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Resumen

La influencia estratégica en las empresas se vale del Marketing, el cual tiene como funcién
principal buscar, identificar y analizar oportunidades de negocios que puedan existir en el
mercado. En la actualidad, no se duda que las empresas y organizaciones necesiten tener la
capacidad de conocer a sus clientes (actuales y potenciales) y de satisfacerlos con ofertas

competitivas superiores, a cambio de una utilidad o beneficio.

En ese sentido, la mercadotecnia se constituye en una de las funciones mas importantes de las
empresas porque les permite: identificar y conocer a sus competidores, satisfacerlos de la mejor

manera posible y producir rentabilidad; para alcanzar los objetivos de la empresa.

La presente investigacion, se realizd en la empresa “Restaurante Pepin Burger, conocido como
“Pepin”, ubicado en la 17 Calle, entre 8*. Y 92 Avenidas del municipio de Puerto Barrios,
departamento de Izabal. Fundado el 5 de diciembre del afio 1993, se dedica a la venta de
alimentos, es especial la comida rapida y platillos tipicos de la region, una de sus principales
ventajas es la antigliedad Yy su ubicacién en una zona de facil acceso y cerca de entidades
comerciales y educativas, que brinda mayor captacion de clientes potenciales. Esta ventaja
permite que tenga mas competidores, debido a esto exige que los productos que se ofrecen sean

de excelencia

Esta informacion de la empresa se obtuvo al realizar la investigacion de sus antecedentes y su
actividad comercial, luego de obtenerla para el andlisis e interpretacion, se identific la
problematica que afecta el desempefio de las actividades de la empresa, se desarrolla una
propuesta de solucion, que proporciona una herramienta de apoyo, que con su implementacion

contribuira con la empresa a superar las deficiencias detectadas.

La propuesta para dar solucion a los problemas que han surgido en la empresa consiste en
implementar un plan de marketing, donde se llevara el control de los objetivos que se quieren
alcanzar. La propuesta consiste en poner en practica las herramientas necesarias para que se

mejore el servicio al cliente.



Introduccion
En la actualidad, todas las empresas enfrentan un entorno cambiante, se encuentran inmersas en
un proceso de globalizacion en todos los &mbitos, hace imperativo que desarrollen y apliquen
estrategias innovadoras y dispongan de informacion oportuna, confiable y completa del mercado,
los productos y sus competidores, a fin de establecer su papel actual y futuro. Existe una
metodologia que se utiliza para planificar y realizar dichas tareas un orden establecido, con la
finalidad de lograr beneficio para las empresas; esta metodologia es conocida como el Plan de
Mercadotecnia, es una herramienta flexible que se debe adaptar a las necesidades de la empresa

y permitira optimizar los recursos y mejorar la organizacion.

El presente estudio consiste en: una evaluacion del plan de marketing para el restaurante “Pepin
Burger”, iniciando con la identificacion de la situacion del mercado que afronta la empresa y se
determinan aspectos como la segmentacion del mercado y el establecimiento del mercado al que
iran dirigidos los esfuerzos de mercadotécnica, como un analisis de los principales competidores

de la empresa.

Después de analizar todo lo referente al mercado, se realizd6 un analisis de fortalezas,
oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa (FODA), que permitié identificar cuales
son las areas que se pueden explotar para el cumplimiento de los objetivos, e identificar puntos

donde es necesario proponer mejoras posteriores.

Se establecieron estrategias apoyadas en tacticas y permitiran el cumplimiento de los objetivos
formulados. Establecido el plan, sus estrategias y tacticas, se defini6 una metodologia de
implementacién en la que se determinard como se llevara a cabo la estrategia, y el tiempo en el
que se desarrollara. Con el objetivo de determinar si las actividades se realizan de manera
adecuada y si se obtendran los resultados deseados, se planteé una seria de acciones de
evaluacion del plan, con base a determinadas variables como participacion en el mercado,

rotacion de inventarios y volumenes de ventas entre otros.



Capitulo 1
1.1 Antecedentes

Para la realizacion de la presente investigacion se hizo la revision de una serie de trabajos previos
relacionados con el objeto de estudio los cuales serviran de antecedentes. EI disefio de esta
investigacion estuvo enmarcado en la modalidad de proyecto factible, se apoy6 en una
investigacion de campo de tipo descriptivo, la investigadora recopil6 los datos necesarios para el
desarrollo del tema en el &rea de la empresa, de esta forma se determinaron las deficiencias en

cuanto al plan de marketing.

Se utilizé como objeto de estudio, la muestra representada por trece personas activas en la labor
dentro de la empresa, es decir, constituy6 una poblacién de tipo finita o limitada en este caso a

trece (13) operarios.

Se emplearon como instrumentos las técnicas de recoleccion de informacion en primer lugar, la
observacion directa de la situacion de la empresa, la técnica de la encuesta a través de un
cuestionario con una cantidad minima de diez (10) preguntas de tipo cerrada. Este procedimiento
de encuesta o cuestionario se aplico para tener un reforzamiento de los resultados derivados del

logro de los objetivos de la investigacion.

La Practica Empresarial Dirigida en cuestion mantuvo un excelente nivel de explicaciéon y fue
muy cuidadosa en los detalles del desarrollo de la misma; de hecho se realiz6 una revision critica,
sistematica y detallada de cada una de las preguntas de los instrumentos utilizados, esto creo una

base confiable del origen de la informacion.

En base a la investigacion realizada, la empresa de elaboracion de alimentos Restaurante Pepin
Burger, carece de un programa de mercadeo,  todos sus trabajadores laboran sin una
planificacion y sin ninguna direccion, la empresa no se ha preocupado por inducir adiestramiento,

con la finalidad de prestar un mejor servicio.



Capitulo 2

2.1 Marco tedrico

A continuacion se expone la sinopsis de conocimientos en el area que se investiga, expresa
proposiciones teoricas generales, postulados y marcos de referencia que se adoptan para el
desarrollo del presente tema, el cual esta constituido en las ciencias de la administracion, segln
Kotler (2003), la mercadotecnia es “el proceso social y administrativo por el que los grupos e

individuos satisfacen sus necesidades al crear e intercambiar bienes y servicios.

Por su parte Baena (2011), la define como “una filosofia de la direccion que sostiene que la clave
para alcanzar los objetivos de la organizacion reside en identificar las necesidades y deseos del
mercado objetivo y adaptarse para ofrecer las satisfacciones deseadas por el mercado de forma

mas eficiente que la competencia”.

Una de las herramientas que proporciona la mercadotecnia es el plan de marketing, el cual para
Cohen (2001), es “esencial para el funcionamiento de cualquier empresa y la comercializacion
eficaz y rentable de cualquier producto o servicio, incluso dentro de la propia empresa. Intentar
que un proyecto triunfe sin servirse de un plan de marketing es como tratar de navegar en un mar

tempestuoso sin cartas maritimas ni destino claro, y bajo el ataque de los torpedos enemigos”.

2.2. Marketing

Es un proceso social a través del cual individuos y grupos obtienen lo que necesitan y lo que
desean mediante la creacion, oferta y libre intercambio de productos y servicios valiosos con
otros. Kotler, (2001).

Segun la administracion es el proceso de planear y ejecutar la concepcion, precio, promocion y
distribucion de ideas, bienes y servicios para crear intercambios que satisfagan los objetivos de

los individuos y de las organizaciones.



Se realiza administracion de marketing cuando por lo menos una de las partes de un intercambio
potencial piensa en la forma de obtener las respuestas deseadas de las otras partes, es como el arte
y la ciencia de escoger mercados meta y captar, conservar y hacer crecer el nimero de clientes

mediante la creacion, entrega y comunicacion al cliente de un valor superior. Kotler (2001).

o Campo de aplicacion del marketing

Se considera que Marketing es la labor de crear, promover y entregar bienes y servicios a los
consumidores y a los negocios, de hecho el mercad6logo interviene en la venta de diez tipos de
entidades diferentes: bienes, servicios, experiencias, eventos, personas, lugares, propiedades,

organizaciones, informacion e ideas.

. Producto

Es un objeto tangible, es decir, que se puede percibir mediante los sentidos (tacto, oido, gusto,
vista, olfato). Por ejemplo, un par de zapatos

o Servicio
Un servicio es cualquier actividad o beneficio esencial intangible que una parte ofrece a otra sin
dar lugar a la propiedad de ninguna cosa. El cliente siempre buscara satisfacer una necesidad, ya

sea a través de un servicio o de un producto

o Marketing de productos

El Marketing aplicado a productos tiene en cuenta las diferencias esenciales existentes entre la

produccién de bienes tangibles y los servicios.

o Caracteristicas del producto

El consumidor advierte las caracteristicas en un producto, inherentes del ofrecimiento del
producto, reales o percibidas. Un producto es un conjunto de caracteristicas y atributos tangibles
(forma, tamario, color...) e intangibles (marca, imagen de empresa, servicio...) que el comprador

acepta, en principio, como algo que va a satisfacer sus necesidades.



. Mercados meta y segmentacion

Conjunto de compradores que comparten necesidades o caracteristicas comunes al que la

compaifiia dirige sus productos o servicios.

2.3. Restaurante

La industria de la restauracion vive un continuo y progresivo crecimiento, produciéndose una
importante transformacién del sector, se adaptan todos los elementos que conllevan el servicio de
alimentos y bebidas para satisfacer las necesidades de la sociedad actual, provocadas estas por
los nuevos héabitos sociales, las circunstancias econdémicas y los avances tecnologicos que se
producen afio tras afio. Para Garcia (2012), un restaurante es “el establecimiento que en su oferta
priman las elaboraciones tradicionales a base de productos frescos y el servicio directo, personal

y familiar”.

2.3.1.  Tipos de restaurantes

Los restaurantes, por sus caracteristicas, instalaciones, mobiliario, equipo y por la calidad y

cantidad de servicios que ofrecen son clasificados en las siguientes categorias:

o Restaurantes de lujo (cinco tenedores)

Este tipo de establecimiento debe tener una organizacion eficaz, regida por normas,

procedimientos y con politicas internas y externas para su manejo.

Los restaurantes de este tipo son adornados con maderas muy finas, las mesas y las sillas deben
estar acordes a la decoracion; alfombras de buena calidad, la musica (viva o ambiental) deben ser
suaves, las luces (focos y lamparas) deben ser graduables y el aire acondicionado debe ser
controlado por termostato. Las bebidas y alimentos tienen que ser de alta calidad, la higiene debe

reinar en todas las areas y el personal debe estar uniformado.



o Restaurantes de primera (cuatro tenedores)

Este tipo de restaurantes son los que cuentan con una entrada para los clientes independiente de la
del personal, con una sala de espera, teléfono inalambrico, comedor con superficie adecuada a su
capacidad, aire acondicionado, calefaccion y refrigeracion, mobiliario, decoracion de primera
calidad, servicios sanitarios independientes para damas y caballeros, cocina con camara
frigorifica separada para pescados y carnes, horno, despensa, almacén, bodega, fregaderos y

ventilador exterior, personal de servicio uniformado y cuberteria de acero inoxidable.

. Restaurantes de segunda (tres tenedores)

Estos establecimientos cuentan con entrada para los clientes independiente a la del personal de
servicio, teléfono inaldmbrico, comedor con superficie adecuada a su capacidad, mobiliario de
calidad, servicios sanitarios independientes para damas y caballeros, cocina con camara
frigorifica, despensa, almacen fregaderos, ventilacion al exterior, carta en consonancia con la

categoria del establecimiento, personal de servicio uniformado, cuberteria de acero inoxidable.

. Restaurantes de tercera (dos tenedores)

Cuentan con comedor de superficie adecuada a su capacidad, teléfono inaldmbrico, mobiliario
adecuado, cuberteria inoxidable, vajilla de loza o vidrio, cristaleria sencilla y manteleria con
servilletas de tela o papel, servicios sanitarios independientes para damas y caballeros, cocina con
fregadero con agua calientes, camara frigorifica o nevera despensa y extractor de humos, personal

de servicio uniformado al menos con chaqueta blanca y la carta es sencilla.

o Restaurantes de cuarta (un tenedor)
Estos restaurantes cuentan con un comedor independiente de la cocina, cuberteria inoxidable,
vajilla de loza y vidrio, cristaleria sencilla, servilletas de tela o papel, servicios sanitarios

decorosos, personal aseadoy la carta es sencilla.



. Restaurantes Grill-room o parrilla

Tipo de restaurante orientado a la cocina americana donde se sirven carnes, pescados y mariscos

a la plancha y a la parrilla. El servicio debe ser rapido y eficiente en estos establecimientos.

. Restaurante buffet

Esta modalidad ha servido de gran ayuda para alimentar a grandes grupos de turistas en los
hoteles con servicios de “todo incluido”. Estos comedores, en los hoteles de playa son de gran
dimensién y; para colocar las bandejas con los diferentes tipos de alimentos constan de varios
dis-plays especiales con calentadores y refrigeradores integrados para mantener los alimentos a la

temperatura adecuada.

. Restaurantes de especialidades (tematicos)

Son restaurantes que se especializan en un tipo de comida como los mariscos, los vegetarianos,
los steak house o asaderos, cuya especialidad es la carne. Estos incluyen los de nacionalidades,

que se especializan en la cocina de un pais o region determinada.

. Restaurantes de comida rapida

Restaurantes informales donde se consume alimentos simples y de rapida preparaciéon como

hamburguesas, patatas fritas, pizzas o pollo.

. Restaurantes de alta cocina o gourmet

Los alimentos son de gran calidad y servicios a la mesa, el pedido es a la carta 0 escogido de un
mend y los alimentos son cocinados al momento. El costo va de acuerdo al servicio y la calidad
de los platos que consume. EXxisten mozos o camareros, dirigidos por un maitre. El servicio, la

decoracion, la ambientacion, comida y bebidas son selectos.

. Restaurante para llevar o take away

Son establecimientos que ofertan una variedad de primeros platos, segundos, y una variedad de

aperitivos, que se exponen en vitrinas frias o calientes, segun su condicion. El cliente elige la



oferta y se confecciona un menu a su gusto, la oferta se realiza por raciones individuales o como
grupos de menus. Dentro de las take away podemos encontrar establecimientos especializados en
un determinado tipo de producto o en una cocina étnica determinada. Al igual que los fast food,
la vajilla y el mensaje que se usa son recipientes desechables. Un ejemplo son las rosticerias y

los asaderos de pollo.

2.4. Plan de marketing

Para Sainz (2013), un plan de marketing es “un documento escrito en el que, de una forma
sistematica y estructurada, se definen los objetivos a conseguir en un periodo de tiempo
determinado, asi como se detallan los programas y medios de acciéon que son precisos para

alcanzar los objetivos enunciados en el plazo previsto”.

Un plan de marketing es un documento escrito, posee una presencia fisica que recoge todos sus
contenidos desde un punto de vista formal. Un segundo rasgo caracteristico del plan de marketing
es que cuenta con un contenido sistematico y estructurado, precisa la realizacion de ciertos
analisis y estudios, indica los objetivos de marketing que la empresa se fija para un determinado
periodo de tiempo, tanto desde el punto de vista cualitativo como cuantitativo, el plan desarrolla
las estrategias a seguir, esto es, cualquier cauce de accion que desde el punto de vista de
disposicion o dosificacién de medios se juzga razonable y posible de aplicar para alcanzar los

objetivos de marketing.

Otra caracteristica es que se detallan los medios de accién que consecuentes con la estrategia
elegida, habran de emplearse para conseguir los objetivos y por ultimo traduce los objetivos y

planes de accidn en términos de costes y resultados.

La planificacion estratégica de una empresa define los objetivos que esta espera conseguir en
cada unidad estratégica de negocio. La direccion de marketing de cada unidad de negocio debe

decidir la mejor forma de alcanzar dichos objetivos, tanto en el ambito estratégico como en el



operativo, lo que constituye el contenido central de los planes de marketing. El contenido de un
plan de marketing debe ser:

e Resumen e indice. El plan de marketing deberia comenzar con un breve resumen, con
los principales objetivos y recomendaciones que se desarrollaran dentro del cuerpo del plan, el
resumen permite a la alta direccidn darse cuenta a la brevedad de los principales puntos del plan y

deberd ir seguido de un indice de contenido.

e  Situacion actual de marketing. En este apartado se muestran los datos relevantes sobre
cuestiones relacionadas con las ventas, costes, beneficios, competidores, distribucion y el macro
entorno. Los datos se obtienen de un libro de hechos del producto elaborado por el director del

producto.

e Anadlisis de oportunidades y temas claves. El director de producto identifica las

principales oportunidades y amenazas, fortalezas y debilidades, asi como los temas clave

relativos a la linea de productos.

o Objetivos. El director de producto hace un resumen de lo anterior y considera cuéles son

los objetivos financieros y de marketing del plan.

o  Estrategia de marketing. El director de producto traza la principal estrategia de
marketing para lograr los objetivos estipulados. Al desarrollar la estrategia, el director de
marketing colabora con el personal de compras y produccion para verificar que son capaces de
adquirir los materiales necesarios y producir las unidades suficientes para satisfacer los
volimenes de venta objetivo. El director de producto se comunica con el director de ventas
para que se tenga el suficiente personal, y con el director financiero para lograr los fondos

necesarios destinados a publicidad y promocion.



o Programas de accion. El plan de marketing debe especificar los grandes programas de
accion necesarios para alcanzar los objetivos empresariales. Cada elemento de la estrategia de
marketing debe ser elaborado con el fin de responder a las siguientes preguntas: ¢Qué se puede

hacer? ;Cuando se va a hacer? ;Quién lo va a hacer? ;Cuanto va a costar?

e Declaracion de perdidas y ganancias previstas. Los planes de accion permiten al
director de producto elaborar un presupuesto. Desde el punto de vista de los ingresos, este
presupuesto refleja el volumen de ventas. Por otra parte, en el lado del gasto, refleja el coste de
produccién, la distribucion fisica y el marketing. La diferencia entre ingresos y ventas es el
beneficio esperado. Cuando se ha aprobado el presupuesto, se convierte en la base de los planes
de desarrollo y calendarios para la adquisicion de materiales, produccion, contratacion de
personal y operaciones de marketing.

o Controles. El ultimo apartado del plan de marketing destaca los controles del plan. Los
objetivos y el presupuesto estdn disefiados con caracter mensual o trimestral. La alta direccion
puede revisar los resultados cada periodo. Algunos controles incluyen planes de contingencia.
Este muestra los pasos que debe dar la direccién en funcion de distintos acontecimientos

adversos, como pueden ser huelgas o guerra de precios.



Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

La industria alimenticia en el municipio de Puerto Barrios en los ultimos 10 afios ha tenido un
crecimiento importante, de manera que ha surgido competencia tanto de empresarios locales
como internacionales, lo que ha significado que la poblacion cuente con una variedad de opciones
para alimentarse, habiéndose implementado conceptos como la rapidez en la entrega de los
alimentos, incluido el autoservicio (servicio proporcionado a los clientes a bordo de sus

vehiculos) y el servicio a domicilio.

Debido al entorno competitivo en que se encuentra la industria de restaurantes en el puerto es
necesario contar con un plan de mercadotecnia que proporcione planes de accidén que permitan
atraer a nuevos clientes asi como fidelizar a los existentes. En gran parte el éxito de toda empresa
depende de la formulacion e integracién de un efectivo plan de mercadeo, en un mundo cada vez
mas globalizado donde existe un crecimiento de la oferta, los demandantes de productos y

servicios se hacen cada vez mas exigentes.

El hecho de no contar con planes y estrategias de mercadeo, puede provocar un alto grado de
insatisfaccion en los consumidores, por la falta de calidad en los productos y servicios, por una
mala imagen, una inadecuada fijacion de precios, falta de promocion de ventas, carencia de

estrategias publicitarias y un mal servicio al cliente.

Para evitar lo expuesto se pretende elaborar un plan de mercadeo que sirva de guia en la
operacion del restaurante y proporcione las estrategias de aplicacién de la mercadotecnia, que
sirvan de orientacién a las oportunidades y realizacion de actividades que se relacionan con la

preparacion y entrega de un conjunto de satisfactores al mercado objetivo.
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e Pregunta de investigacion

¢Cuenta el Restaurante Pepin Burger con un plan de marketing?

e Titulo o nombre de la investigacion

“Evaluacion del Plan de Marketing del Restaurante Pepin Burger, ubicado en el municipio de

Puerto Barrios, departamento de Izabal”

e Justificacion

En la actualidad el mercado gastronémico en el municipio de Puerto Barrios, es muy extenso,
existiendo una variedad de opciones para los comensales, que van desde puestos informales hasta
restaurantes establecidos formalmente, por lo que contar con estrategias y tacticas que permitan
la creacion de ventajas competitivas ante dicho mercado es de vital importancia, por lo que es

necesario contar con un eficiente plan de marketing.

Consciente de los retos que tiene que afrontar un restaurante en el mercado gastronémico para
obtener la preferencia y fidelidad de los clientes, el presente estudio tiene como objeto la
evaluacion del plan de marketing para el restaurante Pepin Burger, ubicado en el municipio de
Puerto Barrios, departamento de lzabal, que le permitira tener acceso a un aumento en la

participacion de mercado, incrementar sus ventas, que en los Gltimos afios el restaurante ha

presentado disminucién en las mismas.

3.2 Objetivos

e Objetivo general

Evaluar el plan de marketing de Restaurante Pepin Burger, el cual permitird revisar el
cumplimiento de las expectativas marcadas, seguir para ello los objetivos y estrategias

establecidas.
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e Obijetivos especificos

v Determinar las caracteristicas del Restaurante Pepin Burger, mediante el control de un plan
de marketing, analizar la informacién externa y conocer las oportunidades del servicio
del restaurante en el mercado.

v"Idear un plan de accidn para lograr la estrategia.

v" Desarrollar los puntos focales al marketing, definir las tacticas para la prestacion del servicio

y lograr los objetivos de marketing.

3.3 Alcances y limites

A efecto de circunscribir el contexto exacto de la presente investigacion, a continuacion se

detallaran por separado, los alcances y el limite que indican los parametros establecidos:

Alcances

La investigacion se realiza en todas las areas del restaurante, se evalta la existencia de un plan de

marketing que permita a la empresa operar de manera competitiva en el puerto.

e Espacial

Se realizé la investigacion en la empresa privada denominada Restaurante Pepin Burger, el cual
se dedica a la venta variada de platillos y a la presentacion de servicio de alquiler de salones para
eventos. El restaurante se encuentra ubicado en la 17 calle 82 y 92, avenida, del municipio de

Puerto Barrios, departamento de Izabal.

e Temporal
El estudio se realiz6 del 31 de mayo del 2014 al 09 de agosto del 2014.
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e Tedrica
Para la definicion de los temas a utilizar en la presente investigacion se consultaron fuentes
bibliogréaficas de autores como: Philip Kotler, Cohen y Baena, entre otros; los cuales en sus libros

han definido y plasmado sus aportes en relacion con la mercadotecnia.

e Limites
Para la presente investigacion no se presento ninguna limitante que impidiera el desarrollo de la

misma.

3.4 Metodologia

e Tipo de investigacion
La investigacion llevada a cabo es de tipo descriptiva. Este tipo de investigacion segin Ruiz
(2010: 191), “tiene como objetivo primordial la descripcion de la realidad, siendo sus principales

métodos de recogida de informacion la encuesta e incluso la observacion”.

3.4.1 Sujetos

Para el desarrollo de la investigacion fueron sujetos de estudio las siguientes personas, las cuales
ocupan los siguientes puestos de trabajo:

Gerente General (1)
Meseros (3)

3.4.2 Instrumentos

Para llevar a cabo el presente informe y obtener informacién de los sujetos de estudio se

utilizaron los siguientes instrumentos de investigacion:
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o  Entrevista dirigida al gerente general del Restaurante Pepin Burger
Instrumento dirigido al gerente general del Restaurante Pepin Burger, contiene una serie de doce
(12) preguntas abiertas y cerradas; el instrumento permitié conocer la problematica de la empresa

y determinar el tema a investigar. (Ver anexo No.3).

e  Entrevista dirigida a los colaboradores de la empresa

Por medio del instrumento de entrevista personal, contiene una serie de doce (12) preguntas, se
obtuvo informacién de los colaboradores encargados del servicio al cliente, se obtuvo
informacion valiosa para la elaboracion de un plan de mercadeo y llevar a cabo el foda del
departamento de servicio al cliente. (Ver anexo No. 4).

3.4.3 Procedimiento

Para la realizacion de la presente investigacion, son necesarios los siguientes pasos:
e Visitas a la empresa para recabar informacion general de la misma, para el contacto inicial.
e Entrevista dirigida al Gerente General y colaboradores del servicio al cliente.

¢ Investigacion preliminar para detectar la problematica.

e Aplicacién de instrumentos.

¢ Recopilacion y analisis de informacién.

e Estructuracion de FODA del Restaurante Pepin Burger.

¢ Realizacion del diagrama de Ishikagua.

e Determinacion del problema y seleccion del tema de investigacion.

¢ Planteamiento del problema, metodologia y aporte de la investigacion.

e Elaboracion de marco tedrico y fuentes de consulta.

e Definicion de la introduccion de la Practica Empresarial Dirigida —PED-.

e Estructura de los instrumentos de investigacion.

e Validacion de los instrumentos de investigacion.

e Realizar las correcciones a los instrumentos de investigacion.

e Aplicar los instrumentos de investigacion al objeto de estudio.
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Analizar los resultados obtenidos.

Presentar los resultados obtenidos.

Elaborar conclusiones y propuesta.

Presentacion del informe final de la Practica Empresarial Dirigida —PED-.

Disefio de la investigacion

La presente investigacion, cuenta con un disefio de investigacion mixto, para su elaboracion se
realiz6 investigacion documental, debido a que se consultaron libros de texto, se realizo

investigacion de campo, por medio de visitas a la empresa para la observacion.
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Capitulo 4
4.1 Presentacion de Resultados

e Resultados de la guia de entrevista dirigida al gerente general del Restaurante “Pepin Burger”,

ubicado en el Municipio de Puerto Barrios, Departamento de Izabal.

Los resultados obtenidos de la entrevista dirigida al gerente general del Restaurante ‘“Pepin
Burger”, ubicado en el Municipio de Puerto Barrios, Departamento de Izabal se presentan a

continuacion.

Tabla No. 1

Afos de laborar para la empresa

Respuesta Cantidad
la3 0
4a6 0

7 0 mas 1

Base de datos: gerente general

j estaurante ‘“Pepin ” ietari
Una de las ventajas con gue cuenta el Rest te “P P Burger”, es que su propietario opera

como gerente general del mismo por lo que manifest6 que tiene mas de 7 afios de estar a cargo de
las operaciones del Restaurante.
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Tabla No. 2

Plan de marketing

Respuesta Cantidad
Si 0
No 1

Base de datos: gerente general

De acuerdo a lo manifestado por el gerente general del Restaurante “Pepin Burger”, no es posible
evaluar el plan de marketing debido a que no cuenta con uno, es por ello la importancia de

presentar como propuesta un plan de marketing.

Tabla No. 3

Plan de marketing en todos sus elementos

Respuesta Cantidad
Si 0
No 1

Base de datos: gerente general

Debido a que no se cuenta con un plan de marketing en el Restaurante “Pepin Burger”, todas sus
areas laboran de una manera informal y de acuerdo a las circunstancias que se van presentando,
es necesario contar con un plan que indique las estrategias y tacticas que se deben emplear en

cada area para ser un restaurant mucho mas competitivo.
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Tabla No. 4

Coordinacion de las partes

Respuesta Cantidad
Si 0
No 1

Base de datos: gerente general

Cada area del Restaurante “Pepin Burger”, opera sin coordinacién con las demas areas, segln
manifesto el gerente general no existe coordinacion de todas las partes, en relacién al plan de

marketing, debido a que ser carece del mismo.

Tabla No. 5

Ejecutores principales del plan de marketing

Respuesta Cantidad
Si 0
No 1

Base de datos: gerente general

Al no existir un plan de marketing el gerente general del Restaurante “Pepin Burger”, manifesto

que no hay ejecutores principales que desarrollen dicho plan.
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Tabla No. 6

Medios para dar a conocer los productos y servicios

Respuesta Cantidad
Si 0
No 1

Base de datos: gerente general

En la actualidad la mayoria de empresas hacen uso de medios masivos para dar a conocer tantos
sus productos como servicios que ofrecen, sin embargo como se puede apreciar en la tabla
anterior, segun la respuesta del gerente general del Restaurante “Pepin Burger”, muestra que no
utilizan medios masivos para dar a conocer los productos y servicios que ofrece, lo cual es una de

las causas que hace al restaurante poco competitivo.

Tabla No. 7

Promociones en productos y servicios

Respuesta Cantidad
Si 1
No 0

Base de datos: gerente general

Aungue no cuenta con un plan de estrategias mercadol6gicas para poner en préactica, el
Restaurante “Pepin Burger”, si realiza promociones en los productos o servicios que ofrece de

una manera informal.
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Tabla No. 8

Competidores principales

Respuesta Cantidad
Si 1
No 0

Base de datos: gerente general

Una de las ventajas que refleja la tabla anterior, es la importancia de tener identificados a los

principales competidores, lo cual segun el gerente general del Restaurante “Pepin Burger” si tiene

conocimiento de la competencia existente en el mercado que opera.

Cédula No. 1

Si su respuesta fue positiva. ¢Podria indicarme quienes son sus

competidores?

El gerente general indicé que sus competidores son: Antojitos Nineth, Antojitos Dana,
Charlie”s Snacks, Antojitos Dofia Maria, Restaurante Coquitos, Y las ventas de tortillas de

harina Heisy.

Una desventaja importante de corregir es la capacitacion en el personal del restaurante, debido a

que el gerente general del Restaurante “Pepin Burger”, manifestd que no cuenta con personal

Tabla No. 9

Personal especializado

Respuesta Cantidad
Si 0
No 1

Base de datos: gerente general

especializado en servicio al cliente.
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Tabla No. 10

Satisfaccion de los clientes

Respuesta Cantidad
Si 0
No 1

Base de datos: gerente general

La tabla muestra que en el Restaurante “Pepin Burger”, no se mide la satisfaccion de los clientes.

La entrevista dirigida al gerente general del Restaurante Pepin Burger, muestra que no se cuenta
con un plan de marketing, sin embargo llevan a cabo algunas promociones con sus productos.

Otro hallazgo es que no se cuenta con un personal especializado en las areas de trabajo, tampoco

se les brinda capacitacion.

Una ventaja que muestra la entrevista es que si se tiene conocimiento de los principales

competidores del restaurante. En conclusion sera necesaria la elaboracion de un plan de

marketing, herramienta de vital importancia en toda empresa.
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o Resultados de la entrevista dirigida al personal del Restaurante “Pepin

Burger”, ubicado en el municipio de Puerto Barrios, Departamento de Izabal.

Los resultados obtenidos de la entrevista al personal del Restaurante “Pepin Burger”, se presentan
a continuacion.

Grafica No. 1

Afos de laborar para la empresa

7 0 mas
100%

Fuente: elaboracidn propia

De acuerdo a la grafica se puede determinar que la empresa cuenta con estabilidad laborar debido
a que el 100% de sus colaboradores tienen mas de 3 afos de laborar en la empresa. Contar con
una baja o nula rotacion de personal trae ventajas para la empresa, porque permite a los
colaboradores tener conocimiento a totalidad de los procesos que se llevan a cabo, asi como de

los diferentes clientes con que cuenta el restaurante.
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Grafica No. 2

Existencia de un plan de marketing

No

100%

Fuente: elaboracién propia

Debido a que el restaurante no cuenta con un plan de marketing, el 100% de los colaboradores
manifestaron no tener conocimiento de la existencia del mismo. No contar con un plan que sirva

de guia para el desempefio de las operaciones en cada area del restaurante ocasiona deficiencia en

el servicio que presta.

Grafica No. 3

Publicidad en medios masivos

No

100%

Fuente: elaboracién propia

Segun la gréfica la empresa no cuenta con publicidad en ningun tipo de medio de comunicacion,

de acuerdo a lo manifestado por el 100% de los empleados.

23



Gréafica No. 4

Conocimiento de todos los
productos y servicios

Si
100%

Fuente: elaboracion propia

Como se observa en la gréafica anterior el 100% de los colaboradores muestran conocimiento de

todos los productos y servicios que ofrece el restaurante, lo cual es una fortaleza, de esta forma

los colaboradores pueden ofrecer a los clientes una variedad de opciones y buscar siempre la

satisfaccion.

Gréafica No. 5

Productos mas solicitados por los
clientes

2% _1%
7% | i
Tortillas de
Harina

B Hamburguesas
Tacos

B Marabu

\_’44

Fuente: elaboracion propia

Como se observa en la grafica anterior, la tortilla de harina es el producto que mas prefieren los

comensales en un 90%, seguido de las hamburguesas con un 7% de preferencia,

representan el 2% y las marabl un 1%,

clientes del restaurante.
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Gréafica No. 6

Capacitacion servicio al cliente

No
100%

Fuente: elaboracion propia

Segun la gréfica el 100% de los entrevistados del Restaurante “Pepin Burger”, manifestaron que
no han recibido capacitacion de servicio al cliente, esto es una desventaja que presenta el

restaurante, al no contar con personal capacitado.

Gréafica No. 7

Preguntan los cliente por
promociones

No
5%

95%

Fuente: elaboracién propia

De acuerdo a la gréfica el 95% de los clientes del restaurante preguntan por promociones al
momento de hacer su pedido, mientras que el 5% no pregunta por promociones, eligen del menu
lo que desean comer.
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Gréfica No. 8

Promociones actuales

Si
100%

Fuente: elaboracién propia

El 100% de los colaboradores conocen las promociones actuales de la empresa, segun la gréfica
anterior. Debido a que la mayoria de los clientes del restaurante preguntan sobre las
promociones, tener conocimiento sobre las mimas es una ventaja, los colaboradores pueden

proporcionar la informacion a los comensales.

Grafica No. 9

Promociones actuales

B Combo
hamburguesa

B Combo tortilla
de harina

B Combo infantil

B Menu del dia

Fuente: elaboracion propia
Segun la grafica anterior las promociones se dan en la misma proporcidn representan cada una un
25%. Como se observa las promociones consisten en combos y en el menu del dia, con lo cual

atraen a los clientes que buscan comer bien a bajo costo.

26



Gréfica No. 10

Material publicitario

No
100%

Fuente: elaboracién propia

No contar con material publicitario, como lo refleja la grafica en un 100%, es una desventaja del
restaurante, debido a que los colaboradores no pueden brindar mayor informacion visual a los

comensales sobre los diferentes productos que se ofrecen.

Grafica No. 11

Conoce la existencia de
competidores para la empresa

No
100%

Fuente: elaboracion propia

Conforme a la grafica los colaboradores no tienen conocimiento sobre la existencia de
competidores para la empresa, lo cual representa una desventaja para el restaurante ya que al no
saber de las amenazas existentes el personal no busca un mejoramiento en el servicio que presta.
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Gréfica No. 12

Los competidores de la empresa

15%

M Restaurante
coquitos

H Antojitos dofia
Maria

20%_~" B Antojitos Dana

Antojitos Nineth

B Antojitos Heisy

20%

Fuente: elaboracion propia

De acuerdo a la gréafica el competidor més fuerte es restaurante Coquitos con un 30%, seguido de
antojitos Dana y antojitos Nineth cada uno con un 20%, los competidores con menor relevancia
son antojitos Heisy y antojitos dofia Maria con un 15% cada uno. Dichos competidores fueron

identificados por los colaboradores del restaurante, estableciéndolos como los méas importantes.
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4.2.  Andlisis e interpretacion de resultados

Para realizar el trabajo de campo de la presente Préactica Empresarial Dirigida —PED- se utilizaron

dos instrumentos los cuales se analizan a continuacion:

Los objetivos que se buscaron alcanzar por medio de la entrevista dirigida al gerente general del
Restaurante Pepin Burger, descrito en el anexo 3 se realiz6 con el fin de:

e Conocer si el gerente general del restaurante “Pepin Burger”, cuenta con un plan de
marketing.
o Establecer si el plan de marketing se encuentra actualizado.

o Verificar si estan coordinadas todas las partes de la empresa objeto de estudio, en relacion al

plan de marketing y si el plan de marketing cubre todas las areas de la empresa.

e Establecer si los ejecutores principales del plan de marketing han participado en su

desarrollo.

e Verificar si el gerente general del restaurante “Pepin Burger, utiliza medios masivos para dar

a conocer los productos y servicios que ofrece.

e Conocer si el gerente general del restaurante “Pepin Burger”, realiza promociones en los

productos o servicios que ofrece.

e Verificar si el gerente general del restaurante ‘“Pepin Burger”, conoce quienes son sus

competidores principales.

e ldentificar si el gerente general del restaurante ‘“Pepin Burger, cuenta con el personal

especializado en servicio al cliente.

e Identificar si el gerente general del restaurante “Pepin Burger”, mide la satisfaccion de sus

clientes y si existen controles de calidad en el servicio.
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e EIl cuestionario dirigido a los colaboradores del Restaurante Pepin Burger, descrito en el

Anexo No. 4, fue establecido para el alcance de los siguientes objetivos:

e Verificar cuantos afos tienen de laborar para la empresa, los colaboradores del restaurante

“Pepin Burger”.

e Conocer si los colaboradores del restaurante “Pepin Burger”, tienen conocimiento de la

existencia de un plan de marketing de la empresa.

e Saber si los colaboradores del restaurante “Pepin Burger”, han escuchado publicidad en

medios masivos acerca del restaurante.

e ldentificar si los colaboradores conocen todos los productos y servicios que ofrece el

restaurante objeto de estudio.

e Determinar si los colaboradores conocen, cuéles son los productos mas solicitados por los

clientes en el restaurante objeto de estudio.

e Establecer si los colaboradores del restaurante objeto de estudio han recibido capacitacion de

servicio al cliente.

e Saber si los colaboradores del restaurante objeto de estudio, conocen de las promociones

actuales.

e Conocer si los colaboradores del restaurante “Pepin Burger”, cuentan con material

publicitario para mostrar a los clientes y recomendar los productos.

Después de haber utilizado los instrumentos de la investigacion y comparados con las fuentes
bibliogréaficas de los autores que han escrito sobre el tema, se determinaron los siguientes
hallazgos:

Para Sainz (2013:77) un plan de marketing es “un documento escrito en el que, de una forma
sistematica y estructurada, se definen los objetivos a conseguir en un periodo de tiempo
determinado, asi como se detallan los programas y medios de accion que son precisos para

alcanzar los objetivos enunciados en el plazo previsto”.
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De acuerdo a la entrevista realizada al gerente general del Restaurante Pepin Burger, se puede
determinar que la empresa no cuenta con un plan de marketing que le permita llevar a cabo un
plan de accion por medio del cual obtener una mayor participacion en el mercado portefio. De
igual manera los colaboradores manifestaron no tener conocimiento de la existencia de un plan
de marketing, lo cual provoca que realicen su trabajo sin metas ni objetivos y por ende no saben

qué se debe de realizar para que la empresa obtenga mayor rentabilidad.

Sainz (2013) establece que un rasgo caracteristico del plan de marketing es que cuenta con un
contenido sistematico y estructurado, precisa la realizacion de ciertos analisis y estudios, indica
los objetivos de marketing que la empresa se fija para un determinado periodo de tiempo, tanto
desde el punto de vista cualitativo como cuantitativo, el plan desarrolla las estrategias a seguir,
esto es, cualquier cauce de accion que desde el punto de vista de disposicion o dosificacion de
medios se juzga razonable y posible de aplicar para alcanzar los objetivos de marketing.

Segun la entrevista llevada a cabo al gerente del restaurante Pepin Burger no existe un plan de
accion, no se hace uso de medios de comunicacién, no hay colaboradores designados para llevar
a cabo tareas de mercadeo, sin embargo si lleva a cabo promociones con los productos que
ofrece. Por su parte los colaboradores tienen conocimiento de la existencia de promociones y en

qué consisten.

Segun Siliceo (2006) la capacitacion del personal consiste “en una actividad planeada y basada
en necesidades reales de una empresa u organizacion y orientada hacia un cambio en los

conocimientos, habilidades y actitudes del colaborador.

El Restaurante Pepin Burger no cuenta con personal especializado en las distintas areas de la
empresa, esto segun la entrevista realizada al gerente general, asi mismo los colaboradores en la
entrevista realizada manifestaron que no reciben ningln tipo de capacitacion para llevar a cabo

su trabajo dentro de la empresa.
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Conclusiones

Contar con un plan de marketing es de vital importancia en toda empresa, sin embargo de
acuerdo a la investigacion realizada se puede concluir que el Restaurante Pepin Burger no
cuenta con un plan de marketing que le permita tener mayor participacion en el mercado
portefio y como consecuencia ser menos rentable en comparacion con una empresa que si lo

posee.

El Restaurante Pepin Burger, tiene bien definido su entorno competitivo, lo que le permite
establecer estrategias y planes de accién por medio de los cuales se puedan obtener ventajas

competitivas que cautiven la preferencia de los consumidores.

Establecer un programa de capacitacion para todo el personal que labora en el area de

servicio al cliente del Restaurante Pepin Burger.

Falta de un sistema de control, que permita conocer la satisfaccion de los clientes que

visitan el restaurante.

Es necesario determinar las caracteristicas del Restaurante Pepin Burger, mediante el
control de un plan de marketing, analizar para ello la informacion externa marcada y
de esta forma se pueda conocer las oportunidades del servicio del restaurante en el

mercado
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Recomendaciones

Evaluar el restaurante Pepin Burger desde el &mbito mercadoldgico, con el fin de obtener la
informacidn concisa que permita realizar un plan de marketing con el cual puede competir en

el entorno empresarial en que opera.

Disefiar un plan de accién que permita la identificacion de ventajas competitivas por medio
de las cuales el restaurante puede diferenciarse ante la competencia, para lograr la

fidelizacidn de los clientes ya existentes asi como cautivar nuevos consumidores.

Establecer un programa de capacitacién para todo el personal que labora en el restaurante
Pepin Burger, coordinar fechas y grupos de colaboradores, para que asistan a capacitaciones
en servicio al cliente y gastronomia, de esta manera se brindara una mejor atencion a los

clientes y un producto de calidad.

Implementar un programa dirigido a los clientes en donde se conozcan sus inquietudes,
opiniones o sugerencias en relacion tanto al servicio recibido como del producto consumido.

Dicho programa permitira conocer las areas en que se debe mejorar.

Es necesario evaluar las instalaciones y el equipo de trabajo con que cuenta, esto con el fin de
conocer las condiciones en que se encuentran y realizar los cambios en el equipo que sean
necesarios para optimizar el tiempo de operacion lo cual conlleva a proporcionar un servicio

mas rapido.
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Propuesta

e Antecedentes

Las empresas tienen la necesidad de hacer cambios a sus estrategias, estas ocupan un papel
determinante en el desarrollo de las mismas. Se debe tomar en cuenta que el marketing esta
vinculado a un entorno cambiante que ofrece nuevos retos para las empresas. Estos cambios

en el entorno obligan a las organizaciones a replantear sus estrategias de produccién y mercadeo.

Una de las caracteristicas utiles e importantes del marketing consiste en planificar, con garantia
de éxito, el futuro de la empresa, basandose para ello en las respuestas que se ofrecen a las
demandas del mercado, el entorno cambia y evoluciona; el éxito de la empresa dependerd, en

gran parte, de la capacidad de adaptacion y de anticipacion a estos cambios.

El Plan de Marketing proporciona una vision clara del objetivo final y de lo que se quiere
conseguir en el camino hacia la meta, a la vez, informa con detalle de la situacion y
posicionamiento en el que se encuentra la empresa, marcando las etapas que se han de cubrir para
su consecucion; es una herramienta de gestion por la que se determina los pasos a seguir, las

metodologias y tiempos para alcanzar objetivos determinados.

Este describe la situacion de la mercadotecnia actual, los resultados que se esperan conseguir en
un determinado periodo de tiempo, el como se va a lograr mediante las estrategia y los
programas de mercadotecnia, los recursos de la empresa que se van a emplear y las medidas de

control que se van a utilizar.

Las empresas enfrentan un entorno competitivo que cada vez es mas intenso, lo que en muchas
ocasiones genera, en gran parte de ellas, un grado de inestabilidad para su adecuada adaptacién al

ambiente empresarial.



Es por ello que frente al ambiente tenaz que se presenta dia con dia, las empresas han optado por
estar mejor preparadas, con el fin de asegurar su supervivencia en el mercado, para lo cual

desarrollan planes y estrategias para realizar frente a las situaciones adversas que se presentan.

Una de las herramientas muy utilizada por las empresas es el plan de marketing, el cual se debe
adaptar a la organizacién. Debido a la importancia de contar con esta herramienta, la presente
investigacion, propone un plan de marketing para el Restaurante Pepin Burger, el cual integre un

plan de accidn con sus respectivas estrategias y tacticas para su cumplimiento.

Por consiguiente el plan de marketing propuesto incluye en un inicio un analisis de la situacion
tanto interna como externa de la empresa, seguida por los objetivos tanto el objetivo general
como los especificos, un plan de accién, presupuesto, plan de control y contingencias y por
ultimo las estimaciones econémicas que se pretende alcanzar por medio de la implementacién del

plan de marketing.

La presente propuesta es una herramienta de vital importancia para el funcionamiento del

Restaurante Pepin Burger.

e Objetivos

v Objetivo general

- Elaborar un Plan de Marketing para el Restaurante Pepin Burger, ubicado en el Municipio de

Puerto Barrios, Departamento de Izabal.

v' Objetivos especificos

1. Incrementar en un 2% la participacién de mercado en el municipio de Puerto Barrios al
finalizar el afio 2015.

2. Incrementar las ventas anuales del restaurante Pepin Burger en un 11% para el afio 2015

respecto a las ventas del afio 2014.



3. Incrementar el nivel de notoriedad de la marca “Pepin Burger” en un 10%, durante el primer
semestre del afio 2014.

4. Agregar 5 platillos al menu del restaurante en el primer semestre del afio 2015.

Marketing estratégico

Conceptualizacion del beneficio al cliente

La propuesta de valor que el restaurante Pepin Burger entregara a sus clientes esta orientada a
ofrecer un ambiente familiar con altos estandares de higiene y salud, con un menu ampliado y
ajustado a sus preferencias gastronomicas, con platillos de primera calidad servidos en un tiempo
que no exceda los 20 minutos a partir de haberse tomado la orden y todo esto a un precio

razonable.

Adicional, el cliente gozara de una atencion personalizada a través de colaboradores con un claro

concepto de servicio al cliente interno y externo.

Propuesta de segmentacion

Con el fin de orientar los esfuerzos de marketing, a continuacion se describiran los segmentos de

mercado a los cuales se direccionara el restaurante:

* Trabajadores: de ambos sexos que laboren en empresas ptblicas o privadas del municipio, que
sean residentes permanentes del municipio o residentes temporales (mas de un mes pero menos
de un afio) sin importar su situacion civil o sexo que sean procedentes de otros municipios o

departamentos.

+ Familias: con hijos menores de 15 afios o0 hijos que aun sean dependientes de los padres y que

sean residentes permanentes del municipio.

» Estudiantes: universitarios que asisten los fines de semana a las universidades Mariano Gélvez
y San Carlos de Guatemala, asi como de la universidad Galileo que en dias habiles y en horario

nocturno asisten a clases.



* Visitantes: que arriben al puerto con fines de negocios (comerciantes, empresarios) o
representantes de organizaciones gubernamentales y no gubernamentales que visitan con

propositos laborales.

* Personas Juridicas o individuales: que organizan eventos sociales o de cualquier otra indole que
requieran servicios de alimento o un ambiente para realizar sus actividades, o soliciten ambas

cosas.

 Turistas y tripulacion: que desembarquen de los buques cruceros que atraquen en la Empresa

Portuaria Nacional Santo Tomas de Castilla.

» Turismo nacional: personas de ambos sexos, mayores de edad, que visiten el puerto con fines

vacacionales o recreativos.

Las caracteristicas de las personas de los segmentos elegidos son:

Hombres y Mujeres: de 6 a 50 afios.

NSE: C+,C-,DYE

Geografica: Area urbana y rural del municipio de Puerto Barrios, Departamento de Izabal
Socio- Demogréafica: Edades de 6 afios en adelante, Hombres y Mujeres, con diversos niveles
ocupacionales, operarios, oficinistas y ejecutivos.

Clase social: Media baja y Media.



e Estrategias

1. Participacion de mercado:

— Arrendar ambientes para realizar actividades sociales, culturales, educativas o empresariales,
con la opcion de incluir la alimentacion en caso la requieran y no se permitird el ingreso de

alimentos preparados por otro proveedor que no sea del restaurante.

= Téctica:

Los propietarios del restaurante se haran cargo de visitar al gerente general o al gerente de
RR.HH. de empresas privadas con la finalidad de ofrecer el servicio de arrendamiento de
ambientes para la realizacion de sus actividades, las visitas se realizan en el primer trimestre del

afo 2015.

— Disefiar una base de datos de las empresas ubicadas en Puerto Barrios y Santo Tomas de
Castilla, con la informacion de los ejecutivos responsables de la alimentacion del RR.HH. a
efecto de mantenerlos informados sobre las diferentes opciones y promociones que ofrece el

restaurante.

=  Téctica:
= El gerente del restaurante asignara a un colaborador encargado de disefiar y mantener
actualizada una base de datos de las empresas ubicadas en Puerto Barrios y Santo Tomas
de Castilla que brindan alimentacion a sus empleados, haciendo uso de visitas a puerta
fria para la recopilacion de informacion necesaria para ofrecer los servicios del

restaurante, dicha actividad la debe realizar en el primer trimestre del afio 2015.

Objetivo

Estrategia

Plan de accion

Incrementar en un 2% la
participacion de mercado en el
municipio de Puerto Barrios,

al finalizar el afio 2015.

1. Arrendamiento de ambientes

para diversas actividades.

2. Disenar base de datos con la
informacion de empresas

privadas.

Visitas a puerta fria para la

recopilaciéon de informacion

necesaria para ofrecer los

servicios del restaurante.




2. Incremento de las ventas:

— Disponer de una carreta para preparacion de tortillas de harina y hamburguesas.

= Théctica:

La carreta serd ubicada en la parte frontal del restaurante, para llamar la atencion de los peatones,
y serd desplazada a los lugares donde haya actividades con concentracion masiva de personas. Se
asignara un empleado como responsable de la preparacion de tortillas de harina y hamburguesas.

La carreta sera instalada en el mes de febrero del afio 2015.

— Implementar el pago con tarjetas de crédito y débito.

=  Téctica:

El gerente del restaurante se reunira con los gerentes de los bancos existentes en el area urbana
del municipio de Puerto Barrios, para adquirir los servicios del banco que mejores condiciones
ofrezca para la implementacién de pago de los clientes con tarjetas de crédito y débito. La
estrategia serd implantada en el mes de abril del afio 2015.

— Implantar servicio a domicilio en Puerto Barrios y Santo Tomas de Castilla.

= Théctica:
Se comprara una moto de reparto para la distribucion de pedidos a domicilio, el gerente sera el
encargado de asignar, entre sus empleados, al responsable de esta actividad, dicha compra se

realizara en el mes de abril del afio 2015.

— Servicio de almuerzos los dias sabados para estudiantes de las universidades locales.

» Téctica:

Se ofreceran 4 platillos, elaborados por el personal de cocina del restaurante, a un costo de
Q25.00 para estudiantes universitarios, la promocion se dara a conocer por medio de la entrega de
250 volantes los dias sdbados del mes de febrero del afio 2015 en horarios de 7:30 AM a 12:30

PM, en las instalaciones donde funcionan las universidades Mariano Galvez de Guatemala y San



Carlos de Guatemala, el personal que atiende las mesas sera el encargado de hacer entrega de los

volantes en los lugares establecidos por los propietarios. Los platillos a ofrecer seran:

Fajitas de carne a la plancha.
Milanesa de carne.

Pollo a la plancha.

YV V V V

Sopa min

— Publicidad en unidades moviles, dando a conocer paquetes en promocion y los servicios en

general del restaurante.

= Téctica:

El gerente contratara los servicios de un vocero en unidad mdvil para promocionar los paquetes
para eventos sociales, culturales o de negocios, ofreciendo un 5% de descuento si la actividad se
paga con un mes de anticipacion. Ademas se anunciaran los servicios permanentes del

restaurante. La publicidad se llevara a cabo durante todo el segundo trimestre del afio 2015.

— Publicidad en radio para dar a conocer los servicios del restaurante.

» Téctica:

El gerente contratara los servicios de la radio en frecuencia TU FM para dar a conocer los
servicios que brinda el restaurante, tanto en alimentacion como en el arrendamiento de ambientes
para actividades. La publicidad se hara por medio de 6 spot al dia teniendo un costo de Q1,200.00

por mes y se llevara a cabo durante los meses de junio y julio del afio 2015.



— Programa de capacitacion al personal en servicio al cliente del Restaurante Pepin Burger.

=  Tactica:

El gerente del restaurante solicitara el servicio al Instituto Técnico de

Capacitacion 'y

Productividad (INTECAP), para brindar la capacitacion al personal en el tema de servicio al

cliente, el cual se llevara a cabo en el mes de marzo del afio 2015 y tendra un costo Q 500.00

anuales del restaurante Pepin
Buger en un 11%, para el
afio 2015 respecto a las
ventas del afio 2014

Objetivo Estrategia Plan de accion

1. Carreta movil. 1. Carreta ubicada en la parte
frontal del restaurante, y sera

2. Implementar el pago con desplazada a los lugares donde

tarjetas de crédito y débito haya actividades con
concentracion masiva de

3. Servicio a domicilio. personas.

4. Menu universitario. 2. Reuniones con los gerentes de
los bancos existentes.

5. Publicidad en unidades

moaviles. 3. Compra de una moto de
reparto para la distribucién de

6. Publicidad en radio. pedidos a domicilio.

7. Programa de capacitacion 4. Elaboraciéon de cuatro

Incrementar las ventas

en servicio al cliente.

platillos a un precio de Q 25.00
para universitarios.

5. Contratar los servicios de un
vocero en unidad movil para
promocionar los servicios del
restaurante.

6. Campafa publicitaria en radio
Tu FM durante los meses de
junio y julio.

los servicios del
Instituto Técnico de
Capacitacion y Productividad
(INTECAP), para que brinde el
servicio de capacitar al personal
de servicio al cliente.

7. Contratar




3. Presencia de marca
— Participacién del restaurante en eventos sociales, ferias y certamenes que se realicen en el

municipio de Puerto Barrios.

= Téctica

Los propietarios del restaurante gestionaran ante los organizadores de eventos la participacion del
restaurante ofreciendo refrigerios gratuitos a los organizadores de las actividades a cambio de la
promocion del nombre del restaurante en cada evento que realicen. El costo del refrigerio que se

ofrecera es de Q12.00, se contara con un presupuesto estimado de 25 refrigerios por evento.

— Repartir volantes en el mercado central del municipio de Puerto Barrios, para dar a conocer

las promociones del restaurante.

= Téctica:

Se disefiaran 100 volantes que contengan la informacién de las nuevas promociones del
restaurante, el gerente designara al empleado encargado de esta actividad, quien deberé repartir
dichos volantes en el mercado central del municipio de Puerto Barrios durante el mes de abril del
afio 2015.

Objetivo Estrategia Plan de accién

1. Se daran refrigerios gratuitos

1. Participacion del restaurante .
a los organizadores de eventos

en eventos que se realicen en el . L.
a cambio de la promocion del

Incrementar el nivel de | pyerto.
. . nombre del restaurante.
notoriedad de la marca “Pepin

Burger” en un 10%, durante el | 2. Distribucién de volantes en
primer semestre del afio 2015. | e] puerto para dar a conocer las

promociones del restaurante.

2. Distribucién de 100 volantes
en el mercado central del puerto
durante el mes de abril del afio
2015.




4. Ampliacion de menu

— Ampliar el menu de mariscos con la elaboracion de 5 platillos nuevos.

= Tatica:

El gerente general sera el encargado de contactar un proveedor de mariscos que brinde estandares
de calidad de la materia prima para garantizar la calidad del platillo a elaborar. La ampliacion del
menuU se hara en el mes de julio del afio 2015. Los empleados asignados en el area de cocina

seran los encargados de elaborar los nuevos 5 platillos que seran:

» Tapado
Mariscada
Seviche

vV V VYV V

Caracol a la plancha

Camarones a la plancha

semestre del afio 2015.

nuevos de mariscos.

Objetivo Estrategia Plan de accion
] ) 1. Se contactara un proveedor
Agregar 5 platillos al mend | 1 Ampliar el mend con la ]
) de mariscos para elaborar 5

platillos nuevos, la ampliacion
del mend se hara en el mes de

julio del afio 2015.
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Costo beneficio

Descripcion Total en Quetzales
Ingresos proyectados al ejecutar la propuesta* Q 39,568.40
Costo de ejecucion de la propuesta () Q. 10,227.75
Total Q. 29,340.65

Fuente: elaboracion propia
*11% en base a las ventas del afio 2014 Q 359,712.70.

Firmas de aceptacioén
En aceptacidon de ambas partes a los puntos arriba indicados, se firma la presente propuesta de
aceptacion, en el Municipio de Puerto Barrios, Departamento de Izabal, a los 29 dias del mes de

noviembre del afio 2014.

(f) (f)

Karla Gisela Orellana Perdomo Leonel Estuardo Marroquin Oliva
Consultor Gerente General
Universidad Panamericana
Extension Puerto Barrios, Izabal

Restaurante Pepin Burger.



Presupuesto para la ejecucion de la propuesta

Presupuesto  Estrategias de promocion
Publicidad
Descripcion Actividad Cantidad PI?ECI(S) Total
unitario

Publicidad Promocionar los paquetes para

(voceros en eventos sociales, culturales o de

unidades negocios, ofreciendo un 5% de

moviles) descuento si la actividad se paga 3 Q. 300.00 Q. 900.00
con un mes de anticipacion. La
publicidad se llevara a cabo durante
el segundo trimestre del afio 2015

Publicidad Camparia publicitaria en radio TU

(en Radio) FM, la publicidad se hara por
medio de 6 spot al dia y se llevara a 2 Q. 1,200.00 | Q. 2,400.00
cabo durante los meses de junio y
julio del afio 2015.

Volantes Elaboracion de volantes para dar a

publicitarios | conocer las nuevas promociones del 100 Q.1.60 Q. 160.00
restaurante.

Volantes Elaboracion de volantes dirigidos a

publicitarios | estudiantes universitarios, los
volantes se repartiran los dias 250 Q.1.60 Q. 400.00
sébados del mes de febrero del afio
2015

Capacitacion | Capacitacion del personal de

en servicio al | servicio al cliente, en el Instituto

cliente Técnico de Capacitacion y ! 20000 Q=00.00
Productividad (INTECAP)

Total Q. 4,360.00




Presupuesto  Estrategias de promocion
Descripcion Actividad Cantidad Pljec"_) Total
unitario
Carreta movil | Compra de una carreta movil para
ubicarla en la parte frontal del
restaurante y ser movida a los 1 Q. 450.00 | Q. 450.00
lugares de  actividades con
concentracion masiva.
Motocicleta | Compra de motocicleta para la
1 Q. 4,500.00 | Q. 4,500.00
de reparto distribucion de pedidos a domicilio.
Refrigerios Refrigerios  gratuitos a los
gratuitos organizadores de actividades a
cambio de la promocién del 25 Q. 12.00| Q. 300.00
nombre del restaurante en cada
evento que realicen
Total Q. 5,250.00




Presupuesto Entrega del documento fisico de la propuesta
Descripcion Actividad Cantidad Premc-) Total
unitario
Cartuchos de tinta Para impresion de documentos
1 Q.475.00 | Q.475.00
finales
Resma de papel bond, | Para impresion de documentos
tamano carta de 80 finales 1 Q. 42.75| Q. 42.75
gramos
Empastado Empastado de documentos
finales, Plan de Marketing, al 1 Q. 20.00 | Q. 20.00
Restaurante Pepin Burger
Documento del Plan Impresion y empastado del plan
de Marketing, parael | de marketing al personal del 4 Q. 20.00 | Q. 80.00
personal restaurante, objeto de estudio.
Total Q.617.75

Plan de control de la ejecucion de la propuesta

El gerente general del restaurante tendrd a su cargo la evaluacion de la ejecucion de las

estrategias y las respectivas tacticas propuestas. Asi mismo verificara el cumplimiento de los

objetivos establecidos, debiendo tomar decisiones en base a los resultados obtenidos. El gerente

se apoyara en el cronograma de actividades para llevar el control de los avances en cada periodo

establecido.




Cronograma para el control de actividades

2014 2015
Actividad ©
e} o °
EJ g o g = S 2 o
= c —_
5 s| 8|2 |8 |8 |5 |3
1 | Entrega de la propuesta al personal del restaurante
2 | Visitas a empresas privadas
3 Disefio de base de datos de las empresas privadas
4 | Compra e instalacion de carreta movil
5 | Entrega de volantes a universitarios
6 Compra de motocicleta para servicio a domicilio
7 Implementacion del pago con tarjetas de crédito y debito
8 | Entrega de volantes en el mercado central de Puerto Barrios
9 | Publicidad en unidad movil
10 | Publicidad en radio
11 | Ampliacién del mend




Conclusiones

El Plan de marketing es una herramienta que marca el camino para llegar a un lugar concreto.
Es dificil elaborarlo, si no sabe donde se encuentra la empresa y a donde quiere llegar, derivado
de esto el restaurante “Pepin Burger”, al desarrollar el plan de marketing, aportard las
herramientas y técnicas necesarias para que el restaurante proporcione un mejor servicio a sus

clientes.

El restaurante Pepin Burger a traves de reuniones y entrega fisica del plan de marketing dara a
conocer a sus colaboradores el plan a implementar, y que de esta forma le den el uso adecuado al
mismo para brindar un mejor servicio a los clientes, por ende incrementar la rentabilidad del

restaurante.

El restaurante Pepin Burger, debera invertir un total de Q 10,227.75; para la implementacién del
plan de marketing en la empresa y su divulgacion con los colaboradores los cuales asciende a 4

personas.

Llevar a cabo la anterior propuesta le garantiza al restaurante Pepin Burger que todos sus
colaboradores estaran informados en su totalidad del plan de marketing a implementar en la
empresa, de esta manera cumplir con los objetivos establecidos convertir rentable al restaurante

y competitivo en el mercado que opera.



Anexo 1

Evaluacion integral

3 Contacto inicial

La idea inicial del emprendimiento del restaurante Pepin Burger, nace al observar que en el
municipio no existia una venta de comida répida y de platillos tipicos de la region, asi como un
lugar donde compartir con la familia, disfrutar y pasarla bien, la mayoria de negocios de venta

de alimentos, ofrecian la venta de bebidas embriagantes.

El restaurante Pepin Burger apertura con todas sus funciones y servicios en diciembre 5 del afio
1993, con un salon amplio y bien ventilado, con el mobiliario apropiado para el concepto de
negocio establecido, con una caja para el manejo del efectivo, una cocina para la elaboracién de
los alimentos y un ambiente donde se preparaban las bebidas establecidas en el mend. Se ofrecia

un parqueo seguro, debido a la ubicacién del negocio en una zona céntrica.

En sus inicios el restaurante se establecié con un modesto capital de veinte mil quetzales
(Q20,000.00), inversién que constituia el efectivo disponible del propietario para emprender un
suefio que habia albergado y con la disposicion total de trabajar y luchar para convertirlo en un

negocio rentable y con crecimiento constante.

Inicia sus labores contraté al personal necesario, una cocinera,

QEPIN BURGUE,

una mesera y la persona encargada de cobrar y atender pedidos en
barra, siempre bajo la administracion del propietario Don Leonel
Marroquin, quien estaba a cargo de garantizar que todas las areas

fueran atendidas con mucha responsabilidad, cortesia y prontitud,

de manera que el cliente que conocia la novedad se fuera

satisfecho con el servicio recibido.



Con el recorrer del tiempo surgieron otras necesidades, debido a las exigencias y demandas de
los clientes, la administracion del restaurante decidié hacer cambios en las instalaciones, asi

como la implementacion de nuevos servicios.

En la actualidad adicional a los servicios propios del
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restaurante, se fabrica tortillas de harina para tiendas y
otros negocios y personas particulares que las .
demandan, las cuales fueron identificadas con un

nombre similar al del restaurante “Tortillas don Pepin”.

Otros cambios en las instalaciones actuales lo constituyen el salon principal frente a la barra que
tiene capacidad para ochenta personas, un salén al lado derecho de la barra con capacidad de
sesenta personas, y en su segundo nivel un salon que tiene capacidad para 250 personas, donde se

pueden celebrar distintos tipos de eventos.

El restaurante Pepin Burger estd ubicado en la 172 calle, entre 82 y 92 avenidas del municipio de
Puerto Barrios, Departamento de lzabal. Durante 19 afios de existencia en la industria de
restaurantes, ha prestado servicio de elaboracion de alimentos, en lo que corresponde a la comida
rapida, antojitos y platillos tipicos de la region, en el menu se encuentran platos formales como
los mariscos y las carnes entre otros, el restaurante ofrece servicios personalizados y con
ambientes naturales en todas sus areas con espacios adecuados para la realizacion de todo tipo de

eventos como bodas, cumpleafios, capacitaciones y demas.

Hoy en dia la empresa bajo la misma administracion cuenta con dos niveles, tres amplios y
cémodos salones con ambientes naturales y el personal contratado se increment6 a tres meseras y

tres cocineras.

e Vision

Ser el mejor restaurante a nivel local y regional, ser reconocido y preferido como un grupo de
trabajo original, sélido y profesional, con calidad humana y principios éticos, que ofrece servicios
y productos de excelencia a sus clientes; posibilidades de desarrollo a su personal, trato justo a



sus proveedores; transparencia y buenos manejos a las autoridades y colaboracién en el desarrollo

de la atraccidn turistica en nuestra region.

e  Mision

Satisfacer las necesidades gastronomicas de nuestros clientes, ofreciendo alimentos y servicios
con la més alta calidad, donde se sobrepasen las expectativas de nuestros clientes y ser un espacio
de trabajo que permita la realizacion personal y el desarrollo de sus colaboradores en el grupo.
Tomando como estrategia principal el mejoramiento continuo de los estrictos estandares de

higiene y buen servicio en un ambiente seguro, agradable y familiar a un precio justo.

e  Objetivo

v Los objetivos estructurados por el restaurante Pepin Burger son:

e  Objetivo General

v Ofrecer un servicio de restaurante en un ambiente agradable, con un variado mend, servicio

rapido y precios accesibles.

e  Objetivos Especificos

v’ Satisfacer las necesidades de nuestros clientes a través de la variedad de nuestro mend.

v Generar un ambiente calido y sobre todo alegre para nuestros clientes y trabajadores, siempre
debe contar con innovacion.

v' Seleccionar los mejores ingredientes a través de la blsqueda continua de nuevos proveedores
para la adquisicién de productos cada vez de mejor calidad.

v Actualizacion continua para mejorar nuestros 3 pilares fundamentales los cuales son: el
tiempo en la atencion y servicio al cliente, la calidad de nuestros productos y el precio de

nuestros platillos.



Valores

Respeto y cordialidad se deben manifestar en todo momento.
Comunicacion nuestra principal herramienta.

La puntualidad es el respeto al tiempo nuestro.
Profesionalismo.

Entusiasmo.

Compromiso.

Humildad.

Creatividad.

Honestidad.

NSRRI

e Base legal
Restaurante Pepin Burger estd inscrito en la Superintendencia de Administracion Tributaria
(SAT), y en el Registro Mercantil de Guatemala, la empresa cuenta con Licencia Sanitaria

otorgada por el Centro de Salud.



e Organigrama

Figura No. 1

Organigrama Restaurante Pepin Burger

Seguridad Gerente Seguridad
Sub gerente
v
Departamento de Departamento de Departamento de
produccion compras atencion al cliente
cocinera 1 mesera 1
cocinera 2 mesera 2
cocinera 3 mesera 3

Fuente: Restaurante Pepin Burger



Anexo 2

Diagnostico

o FODA

El analisis FODA consiste en un analisis practico de la situacion actual empresarial para obtener
un diagnostico preciso para la toma de decisiones, en relacion con los objetivos y politicas, y su

nombre se deriva de las iniciales de sus cuatro elementos que intervienen en su aplicacion.

El término FODA es una sigla conformada por las primeras letras de las palabras Fortalezas,
Oportunidades, Debilidades y Amenazas, segin La matriz TOWNS, segun Harold Koontz y

Heinz Weihrich, la cual surge en respuesta a la necesidad de sistematizar esas decisiones.

Fortalezas O Puntos fuertes: son todas aquellas caracteristicas propias de la empresa que le
facilitan el logro de objetivos. (Cualidades humanas, administrativas, tecnologicas y econdémicas

que tiene la organizacion).

Oportunidades: comprende las situaciones que se presentan en el ambiente de la empresa y que
pueden favorecer al logro de los objetivos. (Aspectos externos de la organizacién que puede

aprovechar para crecer).

Debilidades O Puntos Débiles: son todas las caracteristicas particulares de la empresa que

constituyen obstaculos para alcanzar los objetivos. (Carencias, aspectos negativos).

Amenazas: representan las situaciones que se presentan en el ambiente de las empresas y pueden
repercutir en el logro de los objetivos. (Fendmenos externos que ponen en peligro los planes de

la organizacion).



El analisis FODA se aplica para determinar los factores que pueden favorecer (Fortalezas y
Oportunidades) u obstaculizar (Debilidades y Amenazas) el logro de los objetivos establecidos
con anterioridad para la empresa.

En resumen el andlisis FODA permite: determinar las verdaderas posibilidades que tiene la
empresa para alcanzar los objetivos que se habian establecido al inicio. Concientizar a los
propietarios de las empresas sobre la dimension de los obstaculos que debera enfrentar. Permite

explorar los factores positivos y neutralizar y eliminar el efecto de los factores negativos.



Analisis Foda

Seccién Administrativa

Anadlisis Interno

Analisis Externo

Fortalezas Debilidades Oportunidad Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)

v Personal v' Atrasos en| v Gozo de la| v Sanciones
capacitado  en preparacion  de prestaciones que Tributarias
atencion al alimentos por establece laLey | v Demandas
cliente demanda de los | v' Incentivos Laborales.

v" Experiencia en clientes. econémicos  y | v Equipo de trabajo
el Arte v" Desaceleracion motivacion no actualizado.
Culinario en el volumen de personal. v’ Recortes

v Buen control de ventas. presupuestarios.
Inventarios. v Campafia

v" Conocimiento
del

trabajo.

area de

v’ Edificio en buen

estado.

publicitaria débil.
v" No se cuenta con

pagina web.

Fuente: elaboracion propia




Analisis Foda

Seccién Financiera

Andlisis Interno

Andlisis Externo

Fortalezas Debilidades Oportunidad Amenazas

(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)
v’ Capacidad para | v" Reduccion en las | v Buen record | v’ Limitaciones

llevar el control ventas. crediticio. presupuestarias

de los activos de
la empresa.

v" Financiamiento
para actividades

de la empresa.

v’ Estado de
pérdidas y
ganancias.

v' Decrecimiento  de
rentabilidad.

v" Deuda a corto plazo.

v' Pago al dia de los

proveedores.

para la compra de

equipo de cocina.
v’ Limitaciones

presupuestarias

para la compra de

vehiculos de
reparto.

v' Carencia de
presupuesto  para

pago de sueldos y

prestaciones.
v

Fuente: elaboracion propia




Andlisis Foda

Seccion Recursos Humanos

Analisis Interno

Anadlisis Externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)
v Buen clima| v EI personal no | v Oportunidad de| v La empresa tiene
laboral dentro de esta especializado servir a la mucha
la empresa en el arte poblacion. competencia  de
v Instalaciones culinario. v' Especializacion empresas que
adecuadas. v' El personal no para la ofrecen productos
v Equipos cuenta con el elaboracion  de similares,
adecuados a las suficiente distintos platillos. La empresa no
necesidades de profesionalismo. puede competir

los procesos que

se llevan a cabo.

v

Poco
conocimiento de
procesos por el
personal de
recién ingreso.

Falta de servicio

telefonico  para
atender los
pedidos a
domicilio.
Carencia de
insumos.

con los precios de
la competencia.
Energia eléctrica

inestable.

Fuente: elaboracion propia




Analisis Foda

Seccion Compras

Andlisis Interno

Andlisis Externo

Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
(Positivas) (Negativas) (Positivas) (Negativas)
v Control en las| v No cuentan con un | v Buen record | v Limitaciones
compras a los encargado de crediticio. presupuestarias
proveedores compras. v' Pago al dia de los para la compra de

v' Compras de
productos de
calidad a precios
accesibles.

v' Compra de
materia prima de

calidad.

v No hay control de
existencia de
productos y materia
prima en existencia.

v Lentitud en la
compra de
alimentos.

v No existe control

para productos
perecederos.
v" Inexistencia de

proceso de compras.

proveedores.

v' Limitaciones

vehiculos
reparto.
v Carencia

presupuesto

prestaciones.
v

presupuestarias

equipo de cocina.

para la compra de

de

de

para

pago de sueldos y

Fuente: elaboracion propia




e Diagrama causa y efecto
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Anexo 3

a) Carta de autorizacion

QEPIN BURGUE,
(2 @ 9 . j

; - Puerto Barrios, Izabal
I Junio 12 de 2014

Sefiora:

Karla Gisela Orellana Perdomo de Girdn

Estudiante de la Universidad Panamericana de Guatemala,
Extension Puerto Barrios, Izabal.

Sefiora Orellana:

Por este medio y en Atencion a su solicitud, hago de su conocimiento que la
Gerencia General, tomo la decision y ha resuelto otorgarle AUTORIZACION, para
realizar la Practica Empresarial Dirigida, la cual conlleva efectuar cuestionarios, entrevistas
o encuesta 1 al personal que labora en esta empresa, el trabajo estara enfocado en el tema:
Propuesta de un Plan de Marketing para el Restaurante “Pepin Burguer” previo a
optar al titulo de Licenciada en Administracion de Empresas.

La autorizacion en referencia consiste en realizar las actividades en el periodo
comprendido del 17 de Junio al 20 de diciembre de 2014, en las fecha y y horarios mas
convenientes a su persona.

Se le solicita por medio de esta Gerencia General, dar a conocer la informacion
recabada de su investigacion de tal forma que sirva de apoyo para la toma de decisiones y
el cumplimiento de nuestros objetivos empresariales.

Es importante indicar que bajo su estricta responsabilidad y bien enterada de las
responsabilidades Civiles y Penales en que pudiera incurrir por el uso indebido que haga
de la informacion que le sea proporcionada y de las opiniones que se sean vertidas.

Atentamente,

stuardo-Marroguis
Gerente General
Restaurante “Pepin Burguer”




b)  Instrumentacion
mmesrwy | UNiversidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas
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Practica Empresarial Dirigida —PED-

Instrumento para recopilacion de informacion para el contacto inicial

Datos Generales

Nombre de la empresa:

Tipo de empresa:

Fecha de constitucion:

Actividad econdmica:

Direccion:

Teléfono (s):

E-mail:

O N o g A~ wDdh -

Representante legal:

Captura de informacién

Fecha: del:

A cargo de:
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pemesewy Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas

W ETREED

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Guia de entrevista inicial dirigida al

Gerente general del Restaurante Pepin Burger
Presentacion: Buen dia, soy estudiante de la Universidad Panamericana, extension Puerto
Barrios, 1zabal y se realiza la investigacion correspondiente a la Practica Empresarial Dirigida —

PED-; se solicita a usted su valiosa colaboracion para que responda una serie de preguntas que
permitirdn llevar a cabo el referido trabajo. Por su amable colaboracion, muy agradecida.

I. Informacion empresarial

1.  ¢;Considera usted contar con todo el personal que el restaurante Pepin Burger necesita para

su buen funcionamiento?

Si No

2. ¢Considera usted que llena todos los requisitos de salubridad en su restaurante?

Si No

3. ¢Capacita usted a su personal en Servicio al Cliente?

Si No



¢Las Cocineras con las que usted cuenta, tienen preparacion académica en su ramo

Si No

¢Cuenta usted con tecnologia para llevar sus registros contables, administrativos y

financieros?

Si No

¢Existe alguna area en especial que sea vulnerable y si fuera afirmativo le gustaria aplicar

un FODA?

Si No



c)  Recopilacion de la Informacion

Universidad Panamericana

TEWIIEWNY  Facultad de Ciencias Economicas
Licenciatura en Administracion de Empresas

Practica Empresarial Dirigida —PED-

Instrumento para recopilacion de informacion para el contacto inicial

Datos generales

Nombre de la empresa: Restaurante Pepin Burger

Tipo de empresa: Privada

Fecha de constitucion: Diciembre 05 de 1993

Actividad econdmica; Venta variada de platillos.

Direccion: 172 calle, entre 8% y 92 Ave. Puerto Barrios, Izabal.

Teléfono (s): +502-79480-515

E-mail:_ Imarroquin93@gmail.com

O N o g B~ W Dd P

Representante legal: Leonel Estuardo Marroquin Morales

Captura de Informacion

Fecha: del: 18 /07/2014 al: 21/07/2014

A cargo de: Karla Gisela Orellana Perdomo de Giron.




ey Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdmicas
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Licenciatura en Administracion de Empresas

Practica Empresarial Dirigida -PED-

Guia de entrevista inicial dirigida al

Gerente general del Restaurante Pepin Burger

Presentacion: Buen dia, soy estudiante de la Universidad Panamericana, extension Puerto
Barrios, lzabal y realizo la investigacion correspondiente a la Practica Empresarial Dirigida —
PED-; se solicita a usted su valiosa colaboracion para que responda una serie de preguntas que

permitiran llevar a cabo el referido trabajo. Por su amable colaboracion, muy agradecida.

I. Informacion empresarial

1.  ¢Considera usted contar con todo el personal que el Restaurante Pepin Burger necesita para

su buen funcionamiento?

Si X No

2. ¢Considera usted que llena todos los Requisitos de Salubridad en su Restaurante?

Si__ X No

3. ¢Capacita usted a su personal en Servicio al Cliente?

Si No__ X



¢Las Cocineras con las que usted cuenta, tienen preparacion académica en su ramo?

Si No_ X

¢Cuenta usted con tecnologia para llevar sus registros contables, administrativos y

financieros?

Si No X

¢Existe alguna area en especial que sea vulnerable y si fuera afirmativo le gustaria aplicar

un FODA?

Si__ X No



d)  Analisis de la informacion

Luego de haber llevado a cabo la entrevista inicial al gerente general del Restaurante Pepin
Burger, se realizd la tabulacion respectiva de la informacion recaudada para su respectivo

analisis.

Tabla No.1
Respuestas generales de entrevista dirigida al gerente general del Restaurante Pepin Burger

No. Pregunta Respuesta
1 | ¢Considera usted contar con todo el personal que el

Restaurante Pepin Burger necesita para su buen

. . Si

funcionamiento?
2 | ¢Considera usted que llena todos los Requisitos de

Salubridad en su Restaurante? Si
3 | ¢Capacita usted a su personal en Servicio al Cliente? No
4 | ¢Las Cocineras con las que usted cuenta, tienen

preparacion académica en su ramo? No
5 | ¢Cuenta usted con tecnologia para llevar sus registros

contables, administrativos y financieros? No
6 | ¢Existe alguna area en especial que sea vulnerable y si

fuera afirmativo le gustaria aplicar un FODA? Si




Anexo 4

MENIIENY  Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas
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Practica Empresarial Dirigida —PED-

Entrevista dirigida al gerente general del restaurante
“Pepin Burger”
La presente entrevista tiene como proposito factibilizar la realizacion de la Practica Empresarial
Dirigida —PED-, de Universidad Panamericana, se le solicita su apoyo, en contestar las

siguientes preguntas.
Unica serie:

Instrucciones: Indique con una “X” su respuesta o0 bien complete donde considere necesaria o

amplié su punto de vista en las siguientes preguntas.

Nombre: Puesto:

1.¢Cuantos afios tiene de laborar para esta empresa?

1 a 3 4 a b6 7 0 mas

2. ¢Cuenta la empresa con un plan de marketing?

Si No

3. Si su respuesta a la pregunta anterior es Si, en que consiste el plan y cuanto tiempo tiene de

vigencia.



4. ¢Es coherente el plan de marketing en todos sus elementos?

Si No ¢Por qué?

5. ¢Estan coordinadas todas las partes de la empresa, en relacion al plan de marketing? .

6. ¢ Los ejecutores principales del plan de marketing, han participado en su desarrollo?

Si. No. ¢Por qué?

7. ¢Utiliza medios masivos para dar a conocer los productos y servicios que ofrece la empresa?

Si No ¢Por qué?

8. ¢Realiza promociones en los productos o servicios que ofrece la empresa?

Si No

9. ¢, Conoce usted quiénes son y qué hacen sus competidores principales?

Si No

10. Si su respuesta a la pregunta anterior es Si, indique quienes son y que hacen.



11. ¢ Cuenta con personal especializado en servicio al cliente?

Si. No. ¢Por qué?

12 ¢ Mide usted la satisfaccion de sus clientes?

Si No

Gacias por el apoyo.



Anexo 5

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdmicas

Licenciatura en Administracion de Empresas
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Practica Empresarial Dirigida —PED-

Entrevista dirigida a los meseros del restaurante
“Pepin Burger”
La presente entrevista tiene como proposito factibilizar la realizacion de la Practica Empresarial
Dirigida —PED-, de la Universidad Panamericana, se le solicita su apoyo en contestar las
siguientes preguntas, con el objetivo de diagnosticar la situacion actual del Plan de Marketing

del Restaurante “Pepin Burger” y asi dar a conocer las propuestas.
Unica serie:

Instrucciones: Indique con una “X” su respuesta o bien complete donde considere necesaria 0

amplié su punto de vista en las siguientes preguntas.

Nombre: Puesto:

1.¢Cuantos afios tiene de laborar para esta empresa?

2 a 3 4 a b6 7 0 mas

2. ¢Sabe usted de la existencia de un plan de marketing en la empresa?

Si No



3. ¢A escuchado publicidad en medios masivos de la empresa?

Si No

4. ;Conoce usted todos los productos y servicios que ofrece la empresa?

Si No

5. ¢Cuadles son los productos més solicitados por los clientes?

6. ¢A recibido capacitacion de servicio al cliente?

Si No

7. ¢Los clientes preguntan por promociones?

Si No

8. ¢Conoce usted las promociones que en la actualidad tiene la empresa?.

Si No

9. Sisu respuesta a la pregunta anterior es Si, indique cuales son las promociones?

10. ¢Cuenta con material publicitario para mostrar a los clientes y recomendar los productos?



Si No

11 ; Sabe usted que empresas son la competencia del Restaurante para el que usted labora?

Gracias por el apoyo.



