO SE INVIERTE EN PUBLICIDAD

NO SE HACE INTERACCION EN REDES
SOCIALES |

0 0.5 1 1.5 2 2.5

Nota: Resultados obtenidos de la entrevista Inicial a Empleados
Fuente: Autores del proyecto
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Las forEIezas percibidas por los empleados de la empresa fueron explicadas
desde el talento humano y la calidad del servicio que ofrecen, la ubicaciéon
geografica y la variedad de productos ofertados.

Grafico 6.
Fortalezas percibidas segtin los empleados.

FORTALEZAS DE MORFOOD SEGUN LOS

EMPLEADOS

2.5

2
1.5

1
.

0

LA CALIDAD HUMANA DE LA UBICACION LA VARIEDAD EN
SUS EMPLEADOS GEOGRAFICA PRODUCTOS

M FORTALEZAS DE MORFOOD SEGUN LOS EMPLEADOS

Nota: Resultados obtenidos de la entrevista Inicial a Empleados

Fuente: Autores del proyecto

Dentro de los productos que representan al restaurante, segun los empleados,
se encuentran las comidas tipicas, debido a que son los productos méas vendidos y
con mayor puntuacion de pedido por parte de los clientes
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Grafico 7.
Productos Icénicos del Restaurante segtin empleados

PRODUCTOS ICONICOS DEL
RESTAURANTE

M Picadas
W Chorizos

® Rellenas

Nota: Resultados obtenidos de la entrevista Inicial a Empleados
Fuente: Autores del proyecto

Para enfocar a los empleados en una visién de mejoramiento interno, se realiza
una pregunta interdisciplinar en la cual se logra encontrar como resultado que
todos concuerdan en el servicio al cliente y la atencion oportuna y eficaz por
canales virtuales.

Grafico 8.
Aportaciones individuales al mejoramiento Interno

APORTACIONES AL MEJORAMIENTO
INTERNO Y ESTRATEGIAS DE MERCADEO

Mejora del servivio al cliente  Atencidn eficaz por Redes Sociales
B APORTACIONES AL MEJORAMIENTO INTERNO Y ESTRATEGIAS DE
MERCADEO

Nota: Resultados obtenidos de la entrevista Inicial a Empleados
Fuente: Autores del proyecto
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En cuanto al registro de ventas diarias se logra identificar que por parte de
gerencia existe registro diario de las ventas realizadas de forma virtual y mediante
redes sociales, lo cual es visto como una fortaleza y asi mismo como una
oportunidad.

5.1.2. Encuesta Clientes MorFood

Para continuar con la primera fase de la investigacion, se realiza la encuesta a
los clientes potenciales y fidelizados del restaurante, para ello se crea un
cuestionario mediante Google Forms, en el cual de forma anénima los clientes
responden una serie de preguntas enfocadas a conocer su percepcion sobre el
restaurante y la atencién en cuanto a producto y servicio. A continuacion, se
evidencia la encuesta y se grafican los resultados obtenidos de la misma:

llustracion 1.
Formato Encuesta Clientes

Restaurante MorFood

DIAGNOSTICO SITUACIONAL

Querido Cliente, gracias por su confianza en
nosotros, mejoramos dia a dia para brindarle un mejor servicio.

La presente encuesta tiene una finalidad
académic,

on el proposito de conocer su opinion acerca de nuestra empresa.
Agradecemos su apeyo respondiendo las siguientes preguntas.

La encuesta se divide en dos secciones, la primera de ellas se basa en
observar el diagnostico situacional a percepcion del publico. Dentro de las
preguntas se esta seccion se encuentra ¢ Como conocio el restaurante?; a lo cual
un 92.5% de los clientes encuestados responden a que conocieron el restaurante
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por recomendacion, asi mismo un 7.5% conocieron el restaurante pgque lo
vieron, los datos de esta pregunta se observan a continuacion (Ver Grafico 9)

Grafico 9.
Pregunta #1 Encuesta a Clientes

¢Como conocio el restaurante?

M Por un amigo
® Porque lo vi

¥ Por Publicidades

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta a clientes
Fuente: Autores del proyecto

La segunda pregunta se encuentra enfocada en conocer porcentualmente con
qué frecuencia el pablico consume comidas rapidas, para lo cual se evidencia que
un 72.5% de los clientes consumen comidas rapidas semanalmente y un 27.5%
quincenalmente, de esta forma se obtienen datos relevantes para la investigacion
en cuanto a el aumento en el volumen de ventas (Ver Grafico 10)
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Grafico 10.
Pregunta #2 Encuesla aﬁientes

éCon qué frecuencia consume
comidas rapidas?

W Diariamente
B Semanalmente
® Quincenalmente

Mensualmente

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta a clientes
Fuente: Autores del proyecto

La pregunta referente a redes sociales y manejo de las mismas, los clientes
responden que les agradaria en mayor medida poder observar informacion sobre
el restaurante en Facebook con un 40% de respuestas, en Instagram con un 35%
y WhatsApp un 25%, lo cual refiere la importancia de gestionar redes sociales, las
respuestas son graficadas a continuacion (Ver Grafico 11)
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Grafico 11
Pregunta #3 Encuesta a Clientes

¢En cual de las siguientes redes sociales
le gustaria ver informacion sobre el
restaurante?

B WhatsApp
M Facebook

® Instagram

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta a clientes
Fuente: Autores del proyecto

La segunda seccion va enfocada a conocer la percepcion global del cliente,
para ello se enfoca directamente en los aspectos del MorFood, en relacion a la
primera pregunta de esta seccion se resaltan aspectos positivos que los clientes
marcan del restaurante, dentro de los cuales se encuentra con un 90% de
respuesta la atencion al cliente, con un 35% la variedad en comidas ofrecidas,
12.5% ubicacion geografica, 5% agilidad en domicilios y 5% horario de atencion al
publico (Ver Grafico 12)
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Grafico 12,
Pregunta #4 Encuesta a Clientes

¢Qué aspecto positivo resalta del
restaurante MorFood?

HORARIO DE ATENCION AL PUBLICO
AGILIDAD EN DOMICILIOS
UBICACION GEOGRAFICA
VARIEDAD DE COMIDAS |

ATENCION AL CLIENTE | | | | ]

0 5 10 15 20 25 30

¢Qué aspecto positivo resalta del restaurante MorFood?

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta a clientes
Fuente: Autores del proyecto
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Calificando la experiencia en el restaurante, los clientes frecuentes puntaarh

satisfactoriamente este item, por tanto, se toma como aspecto relevante para la

creacion de estrategias de mejora teniendo en cuenta la percepcion del cliente,

con un 72.5% puntlan la experiencia como excelente y un 27.5% como buena; no

se evidencian referencias negativas al respecto (Ver Grafico 13)
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Grafico 13.
Pregunta #6 Encuesta a Clientes

Califique su experiencia en el
restaurante

M Excelente
B Buena
W Regular

Mala

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta a clientes
Fuente: Autores del proyecto

Referente al tema de los domicilios, los clientes fidelizados concuerdan la
agilidad en los mismos y el porcentaje de satisfaccion al respecto, un 72.5% de los
encuestados concuerdan que el servicio de envios es excelente, un 22.5% lo
califican como bueno y un 5% no ha requerido hasta el momento del servicio (Ver
Gréfico 14).
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Grafico 14.
Pregunta #7 Encuesta a Clientes

Si ha solicitado el servicio de domicilios
¢Como calificaria la agilidad en la
entrega?

B Excelente
W Buena
Regular

Mala

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta a clientes
Fuente: Autores del proyecto

Por ultimo, se pregunta a los clientes los aspectos por mejorar que consideran
para MorFood, en los cual se evidencia un alto porcentaje que concuerdan en que
el restaurante debe priorizar la atencion mediante redes sociales con un 95% de
respuestas, asi mismo un 20% concuerdan que se debe mejorar los horarios de
atencion al publico, y un 5% mejorar la atencion a los clientes y la variedad en
comidas rapidas (Ver Grafico 15)
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Grafico 15.
Pregunta #8 Encuesta a Clientes

¢Qué aspectos considera que debe mejorar MorFood?

Precios
Horarios de atencién al pablico  [NEREGEGG
Redes sociales | ——
Agilidad en domicilios
Variedad de comidas rapidas [l
Atencién al cliente [
0 5 10 15 20 25 30 35 40

W i Qué aspectos considera que debe mejorar MorFood?

Nota: Resultados obtenidos de la encuesta a clientes
Fuente: Autores del proyecto

5.1.3. Analisis DOFA

A partir de la recoleccion de informacion inicial, teniendo en cuenta la entrevista
realizada, la observacion directa en la empresa y las encuestas aplicadas, se
continGa con la identificacion del diagnostico situacional, a continuacion, se observa
el analisis DOFA.
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FORTALEZAS

ANALISIS INTERNO

El restaurante no cuenta con
una base de datos de clientes y
usuarios.
No se estin manejando
adecuadamente redes sociales

para publicidades o contactos

directos.

No se realiza facturacién de los
productos a los clientes, por
tanto, no existe control de

ventas.

AMENAZAS

ANALISIS EXTERNO

ELABORADO POR: Oficina de Investigaciones

Competidores que ofrecen
mejor precio al tener mayor

capacidad de compra.

Falta de publicidad en redes
sociales, por tal motivo no se
logra dar a conocer en la

ciudad.

Excelente Servicio al cliente,
se cuenta con un personal
servicial

adecuado vy en

contacto directo con el publico.
Se

maneja  variedad de

productos (comidas) y bebidas.

El  restaurante = mantiene
horarios de apertura al piblico
para desayunos, almuerzos y

cenas.

OPORTUNIDADES

1.

REVISADO POR: Soporte al Sistema Integrado de Gestion UTS

La venta de comidas tipicas
relacionadas a la costumbre y
tradicién.

Hdabito de pago a la entrega
(contra entrega)

Alto indice de visibilidad actual
en las redes sociales de los
restaurantes de comidas rapidas

y tipicas.
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Tabla 6.
Cruce de Variables- Matriz DOFA
DO (mini-maxi) FO (maxi-maxi)
e Crear diferentes plataformas web y e Los amplios horarios de apertura y
de redes sociales para el el buen servicio al cliente que
Restaurante. maneja el restaurante, impulsan la

llegada y compra de nuevos

e Incentivar la compra de una caja
clientes.

registradora y facturar a los clientes
e Creacion de publicidades y nuevas

sus compras, de esta forma se lleva
alternativas de promociones con el

un mejor control interno.
fin de ampliar el publico de venta.

DA (mini-mini) FA (maxi-mini)
e Agilizar el proceso de facturacién ¢ Generar alternativas de
mediante la obtencidn de una base promociones y eventos del
de datos sdlida. restaurante para lograr integracion

e Incentivar ala creacion de canales y cercania con los clientes.

virtuales de comunicacién.
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e C(Creacion de una carta virtual o e Buscar diferentes proveedores de
mend digital con el fin de hacer productos para disefiar un factor
mds participe al cliente de su diferenciador sobre costos y ventas.
compra.

5.1.4. Matriz PESTEL

Se analizan los factores que afectan directa o indirectamente al surgimiento y
desarrollo del restaurante MorFood, a partir de las variables de la matriz.

Tabla 7.
Matriz PESTEL
VARIABLES OPORTUNIDADES AMENAZAS
Politico e Turismo Gastronémico ¢ Costos del Impuesto
Nacional al consumo
Econdmico e Adquisicion de materia e Inflacién
prima
Social ¢ Integracion Familiar y e Prioridades y Gastos
Social
e Nuevas alternativas de e (Cambios en los gustos de
ocio los consumidores
Tecnoldgico ¢ Herramientas digitales e Fallos en infraestructura
e Pago sin contacto
Ecologico e Nuevas alternativas eco- e Degradacion ambiental
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ambientales

Legal e (Cdmara de Comercio e Nuevas reglamentaciones
5.1.4.1. Politico
e Oportunidades Politicas

Turismo Gastronomico: En el Decreto 342 de 2021, se reconoce que los
restaurantes que ofrezcan todo tipo de ﬁstronomia local y tradicional forman parte
del producto turistico local, debido a que “el turismo gastronémico forma parte
integrante de la vida local y esta forjado por la historia, la cultura, la economia y la
sociedad de un territorio” Decreto 643 de 2021(Comercio, Industria y Turismo).

e Amenazas Politicas

Costos del Impuesto nacional al consumo: Los restaurantes se erﬁlentran
excluidos del impuesto sobre las ventas (IVA) pero se establece el impuesto
nacional al consumo, siendo respaldado por el articulo 426 del estatuto tributario.
Catalogado como amenaza referente a los costos que se aumentan en la compra

de los productos y por tanto el aumento al precio de venta para el consumidor final.
5.1.4.2. Econémico
e Oportunidades Economicas

Adquisicion de materia prima: Debido al gran ndmero de importaciones de
diferentes productos y el aumento del costo del mismo, se opta por economizar
materia prima utilizando diferentes productos de la region, asi mismo se incentiva al
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consumidor final a mantener alternativas de compra relacionadas con el apoyo a lo

tradicional y cultural de la region.

e Amenazas Econémicas

Inflacién: En Colombia durante al afio 2022 aumentaron entre un 30% y 40% los
precios de los alimentos base y productos de mercado, por tanto, esta diferencia en
los costos hace imprescindible en aumento en el valor final del producto ofrecido al
cliente (Torres, 2022)

5.1.4.3. Social

e Oportunidades Sociales

Integracion Familiar y Social: Una de las alternativas mas comunes en Colombia
para las celebraciones es buscar un restaurante para festejar, por tal motivo en un
ambito social es una oportunidad poder ofrecer a la clientela un espacio agradable

y familiar.

Nuevas alternativas de Ocio: Es tomada como una oportunidad referente a la
diversidad de restaurantes y centros de recreacion que ofrecen diferente menu y al

mismo tiempo momentos de esparcimiento y ocio.

e Amenazas Sociales

Prioridades y Gastos: Debido al aumento de los productos y servicios, los

colombianos optan por priorizar sus gastos, es asi que las salidas a consumir
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comidas rapidas y tipicas no es considerado como prioridad, por lo tanto, se

disminuyen las ventas.

Cambios en los gustos de los consumidores: MorFood al enfocarse en la venta
de comidas tipicas, centra su nicho de mercado en el turismo y los clientes
fidelizados quienes optan por consumir los productos tipicos regionales; existe la
amenaza directa en relacion a los cambios en los gustos de los mismos y por tanto

la disminucidén en ventas.

5.1.4.4. Tecnolégico

¢ Oportunidades Tecnologicas

Herramientas Digitales: Lo relacionado a menu digital, carta digital y alternativas
en el proceso de publicidades comerciales en las redes sociales, impulsa en gran
medida la visualizacion del restaurante en el medio en que se encuentra.

Pago sin contacto: Dentro de las oportunidades para los restaurantes se
encuentran las alternativas de pago mediante tarjeta y transferencia, optimizando

los servicios y haciendo mas practico y facil el pago para el cliente.
e Amenazas Tecnoldgicas

Fallos en Infraestructura: Las tecnologias son oportunidades de avance, pero al
mismo tiempo cuando existe un fallo en las mismas es un retroceso debido al gran
namero de afectaciones que puede conllevar, disminuir el nimero de ventas, no
tener acceso a las redes sociales por situaciones externas.

5.1.4.5. Ecolégico
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e Oportunidades Ecolbgicas

Nuevas alternativas Eco-ambientales: Mantener un adecuado manejo de los
residuos, reciclar y ayudar en la obtencion de materiales reciclables para la
elaboracién y presentacion de productos, teniendo en cuenta la baja tasa de plastico
a utilizar y aumentando el consumo de cartdn biodegradable, bolsas y utensilios que
ayuden en un ambito ecol6gico a disminuir el impacto ambiental.

e Amenazas Ecoldgicas

Degradacion Ambiental: La utilizacion de plastico en grandes cantidades
promueve la degradacién ambiental, en los restaurantes es uno de los productos
mas ofrecidos a los clientes en forma de botellas, cubiertos y accesorios, por tanto,

es considerado como amenaza al medio ambiente.
5.1.4.6. Legal

e Oportunidades Legales

Camara de Comercio: El restaurante MorFood mantiene su camara de comercio
legalmente establecida desde los lineamientos en Santander, se encuentra bajo las

normas establecidas y concuerda su actividad econémica con lo estipulado en la

ley.

e Amenazas Legales

Nuevas reglamentaciones: Debido al gran nimero de cambios y desafios a los
cuales se encuentra el pais, es imprescindible un cambio en el &mbito legal para las

cadenas de restaurantes y los consumidores finales.
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5.2. FASE DOS.

5.2.1. Creacion de estrategias de Posicionamiento y Plan de Accion

POSICIONAMIENTO DE LA EMPRESA

v" Disefar plataformas de redes sociales para que nuevos consumidores puedan
conocer el restaurante.

v' Incentivar la realizacién de actividades o eventos que involucren al
restaurante.

v Implementar nuevas plataformas de pago virtual, como Nequi. Bancolombia,
Daviplata o cuenta de ahorros.

v" Capacitaciones al personal de venta del restaurante en cuanto manejo de

platatormas virtuales.

POSICIONAMIENTO DEL PRODUCTO
v" Generar facturas de pago a los clientes y poder llevar un control exacto de
ventas y ganancias.

v" Creacion de publicaciones y manejo adecuado de las redes sociales.

POSICIONAMIENTO ANTE EL CLIENTE
v" Enfocar en crear alianzas estratégicas con domiciliarios del lugar para agilizar

la entrega de domicilios.
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v" Premiar la fidelidad de los clientes mediante sorteos mensuales o bonos de
compra.
v" Abrir un espacio o buzén de sugerencias dentro del restaurante para tener en

cuenta la opinién del cliente.

Para lo cual, se desglosan a continuacion las tres estrategias aplicadas a MorFood y el
presupuesto para su aplicacion, referidas a fidelizacion del cliente, posicionamiento del
restaurante y los productos, y estrategia de cartera; con lo cual se logra aumentar las ventas
y tener mayor control sobre atencion al cliente.

En lo referente al presupuesto se hace importante destacar las actividades realizadas
en la empresa y las acciones implementadas, para ello se desglosan los gastos referidos
para cada fase, teniendo en cuenta que la empresa no cuenta con los suficientes ingresos

para aportar adicionalmente en el plan piloto.

Tabla 8.
Presupuesto aplicacion de estrategias

PRESUPUESTO APLICACION DE ESTRATEGIAS

ESTRETAGIAS APLICACION COSTOS

Base de datos y $32.000 COP
Mantener contacto directo | gqciglizacion (fotocopias,

con los clientes por medio transporte, material  de

de diferentes contenidos .
trabajo)
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transmitidos en redes | Creacion de usuarios en

sociales (activacion de | redes sociales. $0.0

redes sociales)

Disefio de contenido en $100.000 COP
redes sociales e interaccion
con clientes. (creaciéon de

carta virtual, pagina web)

Buzén de sugerencias. $50.000 COP

Mejorar el servicio al cliente | (Fotocopias- material  de

del restaurante de manera trabajo)

virtual mediante el

fortalecimiento en las
Capacitacion al personal en $43.000 COP

habilidades tecnoldégicas vy

Marketing y servicio al
marketing digital.

cliente. (material entregado-

transporte)

Organizar  periédicamente | Control de ventas mediante $0.0

las  ventas  promedio | yng base en Excel brindada

semanales a la empresa.

TOTAL $225.000 COP

Nota: Realizado por Autores
Adicional a los anteriores gastos, se brinda como recomendacion a la empresa en

mediano plazo, poder gestionar la compra de una maquina de facturacion con lo cual se
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facilitaria el control sobre ventas y brindaria mayor confianza al cliente en el producto y la

gestion realizada por parte de los empleados.

Asi mismo, en la siguiente tabla se observa la descripcion general de la primera

estrategia y la evidencia de su aplicacion a la empresa.

Tabla 9.
Estrategia de Fidelizacion del cliente.

ESTRATEGIA 1. ) o )
Estrategia de fidelizacion del cliente.
Mantener contacto directo con los clientes por medio de diferentes
OBJETIVO ) . ) L
contenidos transmitidos en redes sociales (activacion de redes
sociales)
TACTICA Se generara la base de datos, se crearan los usuarios en redes
Y sociales, disefio del contenido y envio de mensajes a los clientes

DESCRIPCION ubicados en base de datos.

Supervisores del Plan Piloto.
RESPONSABLE

Tres meses a partir de la implementacion del plan.
CRONOGRAMA

La base de datos de los clientes, fue creada y socializada a los empleados del

restaurante para poder generar control sobre el publico, a continuacion, se observa
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evidencia del proceso llevado a cabo, y se podra observar en su totalidad en la

seccion de Anexos.

llustracion 2. Base de datos Clientes MorFood- Evidencia

A B C D E
Base de datos Clientes MorFood

1 _
2
3 ID TORRE | APTO |Numero de contacto | Direccion
T 3 - 1 3150746479 CALLE 22 #15- 11 CONJUNTO LOS CEDRD!
5 2 11 3884637300 CALLE 22 # 15 - 71 _CONJUNTO LOS CEDRO:!
] 3 1 30509528121 CALLE 22 #15- 71 CONJUNTO LOS CEDRO!
7 4 11§ 3134418942 CALLE 22 #15-71 CONJUNTO LOS CEDRO:
a [ 5 2 11 1 3059309763 1 CALLE 22 # 15 - 71_CONJUNTO LOS CEDRO:!
9 ] : 1 378420058+ CALLE 22 #15-T1 CONJUNTO LOS CEDRO:
10 7 1 350909140 CALLE 22 # 15 - 71 _CONJUNTO LOS CEDRO:!
1" 8 1 3233082226 CALLE 22 #15- 71 CONJUNTO LOS CEDRO!
12 9 1 305887304 CALLE 22 # 15 - 24 CONJUNTO ARBOLEDA CAMPESTRE
13 10 2 12 1 3683763868 , CALLE22#15 .24 CONJUNTO ARBOLEDA CAMPESTRE
14 1 F 122 0406654680 CALLE 22 # 15 - 24 CONJUNTO ARBOLEDA CAMPESTRE
15 12 123 1133545510 CALLE 22 # 15 - 24 CONJUNTO ARBOLEDA CAMPESTRE
16 13 124 1856436331 CALLE 22 # 15 - 24 CONJUNTO ARBOLEDA CAMPESTRE
17 14 125 32583327152 CALLE 22 # 15 - 24 CONJUNTO ARBOLEDA CAMPESTRE
18 15 2 126 1 3308217973 1 CALLE 22 # 18- 41 CONJUNTO SAN JORGE IV
19 16 F 127 4033108794 CALLE 22 & 16- 41 CONJUNTO SAN JORGE
20 17 128 4757000615 CALLE 22 # 16- 41 CONJUNTO SAN JORGE
21 1 129 5482890436 CALLE 22 # 16- 41 CONJUNTO SAN JORGE
22 1 130 IG207781257 CALLE 22 # 16- 41 CONJUNTO SAN JORGE
23 2 2 1 | 6932672078 1 CALLE 22 # 16- 41 CONJUNTO SAN JORGE
24 21 F 132 37857562609 CALLE 22 # 16- 41 CONJUNTO SAN JORGE IV
25 22 133 18382453720 CALLE 22 # 16- 41 CONJUNTO SAN JORGE V
26 23 134 IN07344541 CALLE 22 # 16- 41 CONJUNTO SAN JORGE IV
27 24 am 30832235362 CALLE 22 # 18 -23 CONJUNTO LOS CADBAOS
28 25 am 30557126183 CALLE 22 # 18 -23 CONJUNTO LOS CAOBAOS

Se realiza la verificacion de redes sociales y se brinda el acompafiamiento para
la creacion de nuevas alternativas de interaccion y acercamiento con el cliente.

llustracion 3. Verificacion Redes Sociales MorFood- Evidencia
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De tal forma, para disminuir el tiempo de espera de los clientes, se asocia a los
canales virtuales la carta del restaurante, como acceso en link de pagina web y en
las historias destacadas como alternativa de visualizacion directa, a continuacion,

se evidencia lo establecido.

llustracion 4. Carta del Restaurante MorFood- Evidencia

f9) emorroon

o

Contacse: 3017918724
017918710

Spmaldpm/  Contacto: 301TF1ATEA -
Sabados y Demingos 12 ma & pm 017916710
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llustracion 5. Men( Pagina Web MorFood - Evidencia
C @ expressadobe com/page/OmhuEAWBDhdpw % = % O 00 :

MOR FOOD

Desd eniregando lus deseos

llustracion 6. Menu Pagina Web Detalles y Sorpresas MorFood - Evidencia
CUALQUIER MOMENTO DEL ANO, ES IDEAL
PARA ENTREGAR UN DETALLE.

GOOD MORNING

En la siguiente tabla se observa la descripcion general de la segunda estrategia

y la evidencia de su aplicacion a la empresa.
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Tabla 10.
Estrategia de Posicionamiento

ESTRATEGIA 2. Estrategia de posicionamiento del restaurante y los productos

ofrecidos.

Mejorar el servicio al cliente del restaurante de manera virtual

OBJETIVO
mediante el fortalecimiento en las habilidades tecnolégicas y
marketing digital.
TAC\T'CA Crear el buzdn de sugerencias, gestionar capacitacion al personal
DESCRIPCION en temas de servicio al cliente y redes sociales, realizar encuestas

de satisfaccion a los clientes.

RESPONSABLE Supervisores del plan piloto y empleados del restaurante.

CRONOGRAMA Tres meses a partir de la implementacion del plan.

La capacitacion realizada al personal se hizo de manera presencial en la
empresa el dia 10 de noviembre del afo 2022, asistieron los representantes,
trabajadores y colaboradores, quienes aportaron ideas y adquirieron aprendizaje en
cuanto a servicio al cliente y manejo de redes sociales. A continuacion, se anexa la
evidencia fotografica de la visita y acompafamiento realizado.
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llustracion 7. Capacitacion Personal MorFood — Evidencia

Asi mismo, se socializa la encuesta de satisfaccion a los clientes, y se brindan
las pautas para su aplicacion referente a comunicacion asertiva y trabajo en equipo,
con el fin de lograr un mejor servicio. En la seccién anexos se encuentra completa.
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llustracién 8. Planilla prueba de satisfaccion a clientes- Evidencia
Encuesta de satisfacciin

Por favor, dedigue compietar ext fi ia in que nos
Droporrione sen wilinadn pors mejorr nuEsrD servive.

20t be gustd de nuestra meni de comida?
Manifiestan gue 50n ProduUCos FOUrMet thenen un toque especial en |25 especias dandc un
soque diferenciador en 12 comida.

Apertura del mend ¥ del restaurants durante mas dias 3 1o semana

= que manejan

Es un poce demera: or I tanto sus
nstrumentos no $on tan industriales, deberian sacar s comids en un locel

En la siguiente tabla se observa la descripcion general de la tercera estrategia y

la evidencia de su aplicacion a la empresa.

Tabla 11.
Estrategia de cartera.

ESTRATEGIA 3. Estrategia de cartera

OBJETIVO Organizar periodicamente las ventas promedio semanales.

TACJ'CA Incentivar la adquisicién de una maquina de facturacién a mediano
DESCRIPCION plazo, crear una base en Excel para el control de ventas, analizar

el mercado para incluir la diversificacion de productos.
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RESPONSABLE Supervisores del plan piloto y empleados del restaurante

CRONOGRAMA Tres meses a partir de la implementacion del plan.

Para cumplir con la presente estrategia se crea una base de datos de ventas en
Excel y se solicita al personal mantenerla actualizada con el fin de generar control
sobre las ventas y poder verificar el cumplimiento de las estrategias.

llustracién 9. Cuadro de ventas mensuales MorFood- Evidencia

B VENTAS MORFOOD

DATOS DE
VENTAS

Datos de ventas nov_ IR W

5.2.2. Cronograma de Actividades (Plan Piloto- Aplicacién)
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Octubre MNoviembre Diciembre

Actividad (Semanal) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10| 11| 12

Recoleccidn de Informacidn

Disefio de wusuarios en redes
sociales

Creacidn de Formatos de Base de
datos.

Crear contenido publicitario vy
catdlogo.

Creacidn del buzdn de
sugerencias.

Capacitaciones Y Socializaciones. . .

Creacidn de  Encuestas de

satisfaccidn.

Proceso de  facturacidn e
inventario- Creacidn de formatos.

Evaluacidn del plan

5.3. FASE TRES

5.3.1. Registros y observaciones finales

Morfood al ser una empresa pequena y en crecimiento ain no cuenta con la
solvencia econémica para adquirir ciertas herramientas ofimaticas que ayudarian
en la mejora continua del restaurante; por tanto, se aplican diferentes alternativas
de control y observacion directa para la verificacion satisfactoria de las estrategias

aplicadas.
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llustracion 10. Tabla de observacion Plan piloto

Fecha: 25 noviembre 2022

Problemas ldentificados

Causas

Intervencion /

Recomendacion

clientes en la base

datos.

Se logra evidenciar que
no se toman presentes
los datos de correo de los

Se identifico que en su
gran mayoria los clientes
no acceden a confirmar
de | su correo electrénico y se

hace mas importante

mantener control sobre
direcciones para

domicilios.

Por tal motivo se elimina
la columna de correo
electrénico en la base de
datos y se anexa la
informacion de residencia
por orden de importancia
en el momento de los

domicilios.

VERSION: 1.0

En la primera observacion realizada se encuentra problemas relacionados con

la creacion de base de datos de clientes y se estipulan unos cambios en cuanto a

la obtencion de informacion, con lo cual se facilita para los clientes y para la

empresa la entrega de domicilios.

llustracion 11. Tabla de observacion piloto #2

Fecha: 02 diciembre 2022

Problemas ldentificados

Causas

Intervencion /

Recomendacion

Desorden en la toma de
pedidos y control de

ventas.

Se no

existia control sobre las

identifico que

ventas diarias en la base
de datos, por tal motivo
demoras

existian en

entregas y empaquetado.

En la base de datos de

ventas, se agregan
ventas mensuales para
mayor facilidad de los
empleados y se continda
manejando para ventas

diarias el control interno.

En la segunda visita de observacioén directa, se logra evidenciar que existen

retrasos y desorden en la toma de pedidos y control diario, como intervencion se
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sigue manejando el control llevado a cabo por la empresa de forma diaria y se

anota en la base de datos de ventas de forma mensual.

Mediante la capacitaciéon brindada se pudo observar que los colaboradores se
encuentran de acuerdo con las nuevas estrategias aplicadas, asi mismo durante el
plan piloto se pudo evidenciar el compromiso de los mismos para la elaboracion
del plan y las observaciones realizadas e intervenciones de las situaciones
identificadas.

A la empresa, se brinda como observacion final, el seguimiento por parte de
gerencia con la continuacion de las estrategias aplicadas y la supervision de cada

uno de los empleados en cuanto al servicio y atencion al cliente.
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6. CONCLUSIONES

El mercado de los restaurantes constantemente esta en continuo cambio y
crecimiento, por tal motivo lograr identificar fallas y situaciones que no colaboran
con dicho surgimiento es indispensable para el mejoramiento de las empresas
dedicadas a este sector; en el caso del restaurante MorFood era de gran
importancia prestar atencion a los cambios del medio y mantener sus ventas

adecuadas a su crecimiento empresarial.

A partir del analisis realizado a lo largo de a la investigacién se puede

concluir que:

¢ Larealizacion de analisis de observacion inicial genera mayores
posibilidades de encontrar y establecer estrategias confiables que puedan
brindar los resultados deseados, en este caso, el analisis DOFA y la matriz
PESTEL, lograron incentivar a la creacién de las diferentes estrategias y su

aplicacion.

¢ La capacitacion y observacion directa a las actividades y al personal,
incentiva su grado de compromiso respecto a las nuevas alternativas de

mejora.

¢ En la aplicacion del plan piloto la empresa logrd generar un aumento de
ventas desde el inicio de un 32%; en el mes de octubre se obtuvo un
aumento del 8,6%, en el mes de noviembre un aumento del 10,5% y en el
ultimo mes de diciembre se ha logrado hasta el momento un aumento del
10,6%.
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¢ MorFood logré evidenciar la satisfaccion de sus clientes mediante la
aplicacion de las encuestas de satisfaccion, la cual logré aumentar
significativamente en comparacion con afios anteriores, evidenciada en la

recompra y el nivel de ventas.

¢ La participacion en redes sociales y la creacion de nuevas alternativas de
pago virtual gener6 la aceptacion por parte del publico y acelero las ventas
mediante canales tecnol6gicos, con la creacién de la carta virtual y la

pagina web se generd mayor numero de visualizaciones.

¢ Mantener control sobre las ventas mensuales y una base de datos
consolidada logra generar mayor cercania con el cliente y hacerlo participe

de la empresa.
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7. RECOMENDACIONES

Mediante este proyecto se pudieron analizar todos los datos referentes a
fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas de la empresa, lo
relacionado a todos los factores externos y sociales que pueden afectar, asi
también como la percepcién que tiene el cliente sobre el restaurante. Por ello,
se brindan las si%entes recomendaciones para que el restaurante pueda

seguir cumpliendo sus objetivos de crecimiento y posicionamiento:

« Analizar mensualmente las ventas y la base de datos de clientes con el
fin de generar seguimiento y control sobre el publico.

 Mantener al personal capacitado en ventas, servicio al cliente y todas
aquellas necesidades que surjan a raiz de los diferentes aspectos
cotidianos que se logren evidenciar en la empresa, de esta manera se
establece un mejor servicio, que al final es lo que logra que una

empresa se posicione en el mercado.

« Efectuar comités mensuales para tratar las opiniones de los empleados
y tener en cuenta sus comentarios.

¢ Mantener el contacto directo con los clientes mediante las redes
sociales.

¢ Incentivar a mediano plazo la compra de una maquina de facturacion
con el fin de poder llevar mejor registro de las ventas y aumentar el

orden del servicio ofrecido.
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9. APENDICES
Apéndice A. Formato Digital de Encuesta a Clientes

Restaurante MorFood

40 respuestas

Publicar analisis

|_D Copiar
i Como conocid el restaurante?
40 respuestas
@ For un amigo
@ Forgue lo vi
Por publicidades
@ Copiar

iCon qué frecuencia consume “Comidas Rapidas”?
40 respuestas

@ Diariamente

@ Semanalmente
Quincenalmente

@ Mensuaimente
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|D Copiar

¢En cual de las siguientes redes sociales le gustaria ver
informacion sobre el restaurante?

A0 respuestas
@ WhatsApp

@ Facebook
@ Instagram

LD Copiar

2Qué aspecto positivo resalta del restaurante Morfood?

40 respuestas

Atencion al cliente 36 (90 %)

Variedad de Comidas
Ubicacion geogréfica

Agilidad en domicilios

Horario de atencion al
publico
40
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||=| Copiar
¢:Maneja alguna de las siguientes redes sociales?
40 respuestas
WhatsApp 36 (90 %)
Facebook 34 (85 %)
Instagram 24 (60 %)
0 10 20 30 40
|D Copiar
Califique su experiencia en el Restaurante
40 respuestas
@ Excelente
@® Buena
@ Regular
® Mala
@ Copiar
Si ha solicitado el servicio de domicilios, ;Como calificaria la
agilidad en la entrega?
40 respuestas
@ Excelente
@® EBuena
® Regular
@ Mala
@ No he solicitado servicio de
domicilio
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|D Copiar

¢Qué aspectos considera que debe mejorar Morfood?
40 respuestas
Atencion al cliente 1(2.5 %)
Variedad de Comidas Rapidas
Redes sociales

38 (95 %)

Horarios de atencién al piblico 8 (20 %)

0 10 20 30 40

10. ANEXOS

ANEXO 1. Base de datos Clientes MorFood
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ANEXO 2. Encuesta de Satisfaccién MorFood

RESTAURANTE MORFOOD Encuesta de satisfaccion

Por favor, dedigue un momento a completar esta pequefia encuesta, la informacion que nos
proporcione serd utilizada para mejorar NUEStro servicio.

¢Qué le gustd de nuestro menud de comida?

éQué le disgusto de nuestro mend de comida?

éHay alguna bebida que le gustaria ver en nuestro meni?

¢Como le fue con nuestro personal?

iQue piensa sobre la velocidad de su servicio?

éNuestro personal satisfizo sus necesidades?

iComeria de nuevo aqui?

Por favor califique la limpieza de nuestro restaurante.

un amigo?

SLiw rESOLSRIES Sandn fralaclas o R cor il d 1 100 serdn eiblizac(as pand rvei?
SRS B2y He 3 /3 irvesigacidn Havadh o catw por & Restscwrave monfood
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F-DC-125

ANEXO 3. Base de datos ventas MorFood.
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Aplicacidon de Estrategias de mercado para el incremento del
volumen de las ventas para la empresa MorFood ubicada en
Girén-Santander.

INFORME DE ORIGINALIDAD
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