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I. INTRODUCCION

El presente trabajo trata sobre la empresa de catering Don Pedro, la cual es manejada de
manera informal por parte de sus directivos. Adicionalmente, la gerencia de la empresa no
maneja conceptos teoricos y practicos de mercadeo, lo que ha desencadenado en que a pesar

de tener el deseo de crecer en su numero de clientes, no lo ha logrado satisfactoriamente.

La empresa cuenta con dos clientes, de los cuales uno de ellos representa el 80% de sus
ingresos. La pérdida de este cliente principal, puede causar el cierre de “Don Pedro™. Por este
motivo se ha propuesto la creacion e implementacion de un plan de marketing, con la
finalidad de estructurar y formalizar los procesos de mercadeo y asi llegar al nimero de

clientes deseados.

Se ha creado un logotipo y material publicitario para la empresa, con el fin de crear una

imagen e identidad corporativa que afianza el crecimiento esperado.

La proyeccion para llegar al numero deseado de clientes es de 3 afios, sin embargo en esta
primera etapa de implementacion del proyecto, ya se ha obtenido un nuevo cliente y se ha
consolidado el area comercial, motivando al personal y demostrando la importancia de contar

con un adecuado plan de marketing para poder crecer en su numero de clientes.
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ILPROBLEMA

II.A. Antecedentes

En la antigiiedad, se utilizaba al catering para abastecer a viajeros a lo largo de las rutas,
mejorando cada vez mas el servicio y las presentaciones, llevandolo a ser un modo de ingreso
para muchas familias. En el siglo XV estuvo muy de moda en Alemania el servicio de
catering. El concepto de catering es servir comida en eventos de diferentes caracteristicas, en
las cuales se concuerda con anterioridad entre el cliente y la empresa, las opciones, el costo y
demas temas relacionados al evento que deben ser tomados en cuenta, como presentacion y
horarios. El precio varia de acuerdo a la cantidad requerida, a las opciones seleccionadas y al

lugar de entrega.

Aunque no se conoce un numero oficial de empresas de catering, ya que existen muchas
personas que informalmente se dedican a ello. Son varias las empresas tanto pequefias,
medianas como grandes que se dedican al servicio de catering, especificamente en la ciudad
de Quito. Esto es un indicador de que se debe ofrecer un servicio de calidad y excelencia
siempre con un valor agregado, para poder mantener a clientes cautivos, como a su vez captar

nuevos clientes potenciales.

La empresa de catering “Don Pedro™ actualmente brinda un servicio puntual, flexible y agil a
sus clientes, sin embargo existe la necesidad de ampliar el numero de clientes, ya que cuenta
con experiencia y capacidad instalada de hasta 400 refrigerios por dia, para poder hacerlo.
Una parte que preocupa a la empresa, es que en la actualidad solo cuenta con dos clientes,
representando uno de ellos el 80% de los ingresos de la compafiia. Es muy importante

diversificar el riesgo, para evitar que la empresa tenga pérdidas econdémicas y quiebre. Si la
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empresa pierde a su principal cliente, no podria seguir sustentando sus gastos hasta encontrar
un nuevo cliente, lo que toma trabajo y seguimiento para poder mantenerlo. Durante la
historia de “Don Pedro™, si se ha perdido clientes por falta de innovacién y estrategias
efectivas, lo que demuestra que es necesario contar con mas clientes y a su vez desarrollar

nuevas ideas para mantener a los clientes actuales.

La empresa necesita contar con una guia y estrategia comercial, para poder tomar decisiones
efectivas, desarrollarse y cumplir asi con el objetivo propuesto de expansion en cuanto a su

numero de clientes.

Por otro lado, este crecimiento comercial debe ir de la mano con un fortalecimiento en el area
de mercadeo de la empresa, de tal forma que se pueda consolidar la imagen corporativa y se
pueda posicionar como una empresa de catering flexible y con respuestas inmediatas hacia

las necesidades de sus clientes.

III. OBJETIVOS

Los objetivos del presente proyecto son:
IIILA. General

e Elaborar e implementar un plan de marketing para la empresa con variables de
medicidén como ingreso, utilidad, egreso, nimero de clientes y comparacion de

la situacidn actual con la futura de la empresa.
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II1.B. Especificos

e Realizar un plan de Marketing

e Diversificar el riesgo contando con al menos 10 a 15 clientes de los 2 actuales
con los que cuenta.

e Demostrar que la implementacion del plan de marketing es una iniciativa
rentable para la empresa, al presentar aumento en los ingresos.

e Formalizar los procesos de mercadeo demostrando que es vital para que la
empresa siga desarrollandose.

e Aumentar los ingresos econdomicos de la empresa en un 20% en los primeros 6
meses y en un 80% durante los proximos35 afios.

e Captar 10 clientes potenciales de pequefias, medianas y/o grandes empresas,
que apoyen la expansién de la empresa.

e Posicionar a “Don Pedro” como una empresa que brinda servicios flexibles a

sus clientes actuales y nuevos.
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IV. CAPITULO

DIAGNOSTICO

IV.A. Macro Entorno

La Republica del Ecuador (Fig. 1) es un pais diverso en flora y fauna, ubicado en la parte
noroeste de América del Sur, limita al oeste con el océano Pacifico, al norte con Colombia y
al sureste con Peru. Cuenta con una extension de 256.370 km2 dividida en 4 regiones las
cuales cuentan con 24 provincias. De acuerdo al ultimo censo realizado en el 2010, el

Ecuador cuenta con 14.483.499 habitantes.

Figura 1: Mapa del Ecuador
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El sistema politico ecuatoriano es democratico y esta conformado por un gobierno con 3

poderes estatales: el Poder Ejecutivo, el Poder Legislativo y el Poder Judicial.

Segun las estadisticas del INEC en el ambito tecnoldgico de comunicacion, se calcula que el

29% de toda la poblacion ecuatoriana ha usado internet en el afio 2010.

El pais es principalmente exportador de petrdleo, banano, cacao, camaron y flores.

De acuerdo al Instituto Nacional de Estadistica y Censo, actualmente se tiene una tasa de

desempleo del 5,5% a finales del 2011 y una inflacién del 5,53% anual a noviembre del 2011.

El Ecuador cuenta con una amplia gama de variedad gastrondémica en todas sus regiones. La
cocina ecuatoriana es conocida por su variedad y su sabor exquisito en cada uno de sus

platos.

Existe mucha tradicion y costumbres en sus recetas, que vienen desde nuestros antepasados y

siguen deleitando nuestros paladares y acompafiandonos en ocasiones especiales.

En el Ecuador, hay abundantes ingredientes que hacen que nuestros platos como por ejemplo
la fanesca (Fig. 2) - una sopa elaborada en base de granos tipica en semana santa - sea

especial y muy rica.
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Figura 2: Fanesca, Ceviche, Caldo de pata, Hornado, Yaguarlocro, Cuy

Fuente: gourmeto.net/ recetasgratis.net/ guimun.com/ recetaecuatoriana.com/

taxoypanela.blogspot.com/ selvaregional. blogspot.com

A pesar de haber tanta variedad en comida tradicional, hoy en dia la comida rapida también
es una opcién para muchas personas, por lo que igualmente existen lugares de “Fast Food™

como el KFC, Burguer King, Mc Donalds, American Deli, Pizza Hut, entre otros.

En el pais igualmente existen restaurantes de comida internacional como es Astrid y Gastén,

la Guarida del Coyote, Noe, entre otros.

Todo depende del gusto del consumidor.

Tomando en cuenta la gran variedad de opciones alimenticias que existen, en la actualidad —
de acuerdo a las estadisticas del INEC- existen oficialmente 33.938 restaurantes, para cubrir
la demanda del mercado. El negocio de alimentos es una muy buena opcion, debido a que las

personas nunca van a dejar de comer.

El negocio de alimentos se divide en las siguientes 3 categorias:
e Restaurantes
e Hoteles de diferentes clases

e C(Catering
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El catering es un servicio creado para atender y cubrir eventos sociales, reuniones
profesionales y también cursos y seminarios de capacitacion. En el catering se puede solicitar
con anterioridad comidas completas como desayunos, almuerzos y cenas y/o refrigerios v
opciones para picar de acuerdo a la ocasion. Hoy en dia se acostumbra en los eventos de
capacitacion, entregar un refrigerio a todos los participantes a media mafiana y/o a media

tarde.

Debido a que hoy en dia es sumamente necesario que las empresas cuenten con personal
preparado, le ponen mucho énfasis en organizar capacitaciones para su gente, para lo cual
requieren refrigerios. Por esta razon, existen algunas empresas dedicadas y especializadas en

ofrecer refrigerios a este tipo de eventos, una de ellas es “Don Pedro™.

“Don Pedro™ es una empresa familiar fundada en 1999, dentro de la industria de salsas de
tomate y pickles. En el transcurso de los afios ha dado un giro completo a su negocio, debido
a una oportunidad que se le presentd6 en Banco ProCredit de ofrecer refrigerios para sus
cursos. “Don Pedro™ aceptd el reto y empezo a especializarse en el servicio de catering desde
el aflo 2006. Actualmente se encuentra enfocada en elaborar y distribuir refrigerios a
empresas ubicadas en la ciudad de Quito, que brindan refrigerios a su personal en eventos de

capacitacion.

La rivalidad competitiva en el mercado es intermedia en relacion con otros sectores
alimenticios, por lo tanto es muy importante considerar, crear e implementar estrategias
adecuadas, brindar un valor agregado y ofrecer calidad, para de tal manera mantener la

participacién en el mercado y asi mismo captar nuevos clientes.
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IV.B. Analisis de la empresa (Micro Entorno)

La empresa de servicios de catering “Don Pedro”, fue fundada por la Sra. Nélith Vélez
Crespo (ver Anexo 1): factura con razon social y nombre del propietario) en 1999 en la
ciudad de Cuenca. “Don Pedro™ es una empresa familiar, que nacié como productora de salsa
de tomate y pickles. Con los afios su giro de negocio ha cambiado, enfocandose actualmente
en la elaboracion y distribucion de productos alimenticios (refrigerios) para instituciones de
la ciudad de Quito, por lo que su mercado principal hoy en dia esta direccionado a esta ciudad

en mencion.

En varias ocasiones, cuando la necesidad lo requiere, la empresa Don Pedro también ofrece
sus servicios fuera de la ciudad de acuerdo a las cantidades. En el siguiente capitulo se
indican todas las variables de la situacién actual, su ubicacidén, su cadena logistica e
informacion acerca de su personal, con el objetivo de poder realizar un analisis de la situaciéon
inicial de la empresa y finalmente compararla con la situaciéon final o futura una vez

implementado este trabajo.
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IV.B.1. Recurso Humano

La empresa “Don Pedro™ es una empresa familiar, que a pesar de contar con 4 colaboradores
(Fig. 3), no ha presentado problemas logisticos y cumple al 100% con todos los pedidos de

sus clientes.

Actualmente cuenta con 4 empleados que se distribuyen de acuerdo al siguiente organigrama:

Figura 3: Organigrama de la empresa “Don Pedro™

Fuente: La autora

Existe una coordinacion muy buena entre todo el quipo de trabajo de “Don Pedro™, lo que
hace que las respuestas hacia los clientes sean rapidas y sobre todo agiles. A coordinacién se

refiere que existe trabajo en grupo, apoyo y pro actividad por parte de los miembros.
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Las funciones actuales de cada cargo estan distribuidas de la siguiente manera:

La Gerente propietaria, como ya se menciond anteriormente, es la persona que fundo la
empresa en 1999 y actualmente se encarga de tomar todas las decisiones gerenciales en la
empresa, asi como verificar que las disposiciones se cumplan, los pedidos lleguen a los

clientes a tiempo y sobre todo en excelente estado.

La Jefa de Logistica, Distribucion y Ventas, trabaja desde el afio 2007 en la empresa. Entre
sus principales funciones esta el receptar los pedidos de los clientes y coordinar la
elaboracion con la Jefa de Cocina, mantener el contacto con clientes, entregar proformas con
previa autorizacion de la gerencia, facturacion de pedidos, organizar las rutas semanales de
distribucién, coordinar la compra de la materia prima y coordinar el trabajo del asistente

logistico.

La Jefa de Cocina es una persona profesional preparada en el area de gastronomia, quién
conjuntamente con la Jefa de Logistica se encarga de elaborar el menu semanal, solicitar los
ingredientes necesarios con anticipacion, preparar los platos solicitados, realizar sugerencias

al menu y crear nuevas opciones.

El asistente logistico es el back up del Jefe de Logistica. Principalmente se encarga de la
entrega de los refrigerios de acuerdo a las rutas elaboradas, de la compra de la materia prima

y del apoyo en la cocina en la elaboracion de los alimentos.

El personal tiene una experiencia de alrededor de 5 aflos en el negocio de catering, lo que

hace que pueda responder rapidamente a un requerimiento de sus clientes como un aumento
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repentino en el namero de refrigerios. Durante todos estos afios ha mejorado y especializado
su atencion y servicio, sin embargo tanto el personal administrativo, como el gerencial, no
cuentan con el conocimiento teérico necesario, para poder desarrollar estrategias comerciales
y de mercadeo, y asi ejecutar y consolidar el crecimiento de la empresa mediante el aumento

en su numero de clientes.

Durante la existencia de la empresa “Don Pedro™ dentro del negocio del catering, que ya son
5 afios, han trabajado con otros clientes sin poder mantenerlos, justamente por esta falencia
mencionada en el parrafo anterior. Los motivos por los cuales los clientes han desertado de
seguir trabajando con “Don Pedro” han sido por repeticion de refrigerios, por falta de
opciones y por no mantener relaciones constantes con los clientes y realizar un seguimiento

adecuado, lo que ha hecho que prefieran trabajar con la competencia.

La experiencia del equipo de trabajo debido al tiempo que la empresa tiene en el mercado, ha
hecho que el personal de la empresa se especialice en el servicio que brinda, ofreciendo
flexibilidad, puntualidad y agilidad. La flexibilidad hace referencia a que se receptan pedidos
y cambios de ultima sin ningun problema. La puntualidad es muy importante para “Don
Pedro”, siempre acostumbra llegar entre 30 minutos a 1 hora antes de la entrega. La agilidad
hace referencia a la rapidez en las respuestas que se dan al cliente, cuando por ejemplo a
ultima hora el cliente necesita 20 refrigerios mas, lo cual es solucionado de manera inmediata

por el personal de la empresa, satisfaciendo asi la necesidad del cliente.

Sin embargo la gerencia de la empresa no ha prestado atencidon a un punto importante, que es

la imagen corporativa y el desarrollo de estrategias comerciales para ampliar el numero de
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clientes y subir las ventas, por lo cual a pesar de algunos intentos, no han logrado captar

nuevos y - en algunos casos - mantener a sus clientes.

IV.B.2. Productos

La empresa de servicios de Catering “Don Pedro™ se caracteriza principalmente por atender
eventos de Capacitacion en los cuales ofrece diferentes tipos de refrigerios, teniendo opciones
de sal y de dulce para la gente. Sin embargo, se especializa en alimentos elaborados de sal,
por lo que en esta parte existe una oportunidad de agrandar y mejorar el portafolio de
opciones de dulce que puede ofrecer a sus clientes, aprovechando el talento y el conocimiento

de la Jefa de Cocina.

En el mes de diciembre se realizé una encuesta (ver Anexo 2) a un total de 30 personas entre

los cuales estan:

e Clientes activos cautivos (Farcomed, Econofarm, Sra. Morales)
e C(Clientes potenciales de “Don Pedro” (Confiteca, Céndor, Centro de Estudios de la
Camara de Comercio de Quito)

e Clientes pasivos de “Don Pedro” (Banco ProCredit, Excel)

Con el objetivo de determinar si las opciones de refrigerios que la empresa ofrece van de

acuerdo a las preferencias del mercado en cuanto a comida de sal o de dulce y la variedad.

La encuesta determina que los gustos del 76% (Fig. 4), se inclinan hacia las opciones de

refrigerios de sal. A pesar de ello, “Don Pedro” considera importante contar también con un
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amplio portafolio de refrigerios de dulce para el 24% (Fig. 4) de los paladares que prefieren

este tipo de alimentos.

Adicionalmente la empresa debe variar en la comida que entrega a sus clientes, debido a que

en el pasado perdié a su cliente L'Bel por servir las mismas opciones de refrigerios en

algunos eventos.

Figura 4: Preferencia de Opciones de refrigerios en el mercado actual

Preferencia de Opciones de
refrigerios

Opciones de
Dulce
24%

Fuente: La autora
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A continuacion se detalla el listado de opciones de refrigerios con el cual actualmente cuenta

la empresa de catering “Don Pedro™

Tabla 1: Listado de opciones actuales de refrigerios de la empresa

SAL DULCE
Burritos Quimbolito
Choclo con queso Pasteles
Muchin de Yuca Canasto de frutillas
Empanadas Ensalada de frutas
Hot Dog Frutas Picadas
Hamburguesa

Alitas de Pollo

Humita

Tamal Lojano

Crepe de Jamon y Queso

Sanduche de Pollo, Pernil

Sanduche de atun

Sanduche Cubano

Volovan de Carne, Pollo, Jamon

Bol6n de verde

Fuente: La autora
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Analizando el listado de refrigerios se puede ver claramente que hay como ampliar la
variedad tanto de sal, como de dulce; como a la vez desarrollar nuevos platos especiales, en

los cuales el sabor y la presentacion sean exclusivos de “Don Pedro™.

Todos los productos son demandados, ya que depende de la ocasion y de las personas que lo
vayan a consumir, por ejemplo cuando tienen poco tiempo para un refrigerio prefieren una
opcidn fria, que se pueda comer sin complicaciones. El personal de la empresa intenta variar
y no repetir las opciones de refrigerios, aunque en la mayoria de veces son seleccionadas por

los mismos clientes.

De acuerdo a la encuesta que se realizd, se determind también que las 3 opciones de

refrigerios que mas les gusta a los clientes de “Don Pedro™, son:

1. Tamal Lojano con salsa verde

Figura 5: Tamal Lojano

Fuente: viajeroexplorador.com
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2. Empanada Colombiana con aji de aguacate

Figura 6: Empanadas colombianas

Fuente: todococinarecetas.com

3. Volovan

Figura 7: Volovan de Espinaca

Fuente: quierorecetas.com

Ocasionalmente también atiende eventos sociales como bautizos, primeras comuniones,

desayunos, almuerzo y cenas institucionales, graduaciones y fiestas de cumpleafios; de
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acuerdo a las necesidades de los clientes, ajustandose siempre a los requerimientos que el

cliente solicita.

IV.B.3. Precios

Los precios promedio de los refrigerios de “Don Pedro™ fluctuan entre 1,50 a 3,50 USD +

IVA, variando de acuerdo a la negociacion realizada con el cliente, lo cual se compone de:

1. Cantidad de refrigerios
2. Lugar y hora de entrega

3. opciones seleccionadas.

Como se puede observar claramente, en promedio los refrigerios que “Don Pedro™ elabora,
no son muy costosos en relaciéon a otras empresas de Catering (ver Anexo 3: cotizaciones de
otras empresas), donde un refrigerio de las mismas opciones que “Don Pedro™ tiene, cuesta
4,70 + IVA incluida la bebida. A pesar de que “Don Pedro™ tiene costos mas bajos, no pierde
la calidad en los productos y el servicio, esto se demuestra debido a que “Don Pedro™ nunca
ha tenido un llamado de atencién por ofrecer un producto en mal estado y/o presentacion, o
con mal sabor. El personal de “Don Pedro” presta mucha atencion a la higiene y limpieza en

la elaboracion de sus alimentos.

De acuerdo a la encuesta realizada en el mes de diciembre y mencionada en la seccion
anterior (ver anexo 2), la misma que se hizo a 30 actuales y potenciales clientes, con el
objetivo de determinar que considera importante un cliente al momento de seleccionar una
empresa de catering, se obtuvo que el 67% (Fig. 8) de las empresas encuestadas opinan que el

precio es importante al momento de seleccionar un servicio de catering para su personal,
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debido a que el 90% (Fig. 9) de los encuestados cuentan con un presupuesto asignado para la

compra de refrigerios y deben ajustarse al mismo para poder hacer la contratacion.

Por lo tanto se debe ofrecer precios convenientes, obviamente sin descuidar la calidad, para

poder ingresar en el mercado y competir con las demdas empresas.

Figura 8: Importancia del precio de catering en el mercado

Toma usted en cuenta el precio cuando
selecciona una empresa de catering?

mSi

mNo

Fuente: La autora

Figura 9: Porcentaje de empresas con presupuesto de capacitacion

Tiene un presupuesto asignado para
la contratacion de refrigerios?

No
10%

Fuente: La autora
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Obviamente existen otros factores determinantes para la seleccion y depende de los
requerimientos que cada empresa tenga, tal como lo es la experiencia y el sabor de los platos,

con lo que igualmente cuenta “Don Pedro™ al momento.

IV.B.4. Servicio

De acuerdo a la encuesta de calidad de servicio (Fig. 10) que se realiz6 en el mes de
diciembre de 2011 a los clientes de “Don Pedro™ y a clientes potenciales, el 82% opina que el
servicio de la empresa se destaca por ofrecer puntualidad, calidad y amabilidad a los

requerimientos de los clientes que se presentan, seguido por la flexibilidad.

Figura 10: Indicadores por los cuales se destaca la empres “Don Pedro™

éPor qué indicadores se destaca la empresa "Don
Pedro"?
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
B oo
0,
0%
> > > > L Q&
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A A Y
2
Q\)(‘ ?‘& Q\Q Q‘Qj’

Fuente: La autora

Dentro del catering empresarial, no solamente se toma en cuenta el buen sabor que los
alimentos pueden tener, el servicio que se entrega a los clientes es muy importante. Dentro

del servicio se encuentra la puntualidad, la calidad de los productos, la atencién del personal
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y la flexibilidad de la empresa. De nada sirve que una empresa de catering tenga excelentes
platos y precios, si siempre se atrasan a las entregas. Los clientes tienen estandares
establecidos y necesitan que estos sean cumplidos. Adicionalmente, esperan que su personal

sea bien atendido por el equipo de catering,

Para el 80% (Fig. 11) de los encuestados la calidad, los precios, la puntualidad, la flexibilidad
y la agilidad son el factor clave en una empresa de catering y son caracteristicas que dichas
empresas deberian cumplir. “Don Pedro™ cuenta con esas cualidades, por lo que cuenta con
potencial para poder ser seleccionada por alguna empresa como proveedor de refrigerios de

Capacitacion.

Figura 11: Indicadores importantes para seleccionar una empresa de catering

Lo que se considera importante al seleccionar una empresa de
catering
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
0,00%
Calidad Precios Puntualidad  Flexibilidad, agilidad  Experiencia Opciones de refrigerios

Fuente: La autora
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IV.B.S. Comunicacion

La comunicacién es un factor muy importante para las empresas. Hoy en dia estamos en un
mundo en donde es crucial utilizar los medios de comunicacién para dar a conocer un
producto, marca y/o servicio. La comunicacidon es la manera a la que se puede llegar a un
gran numero de personas de diferentes maneras, ya sea por medio de la television, la prensa o

el internet.

En el caso de “Don Pedro”, actualmente no cuenta con una publicidad de su servicios, una
carta de presentacion o imagen alguna, con la cual pueda dar a conocerse al publico, lo que
hace que no sea tomada en cuenta al momento de que una persona requiera el servicio de

catering.

Las personas que llegan a requerir el servicio de “Don Pedro”, lo hacen por medio de
referidos de clientes que alguna vez han trabajado con la empresa o que actualmente lo estan

haciendo.

En esta parte existe una gran oportunidad de desarrollo de estrategias para poder llegar a
clientes nuevos y contar con una imagen corporativa con la cual se pueda identificar y darse a

conocer.

Existen empresas de catering que tienen publicidad, mediante paginas web como por ejemplo

el grupo Barlovento (http://www.grupobarlovento.com/), se considera que la pagina principal

es muy atractiva, tiene un meni completo en cual el consumidor puede encontrar lo que
desea, con las respectivas fotos del servicio que ellos ofrecen, en el cual ellos demuestran

calidad. Adicionalmente los colores estan bien seleccionados. Al inicio de la pagina, se
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encuentra una breve historia de la empresa. A continuacion se muestra un recorte de la
pagina.

Figura 12: Pagina inicial web del grupo Barlovento

GRUPO
BARLOVENTO
[ ELARTE O WAcEn eventos |

Matrimonios Almuerzos & Cenas Coctel Brunch & Desayunos Eventos Empresariales Servicios Adicionales

s de trabajo han significado la atenci
ntes con la mejor asesoriade s

Atendemos eventos de todo tipo de rango tanto en personas como en presupuestos y nos organizamos en el lugar donde el cliente prefiera llevar a cabo
a1 aventn natad aline al lunar v nnentrne nos ancarnamne dal ractn

Fuente: grupobarlovento.com

Otras empresas como el servicio de Catering Lunch Club envian sus servicios y ofertas por

correo electronico. (ver Anexo 3)

Existem empresas que utilizan bases de dato masivas y hojas volantes que son repartidas en
el mercado actual a diferentes empresas. Otra forma de establecer contacto con un potencial
cliente, son las llamada en frio y las visitas que se hacen directamente a las instituciones, lo
que hace que los clientes conozcan sobre su existencia y que sean contratados para eventos,

en este caso especificamente de capacitacion.
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IV.B.6. Proveedores

La empresa “Don Pedro™ busca minimizar sus costos de produccién, para de esta manera
maximizar sus ganancias y obtener mayores utilidades. Por este motivo estd constantemente
en la busqueda de precios bajos en el mercado sin descuidar la calidad de su materia prima.
Adicionalmente realiza negociaciones con diferentes proveedores, para obtener descuentos en

algunos productos.

En su mayoria, los aliados estratégicos estan centrados en el Valle de los Chillos, al igual que

la empresa. Entre sus proveedores principales tiene:

- Supermercados Santa Maria
- Plasticos Belén
- Mercado de Sangolqui (Frutas y legumbres)

- Panaderia La Uni6n

IV.B.7. Clientes

En la actualidad “Don Pedro™ cuenta con dos clientes activos cautivos, que son el grupo
Farcomed y Econofarm y una empresa de capacitacion informal pequefia manejada por la
Sefiora Morales, que esporadicamente realiza pedidos pero es bastante informal en sus

procesos.
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Los clientes de “Don Pedro™ estan distribuidos de la siguiente manera:

Figura 13: Porcentaje de Distribucion de Clientes por volumen de ventas

Distribucion de clientes de "Don Pedro"
en porcentajes

® Farcomed y Econofarm

M Sra. Morales

Fuente: La autora

El cuadro muestra claramente que el cliente mas importante, que representa el 90% del
ingreso de “Don Pedro”, es Farcomed y Econofarm. Al momento que ese cliente se pierda
por cualquier motivo, la empresa ya no tendria la mayor parte de sus ingresos actuales, lo que

podria ser muy grave y poner en peligro la existencia de la empresa.

Al momento “Don Pedro™ esta atendiendo la mayoria de eventos de Capacitacién de Fybeca
(Ver Anexo 4), recibiendo siempre felicitaciones y agradecimientos por el nivel de servicio
que ofrece. Por el momento Farcomed y Econofarm también cuentan con otro proveedor de
refrigerios, pero presentan impuntualidad en sus entregas, lo que hace que Fybeca esta
considerando la posibilidad de trabajar al 100% con “Don Pedro™ gracias a su excelente
servicio en cuanto a las exigencias de Fybeca como son la puntualidad, el precio, la

flexibilidad y la cordialidad.
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Es en este punto, es decir en el numero de clientes es donde se debe hacer una ampliacién, de
tal manera que se diversifique el riesgo, caso contrario podria ser fatal para la empresa en

caso de que Fybeca prescinda de los servicios de “Don Pedro™.

La empresa “Don Pedro” ocasionalmente cuenta con clientes esporadicos que requieren el
servicio de catering por una vez de acuerdo a la temporada o caracteristica de sus eventos.
Algunos de estos clientes son una empresa de computacion llamada Excel, diferentes
empresas de capacitacion y referidos de clientes. En el afio 2009 se atendi6 la cena navidefia
del personal de la Superintendencia de Telecomunicaciones. Asimismo en semana santa fue

llamada por la curia de Quito, para atender un desayuno de los sacerdotes.

IV.B.8. Ubicacion y Logistica
La ubicacién de la empresa “Don Pedro™ es el Valle de los Chillos, especificamente en Santa
Rosa-Sangolqui. Aqui se encuentra el centro de Acopio de la empresa. A continuacion una

foto del lugar de trabajo, donde se receptan y procesan los pedidos:

Figura 14: Foto de la oficina de Don Pedro

Fuente: La autora
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Los dos clientes actuales cautivos, se encuentran ubicados al norte de la ciudad. Sin embargo
Fybeca también cuenta con unas instalaciones en el centro de Quito donde esporadicamente

se debe servir refrigerios.

Los alimentos siempre son preparados a primera hora de la mafiana, para que se mantengan

frescos y con una buena presentacion.

La empresa posee un vehiculo, en el cual realiza el traslado de los alimentos hacia los puntos

solicitados por el cliente.

Una vez que se ha llegado donde el cliente, el equipo de trabajo prepara los platos y siempre
los entrega a tiempo con una bebida incluida, llegando aproximadamente una hora mas
temprano de lo solicitado por el cliente para asegurar la puntualidad. Cuando existen varias
entregas a la vez, el personal se divide para estar una persona en cada lugar. En caso de
requerir refuerzo, “Don Pedro™ contrata personal de apoyo, por lo que tiene capacidad de

atender hasta 5 eventos a la vez.

Luego de que los clientes se sirven los alimentos, el equipo de trabajo de “Don Pedro™
procede a retirar todo y regresa a sus instalaciones. En caso de que tengan que entregar

refrigerios por la tarde, se repite el mismo procedimiento.

Luego de ello, realiza las compras v se prepara todo lo referente para la entrega del dia

siguiente.
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Los pedidos en la mayoria de casos son entregados por el cliente semanalmente al Jefe de
Logistica y Ventas de la empresa, quién se encarga de realizar la ruta y de coordinar toda la

operacion logistica para que todo lo solicitado por el cliente se cumpla.

La empresa “Don Pedro™ en ocasiones recepta pedidos a ultima hora de sus clientes,
solucionando cualquier imprevisto que se le haya podido presentar al cliente, motivo por el

cual se caracteriza por ser flexible y brindar respuestas rapidas.
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En el siguiente cuadro se resumen los pasos de la operacion logistica:

| Cliente realiza pedido ] - 5

T

Proceso

de ruta

Figura 15: Pasos de la operacion logistica de Don Pedro

Pedido se
registra en
“Don Pedro”

Se realiza el
rutero de
distribucion

'

Archivo/ Cuadro
de registro de

diaria pedidos
i Existe materia
Entrega de Preparacion y SI NO
refrigerios al empaque de prima para
cliente refrigerios ' elaborar los
alimentos?
Existe un
cobro?
SI
¢NO
Se espera a 5 p : "
e realiza e e paga a
gue se emita el — PR — [ Fin de la ruta
cobro proveedores

cheque

Elaboracion de
alimentos

Compra de
materia prima

Fuente: La autora
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IV.B.9. Situacion Financiera
Las empresas pequefias dedicadas al catering, por lo general no cuentan con muchos activos
mas que el vehiculo, el capital de trabajo y las herramientas de cocina como vajillas,

manteleria, mesas v sillas.

El total de activos de la empresa Don Pedro se compone de la siguiente manera:

Vehiculo: 4500 USD (Lada Niva)
Capital de trabajo: 1500 USD
Implementos de Catering: 2000 USD

TOTAL GENERAL 8000 USD

“Don Pedro™ distribuye su capital de trabajo de acuerdo a los pedidos que los clientes
realizan. Luego de dos semanas recupera el capital mas la ganancia, por lo que existe un flujo

de dinero variable todas las semanas.

La inversion inicial de “Don Pedro™ al momento de ingresar al negocio de catering, fue de
2000 USD, los cuales sirvieron para la compra de 3 samovares, Cafeteras, vajilla, asi como
otros implementos necesarios para transportar los alimentos, envasar los refrigerios y servir la

comida.

Actualmente la empresa tiene utilidad frente a sus operaciones, por lo que puede cubrir todos
sus costos fijos y variables. La ganancia aproximada neta por refrigerio es de 0,85 a 0,90

USD. El costo de produccién es aproximadamente 0,90 USD en las opciones de la lista que
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se presentd anteriormente. El precio promedio de venta es de 1,75 USD, resultando un
margen del 48,57 %.

Margen = precio venta — costo / precio de venta * 100

La utilidad neta de “Don Pedro™ actualmente es de 15.000 USD anuales.

El flujo de Caja y los indicadores financieros del presente proyecto se encuentran en el

siguiente capitulo, en el cual se incluye los escenarios positivo y negativo.

IV.C. Analisis del mercado

De acuerdo a una investigacion realizada en el INEC, el Ministerio de Finanzas y la pagina
oficial del gobierno, se determina que no hay un numero exacto de empresas de catering que
existen en el mercado, ya que algunas son informales y por lo tanto no estan registradas.
Existen varias empresas dedicadas al catering especializadas en refrigerios para eventos de
capacitacion y/o reuniones, desde empresas formalmente establecidas hasta personas
naturales que se dedican a preparar y vender alimentos de manera informal, por lo que existe
un entorno competitivo en esta categoria. Adicionalmente algunos hoteles también ofrecen el

servicio de catering.

Existen hoteles de diferentes categorias:
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e 5 estrellas: Le Parc, Marriot (foto), Swissotel

Figura 16: Hotel Marriot

Fuente: surtrek.org

4 estrellas: Akros (foto), Republica, Rio Amazonas

Figura 17: Hotel Akros

Fssanusl
B S aapachine

Fuente: ecostravel.com

3y 2 estrellas: Ambassador, Dinastia, Cumanda

Figura 18: Hotel Ambassador

Fuente: ecuadorhotels.com.ec
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e Hostal: La Carolina, Arubitur, Fuente de Piedra

Figura 19:Hostal Fuente de Piedra

Fuente: oasis-ecuador.com

La diferencia entre el servicio de catering de un hotel de 4 y 5 estrellas y el servicio de una
empresa dedicada al catering, es sin duda alguna: el precio, la presentacion y la calidad.
Los precios de este tipo de hoteles son mucho mas altos, pero también ofrecen opciones
mucho mas gourmet de acuerdo a la categoria del hotel. Sin embargo existen empresas de
catering de status como el grupo Barlovento, el cual igualmente cuenta con opciones de

calidad y precios mas altos.

La empresa “Don Pedro™ se encuentra entre el nivel de un servicio de catering de un hotel de
>

3 estrellas. El precio de este tipo de hoteles es de 4,50 USD, en relaciéon con “Don Pedro’

donde es de 1,75 22,00 USD

Las empresas de Capacitacion por lo general buscan maximizar sus ganancias, sobre todo
cuando ofrecen cursos de costos entre 50 a 150 USD. Estas empresas necesitan precios
convenientes en refrigerios, un ejemplo de ello es la empresa Excel quién busca precios

comodos y calidad, por eso ha llegado a trabajar en varias ocasiones con “Don Pedro™.
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Entre los precios promedios en el mercado, se puede observar una clara diferencia de acuerdo
a las categorias, pero también entre empresas del mismo nivel de “Don Pedro™ existe una

notable diferencia:

“Don Pedro” esta por debajo del precio del mercado, por lo que podria ser una muy buena
opcion para muchas mas empresas, una vez que sepan de su existencia y que los productos

siguen manteniendo calidad.

IV.D. FOVDA

Figura 20: FOVDA de la empresa Don Pedro

- Flexibilidad
- Puntualidad

- Orientacion de Servicio

- Responsabilidad

Fuente: La autora
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Entre las fortalezas se tiene un equipo comprometido, ya que a toda hora, cualquier dia de la

semana se cuenta con ellos para ofrecer el servicio.

El personal brinda respuestas inmediatas hacia los requerimientos de los clientes actuales,
esto quiere decir que cuando surge una peticién adicional, como un aumento de refrigerios,

un cambio de opciones, el personal lo logra solucionar satisfactoriamente para el cliente.

“Don Pedro™ cuenta con suficiente capacidad actual para atender eventos entre 150 a 200

personas por dia con su equipo de trabajo en hasta 4 lugares diferentes a la vez.

El equipo es sumamente proactivo, aportando siempre con ideas y mejoras para la empresa,

por ejemplo en las opciones de refrigerios, en como minimizar los costos, entre otros.

La materia prima es desinfectada y preparada con mucha higiene para no tener ningun
problema de salud con los clientes, por lo que se puede consumir los alimentos con

confianza.

Entre las debilidades de “Don Pedro™ se encuentra la falta de conocimiento técnico para
desarrollar nuevos procesos y realizar una planificacion estratégica adecuada, adicionalmente
tiene pocos conocimientos de mercadeo y ventas, lo que hace que no pueda expandirse en su

numero de clientes como quisiera.

La falta de opciones de refrigerio nuevas y variadas, ha hecho que en el pasado “Don Pedro™

pierda clientes como L’bel como ya se ha mencionado anteriormente
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Entre las oportunidades que tiene, cuenta con buenas referencias por parte de sus clientes, y
es asi como ha conseguido el cliente de pequefia empresa con la cual trabaja actualmente y
clientes esporadicos para un evento.

Actualmente existe una demanda de refrigerios en el mercado, ya que como profesional y con
mi experiencia laboral, puedo decir que todas las empresas medianas y grandes capacitan a su
personal, homenajean a su personal en fechas especiales, etc y en todos estos eventos en la
mayoria de casos se cuenta con alimentos, ya sean picaditas o refrigerios. Menciono lo
anterior, debido a mi experiencia de 5 afios en el area de Recursos Humanos de una empresa
financiera. Adicionalmente, dentro del circulo de Recursos Humanos, tengo la misma
referencia de colegas de trabajo de otras empresas, por lo cual se puede corroborar lo
mencionado respecto a la necesidad de capacitacion en las instituciones y la contratacion de

refrigerios para dichos eventos.

“Don Pedro™ tiene buenos precios comparado con empresas de catering de su mismo nivel
como lo es Lunch Club o Kayu, lo que ha sido mencionado por sus clientes. Esto se
demuestra ademas en una licitacién que tuvo en el afio 2008/2009 en el banco “ProCredit”,
donde quedo entre los tres finalistas y finalmente gand, quedando como proveedor oficial de
dicha institucién. El motivo por el cual ya no trabaja con ellos, es porque el banco para
minimizar costos administrativos por el tema de la crisis financiera que hubo en el 2010,
decidié recortar sus gastos, empezando por retirar los refrigerios de la lista de beneficios

hacia su personal de capacitacion.

Una amenaza del mercado es la rivalidad competitiva intermedia que existe en el mercado de
catering, debido a que hay muchas empresas de catering en la ciudad de Quito y algunas de

ellas informales por lo que no existe un registro formal de este dato. Sin embargo es muy
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importante mantener a los clientes cautivos activos y tratar de ganarse mas espacio en el

mercado adquiriendo 15 nuevos clientes potenciales.

La constante innovacion en el mercado, también es una amenaza y esto va ligado a la falta de
conocimiento técnico que la gerencia de la empresa tiene respecto a temas de mercadeo y
ventas. Mientras el mercado se va actualizando, surgen nuevas ideas, nuevas tendencias y
“Don Pedro™ se va quedando atras en este sentido, por ello uno de los objetivos luego de
ampliar el nimero de clientes, es capacitar a la gerencia y hacerles entender la importancia de

estar actualizados e ir de la mano con la tendencia del mercado.

Otra amenaza muy fuerte y tal vez la peor para “Don Pedro”, es que en Farcomed y
Econofarm, sea reemplazada por otro proveedor de refrigerios, ya que esta empresa
representa el 90% de los ingresos de “Don Pedro™ Por eso muy importante que consiga

clientes nuevos, principal objetivo de este proyecto.

IV.E. Analisis de Resultados

La empresa “Don Pedro™ cuenta con cinco aflos de experiencia en el catering, lo que hace que
pueda tomar decisiones y actuar rapidamente frente a imprevistos en el negocio, ya que la
exigencia de los clientes es alta y variable, y siempre debe estar dispuesto a atender al cliente

de acuerdo a sus requerimientos.

Al ser una empresa familiar, el equipo de trabajo estd muy comprometido en sacar adelante el

trabajo y hacer bien las cosas, aportando con Pro actividad y responsabilidad en su dia a dia.
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“Don Pedro” cuenta con una profesional en el tema gastronomico, quién guia la manera de
preparar los alimentos, siempre tomando en cuenta en hacerlo en un area limpia, cuidando la
manipulacién de los alimentos para que mantengan su sabor, estén siempre frescos y sobre

todo que sean preparados higiénicamente.

Una de las debilidades de la empresa es el conocimiento limitado acerca de Mercadeo y
Ventas de la Gerencia, lo que hace que no pueda expandirse en su numero de clientes, ya que
lo ha intentado fallidamente. Como ya se mencion¢ anteriormente, al contar inicamente con
dos clientes cautivos, vy uno de ellos representando el 90% de sus ventas totales, se corre el
riesgo en caso de perder a dicho cliente, quedarse sin los mayores ingresos de la compafiia lo

que significaria una etapa muy dura o la ruina para “Don Pedro™.

Otra debilidad de menor impacto, son las opciones de refrigerios que brinda la empresa, ya
que como se explicé anteriormente, en la actualidad no se cuenta con un gran portafolio, lo
que hace que el servicio sea repetitivo y los consumidores se puedan cansar. Se ha perdido un
cliente potencial (L'bel) por este motivo. Es una oportunidad para actualizar el listado de
opciones que ofrece, crear nuevos platos con sabores exquisitos y diferentes vy atraer asi a los
clientes con su sabor. Se realizard degustaciones para que puedan conocer el sabor de los

platos de “Don Pedro™.

Analizando todo el conjunto de variables, “Don Pedro™ es una empresa con mucho potencial,
debido a su experiencia, su pro actividad y su capital humano, con una guia correcta, sera
factible aumentar su numero de clientes por lo menos 10 clientes en un periodo de 2 afios, y 5

mas en 3 afios.
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Para poder crecer en su numero de clientes debe establecer un plan de marketing estratégico
claro y viable, por lo que se plantea este proyecto con el fin de brindarles esa asesoria que
requieren y conjuntamente hacer crecer la empresa y su rentabilidad, tal como la gerencia lo

desea hacer en este momento.
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V.CAPITULO

PLAN DE MARKETING

V.A. Plan de Marketing

A continuacion se elaborara un plan de marketing tomando en cuenta el analisis actual y las

necesidades del mercado ajustadas a la empresa “Don Pedro™.

Entre sus objetivos principales tiene:

e Aumentar su nimero de clientes a 15 en los siguientes tres afios, iniciando en

el primer afio con 3 clientes mas.

e Brindar una guia a la gerencia de “Don Pedro™ en aspectos relevantes e

importantes en el mercado del catering.

e Aumentar el nimero de refrigerios diarios que vende de 200 a 400 por dia en 3

anos.

V.B. Segmentacion de Mercado

Actualmente la empresa de catering “Don Pedro™ se encuentra especializada en brindar

alimentos a eventos de Capacitacion en la ciudad de Quito, contando con dos clientes.
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A continuacion se indica la segmentacion de mercado que se realizard, tomando en cuenta
cuatro variables:

e Geograficas

e Demograficas

e Sobre preferencias

e De Enfoque estratégico

V.B.1. Variables geograficas

La empresa “Don Pedro™ esta ubicada en el Ecuador, en la provincia de Pichincha, en la

ciudad de Quito.

La empresa “Don Pedro” esta enfocada y especializada en brindar refrigerios a empresas de
Capacitacion situadas en la ciudad de Quito y/o sus respectivos valles como lo es Factor
Humano, Liderazgo, Team Builders, Corporacion Lideres, entre otros. Estas compaiiias
brindan seminarios, talleres y cursos abiertos, por 1o que a media mafiana y media tarde
ofrecen un refrigerio a sus participantes. Estas empresas por lo general no cuentan con un
servicio propio de catering, ya que estan enfocados netamente en la capacitacion, por lo que

contratan proveedores de refrigerios para sus eventos.

Otro objetivo es llegar a instituciones en la ciudad de Quito, que ofrecen cursos “Inhouse” a
sus empleados e igualmente reparten refrigerios a sus empleados en estos eventos. En esta
rama “Don Pedro™ tiene experiencia, ya que ha trabajado con L’bel, Banco ProCredit,

Farcomed y Econofarm.



Weilandt 42

El objetivo de 6 meses al primer afio, es llegar a unas dos o tres empresas mas de las arriba

mencionadas, y en plazo de 3 afios ampliar su numero de clientes en la ciudad de Quito a 15.

V.B.2. Variables demograficas
Los consumidores finales de los refrigerios son personas de todas las edades a partir de los 18
afios que asisten a las capacitaciones y estan laborando activamente o actualizando sus

conocimientos.

Las empresas que realizan pedidos de refrigerios a “Don Pedro”, lo hacen mediante sus
empleados, que son los representantes y los contactos oficiales para “Don Pedro”. Estas
personas pertenecen a empresas de capacitacion o trabajan en el area administrativa o de
RRHH en las diferentes instituciones. El objetivo principal es llegar a estas personas y
entablar relaciones comerciales con las mismas, mediante una llamada telefonica, correo
electrénico o una visita a estos clientes potenciales. La forma de acercamiento mas acertada y
por la cual optarda “Don Pedro” es una cita con el cliente, mediante la cual hard una
presentacion de la empresa y los servicios que ofrece, asi como llevar a cabo la entrega de
producto de degustacion. En el pasado se realizo6 alguna vez esto de manera informal, y se

logré captar un cliente que fue L'bel.

La capacidad de personas que “Don Pedro™ normalmente atiende en un dia con su personal
son 150 refrigerios, sin embargo tiene capacidad instalada para 400 diarios, es decir puede

aumentar en un 50%.
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El objetivo del presente plan, es que “Don Pedro™ llegue a elaborar y vender 400 refrigerios
por dia en el primer afio, segundo y tercer afio, este valor tomando en cuenta sus clientes

antiguos, y los clientes nuevos que va a adquirir durante todo este tiempo.

V.B.3. Variables sobre preferencias

De acuerdo a una encuesta que se realizo en el mes de diciembre 2011 (en el primer capitulo
se muestra la encuesta y los resultados oficiales), se obtuvo que la mayor parte de los
encuestados prefieren los alimentos de sal, sin embargo también existen personas que tienen
preferencia por los alimentos dulce, por lo que se debe mantener un equilibrio en las opciones
que se ofrece para agradar a todos los paladares, sobresaliendo obviamente los alimentos de

sal por lo antes mencionado.

“Don Pedro™ acostumbra servir opciones de sal por las mafianas y refrigerios de dulce por las

tardes, salvo que el cliente pida lo contrario.

Se ha realizado una encuesta para determinar los gustos de los clientes y re-direccionar el
recetario de “Don Pedro™ hacia las preferencias de los consumidores, donde se obtuvo que el
plato favorito de clientes son el tamal lojano, los volovanes y las empanadas colombianas.
Los encuestados han sugerido aumentar opciones como Pizza, salchipapas, pristifios, crepe de
Nutella, mote con chicharrén, ceviche, helado, flan, frutas con chocolate, por lo que la
gerencia de “Don Pedro™ conjuntamente con el Chef, incluirdn estas opciones en su menu,

cuidando mantener el mismo margen o bajarlo maximo a 40%.

Acontiuacion se adjunta el nuevo listado de opciones de refrigerios de Don Pedro:



COFFEE BREAK

SAL

Sanduche de pollo
Sanduche cubano

Empanada colombiana son salsa de Aguacate

Tamal Lojano con salsa verde
Volovan de Jamén y Queso

Volovan de Pollo con champifiones

Volovan de Carne
Humita

Pierna de Pollo con papas y salsa de Queso

Mote con chicharrén
Hamburguesa

Hot Dog

Sanduche de pernil
Sanduche de atun
Deditos de Yuca
Burritos de Carne
Porcion de pizza

Crepe de Jamén y Queso

DULCE

Torta de chocolate con nueces
Torta de Naranja

Frutas de la estacion
Quimbolito

Humita de dulce

Tartaleta de Frutilla

Ensalada de Frutas

Pastel Milhojas

Alfajor de la casa

Pincho de frutas achocolatadas
Crepe de Nutella

BOCADITOS

SALY DULCE

Mini tartaletas de frutilla
Shots de chocolate

Suspiros tropicales
Bombones de chocolate
Roast bife con salsa teriyaki
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Papa boushon

Mini filete mifidén

Mini volovanes

Mini manzanas acarameladas
Enrollados de Jamodn

Mini pinchos

Alfajores

Mini Sanduche

V.B.4. Variables de enfoque estratégico

El objetivo de este plan de marketing y ventas, es aumentar el nimero de clientes que
actualmente tiene la empresa “Don Pedro” a 15 en 3 afios, por lo que se realizara
acercamientos a nuevos clientes, atrayéndoles con una degustacion y precios competitivos en

relacién al mercado, mediante las siguientes estrategias:

A) Llamada en frio, lo cual consta de:

1. Se realizara una base de datos de 200 empresas ubicadas al norte y sur de la ciudad de
Quito

2. Se realizarda una llamada telefénica a cada empresa para determinar el correo
electrénico y de ser posible el nombre de la persona responsable de la contratacion de
refrigerios.

3. Se realizara una breve encuesta acerca de las necesidades del cliente, para ofrecer un
servicio de acuerdo a sus necesidades, por lo que se indagara acerca de las
capacitaciones que ofrece, la cantidad de seminarios a la semana que se llevan a cabo,
el numero aproximado de personas que se capacitan por semana vy el presupuesto que
tienen asignado por refrigerio.

4. Durante la llamada el objetivo principal es obtener una cita, para lo cual existen tres
factores criticos de éxito que deben ser tomados en cuenta:

a. No se debe hablar demasiado,
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b. Se debe indicar al cliente que la llamada no tomara mas de 4 a 5 minutos de su
tiempo,

c. Para conseguir una cita con éxito, se debe hacer preguntas en las cuales se
reciba respuestas positivas, como por ejemplo ;Cucdndo desea que lo visite, el
martes o el jueves? ;Por la mafiana o por la tarde? ;A las 3 o a las 47 — de

esta manera se induce al cliente a la respuesta que uno desea.

B) Se enviara la presentacion institucional por correo electrénico, la mismo que estarad

redactado de la siguiente manera:

Estimado cliente

Por medio de la presente, le hacemos una presentacion institucional de nuestra

empresa de catering. Atendemos todo tipo de eventos con productos de calidad y a los

mejores precios.

Adjunto encontrarda una breve explicacion acerca de nosotros, en caso de requerir

informacion adicional, estaremos gustosos de atenderle.

Su evento serd una experiencia inolvidable.

Solicite ya una degustacion sin costo alguno!!!!
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Muy atentamente,
Nélith Vélez

Gerente Propietaria

Para que el envio del correo electronico sea efectivo, se hara lo siguiente:

1. Se realizara una llamada para confirmar la recepcion del correo, dar una
explicacion breve de lo que “Don Pedro™ es y tratar de obtener una cita.

2. Asistir a la cita, realizar la presentacion institucional y entregar producto de
degustacién para que el potencial cliente tenga una idea del sabor y la calidad que

se esta brindando.

Con la creacion de un logo y un slogan, se busca la recordaciéon de la marca por parte de los
clientes y consumidores finales, lo que hara que las personas consideren a “Don Pedro™ para
sus eventos de Capacitacion. Este logo serda mostrado e incluido en la presentacion
institucional, en las tarjetas de presentacion de los empleados de “Don Pedro™, en el uniforme

que el personal usa.

V.C. Entorno Competitivo (Directo, Indirecto, Sustitutos)

La competencia es una muy buena oportunidad para las empresas, para desarrollar y
actualizar las estrategias comerciales. Al competir por participacion de mercado y
posicionamiento, es muy importante superar a la competencia con innovacién tanto en las
estrategias comerciales, como en los sabores y el servicio que se estd brindando. Se debe
mantener la atencion de los clientes y/o consumidores presentando siempre nuevas opciones

y brindando un valor agregado al trabajo.
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La competencia directa de “Don Pedro™ son todas las instituciones de servicios de Catering
empresarial que existen en la ciudad de Quito, como Catering Quito, Kayu, Baku Catering,
Prains, Lunch Club, Campafia Catering, Alex Catering Service, entre muchas otros que

existen en la ciudad.

La competencia indirecta son los hoteles, ya que igualmente ofrecen el servicio de catering
empresarial, con la diferencia en los precios y las presentaciones. Los hoteles brindan platos
de alta calidad y mucho mas desarrollados que el catering artesanal. En esta categoria estan el

Swissotel, Hotel Republica, Dan Carlton, Hotel Quito, Hotel Tourblanche, entre otros.

En el negocio del catering, los sustitutos son los restaurantes y delicatessen, que también
preparan alimentos y picaditas como humitas, bolones, sanduches, entre otros. Sin embargo la

diferencia entre los restaurantes y las empresas de catering son:

e Elservicio a domicilio
e La presentacion

e El servicio

El servicio a domicilio también se encuentra en algunos restaurantes, pero no es precisamente
el giro de negocio de ellos. La presentacion hace referencia a que en un evento de
Capacitacioén la comida es servida en platos individuales junto con una bebida, lista para que
cada participante simplemente coma y disfrute de su excelente sabor. El catering incluye el

servicio de meseros a “domicilio”, y tiene muchas mas opciones de refrigerios.
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Una vez que los clientes son bien atendidos, tanto en cumplimiento de sus pedidos como en
una excelente atencion de su personal, se logra la lealtad de los mismos, mientras no tengan
quejas del servicio y no exista un servicio de la misma indole a menor precio, ellos pueden
seguir trabajando con el mismo proveedor de refrigerios. Esto quiere decir, que mientras no
haya otro proveedor que tenga una atencién igual o mejor, platos mas ricos al mismo precio,
no tendria razon el cliente para cambiarse de proveedor. Esto se demuestra en el cliente
principal de “Don Pedro” que es Fybeca. Dicho cliente cuenta actualmente con dos empresas
proveedoras de catering, sin embargo presta mds atencién y realiza mas pedidos a “Don
Pedro”, debido a la flexibilidad y puntualidad que tiene. Caracteristicas con las cuales la otra
empresa proveedora no cuenta, ya que suele atrasarse a las entregas y eso ha creado
insatisfaccion por parte de Fybeca y ha hecho que centralicen sus pedidos en “Don Pedro™.

Esto demuestra que “Don Pedro™ tiene cualidades que lo hacen mejor que otras empresas de

catering.

En este punto la estrategia a aplicarse para mantener a los clientes actuales y que la
competencia no gane participaciéon en el mercado, serd dar un valor agregado al servicio
como por ejemplo mantener una estacion de café permanente en el punto sin costo adicional,
aumentar a los refrigerios una funda de papa pequefla por persona disminuyendo el margen
de ganancia, entregar promociones para ciertas temporadas, llevar dos o tres refrigerios

demas y brindar a los representantes que hacen la contratacion de refrigerios.

V.D. Posicionamiento
Actualmente los clientes conocen a “Don Pedro™ como una empresa célida y flexible ante los
requerimientos, eso se demuestra en la encuesta del primer capitulo de este trabajo donde

dice que la empresa se caracteriza por ser puntual, calida, tener calidad y ser flexible. El
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objetivo de este plan de marketing es que los clientes mantengan esta opinion y los nuevos
conozcan a “Don Pedro” por lo mismo, por lo cual se pondra mucho énfasis en estos cuatro
puntos para demostrar que no solamente en el slogan es asi, sino que en su trabajo diario

cumple con los estandares exigidos de una empresa.

Adicionalmente se desea incluir una recordaciéon por parte de los clientes de los sabores
exquisitos que tiene “Don Pedro™, junto a los valores que la empres tiene. La recordacion de
la marca se logra con una imagen institucional, que de alguna manera le da identidad a la

empresa.

La estrategia a aplicarse para cumplir con los objetivos propuestos en esta parte del plan son:

e (Crear un logotipo y un slogan utilizando frases relacionadas al objetivo de
posicionamiento.

e Esta imagen institucional serd creada antes de establecer el contacto con nuevos
clientes, es decir en la primera semana del mes de diciembre, debido a que es mejor
presentarse ya con una imagen e identidad empresarial definida, ya que eso realza a la
empresa y le da un toque de seriedad.

e Al término de 3 y 6 meses, se realizara las primeras encuestas (ver Anexo 5) a los
clientes para verificar el posicionamiento de la empresa en los mismos. Luego de
ellos, durante los siguientes 3 afios se realizara una encuesta semestral para medir la

evolucidn del posicionamiento de la empresa.



Weilandt 51

V.E. Distribucion

La distribucién es coordinada por la Jefa de Logistica de acuerdo a los pedidos y el nimero
de entrega diaria que la empresa tiene. Se debe tomar en cuenta los lugares y los horarios de

entrega.

Debido a que el centro de acopio se encuentra ubicado en el valle de los Chillos y las entregas
por lo general se hacen al norte de la ciudad, se realiza una sola ruta diaria al norte de Quito,
para minimizar costos, en la cual se transporta todo lo necesario en el vehiculo para todo el
dia, para todos los lugares de despacho que se debe hacer. La reparticion empieza desde el

lugar mas cercano hasta el mas alejado y de acuerdo a los horarios de entrega solicitados.

La ruta inicia en el valle de los Chillos, pasa por el centro cuando hay que hacer despachos de
refrigerios en Fybeca y sigue al norte de la ciudad de Quito, donde se atiende a la matriz de

Farcomed, Econofarm y también al cliente de pequefia empresa a la Sra. Morales.

Las rutas no son fijas, son organizadas semanalmente de acuerdo a los pedidos que los

clientes realizan.

La sugerencia en este punto es contar con un vehiculo en buenas condiciones, que sea
operable, para que no se generen gastos innecesarios teniendo que utilizar otros medios de
transporte para cumplir con los requerimientos de los clientes. Por el momento la empresa no
esta en condiciones de adquirir un vehiculo nuevo, pero esto estd entre sus proyectos para

apoyar el crecimiento que se viene con el aumento de clientes.
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V.F. Precios
De acuerdo a un estudio de mercado realizado acerca de los precios, los refrigerios de la
categoria de “Don Pedro”, tienen un valor entre 3,50 a 4,70 USD en el mercado. (ver Anexo

3).

Para Farcomed y Econofarm, no se puede desarrollar una estrategia de precios, ya que ellos
cuentan con un presupuesto fijo y no negociable para cada refrigerio, en este caso es de 1,75
USD, ellos imponen este valor al proveedor y este tiene que ajustar su margen a dichos
numeros. “Don Pedro™ esta dispuesto a bajarse de precio si Farcomed lo exige hasta 1,50

USD, ya que el costo de fabricacién es de 0,90 a 1,00 USD.

Para “Don Pedro™ no fue dificil adaptarse a dicha imposicién de precios, ya que maneja esos
precios en promedio. A partir del mes de enero, como estrategia para el nuevo afio, se
implementara una estrategia de precios, en la cual se ofrecera un 20% menos que el precio
promedio en el mercado, de tal forma de estar con un precio menor al de la competencia,
atraer asi a mas clientes, seguir con la filosofia de precios bajos y buena calidad, y por ultimo
aumentar la rentabilidad de la empresa. Por lo tanto, el precio promedio de un refrigerio
estaria entre 2,00 a 3,00 USD. Estos valores dependen del cliente, de las opciones que pida,

de la cantidad y de la negociacion en general que se realice.

A partir del mes de diciembre, se realizard una lista de precios por cliente, de tal manera que
la informacion quede en archivos y se pueda realizar un historico de precios y tendencias por

cliente. (ver Anexo 6)
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V.G. Comunicacion

La comunicacion es la ciencia que estudia la transmisiéon de un mensaje de un emisor a un
receptor, a través de medios personales o masivos, humanos o mecanicos. Eso es justamente
lo que se quiere lograr en la empresa “Don Pedro™, dandose a conocer en otros lugares. La
comunicacién es un sistema mediante el cual se informa de los productos que uno ofrece y se

atrae de alguna manera a las personas, para que conozcan y consuman el producto.

La comunicacion y la publicidad tienen una gran importancia hoy en dia en nuestro medio, ya
que con las dos se logra el consumo y la venta de productos y servicios. Por lo tanto, la
publicidad ocasiona que las personas se interesen en un producto y el mensaje que esta
publicidad conlleva es lo que hace en muchas ocasiones que el cliente lo consuma, es
entonces donde se da la comunicacion. En ese punto se hace efectivo el mensaje enviado por
la publicidad y recibida por el consumidor. En este caso el emisor es la publicidad que se

llevo a cabo y el receptor es el cliente o consumidor final.

El contacto con las empresas potenciales se establecera desde el mes de diciembre, tomando
dicha fecha como base para poder realizar la medicidén de resultados y efectividad de la
comunicacién en un determinado tiempo 6 meses para medir la captacion de clientes a dicha
fecha y semestralmente durante 3 afios para medir si se ha logrado el objetivo propuesto de
captar 15 clientes.

La estrategia a aplicarse para poder llegar al objetivo sera:

e Entregar degustaciones de diferentes tipos de refrigerio que la empresa ofrece a todas
las personas que nos concedan una cita, conjuntamente con la carpeta institucional

que se repartira a nuevos clientes para que no solo tengan conocimiento tedrico de las
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opciones, sino que conozcan el sabor y la calidad de los productos. En el pasado ha
dado resultado esta estrategia. La carpeta institucional llevara el logo y el slogan de la
empresa. Adicionalmente, se repartird estas degustaciones a las empresas potenciales
que se tiene en la base de datos que en total son 200.

Establecer el contacto con las empresas potenciales serd responsabilidad y trabajo del
Jefe de Logistica, Distribucion y Ventas, persona encargada de mantener las
relaciones comerciales con los clientes v cumplir con las ventas mensuales de “Don
Pedro™.

Se instruird al Jefe de Ventas para que tenga conocimiento del como entablar
relaciones comerciales y mantener una comunicacién constante y efectiva con los
clientes.

Se incluird los datos de “Don Pedro™ en las paginas amarillas.

Se creara una pagina web, debido a que hoy en dia algunas instituciones realizan la
busqueda de empresas de catering por medios electrénicos.

Se creara una encuesta para obtener sugerencias por parte de los clientes y se mida la
comunicacién. Esta encuesta serd aplicada luego de 3 meses de implementado el plan
y luego semestralmente hasta cumplir los 3 afios. La encuesta esta estructurada de la

siguiente manera:

ENCUESTA PARA LA EMPRESA DON PEDRO
UNIVERSIDAD DEL PACIFICO
TEMA: SERVICIO DE CATERING

El objetivo de la presente encuesta es determinar la comunicacién de la empresa "Don Pedro"

frente a sus clientes. Agradecemos mucho sus respuestas.
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. Como califica el nivel de comunicacion que existe entre usted y la empresa
“Don Pedro”?

Excelente

Bueno
Regular
Malo

En caso de regular y malo explique por qué?

<Han sido todos sus requerimientos atendidos adecuadamente?
Si
No

Califique de manera general el servicio al cliente que la empresa brinda:
Excelente

Bueno

Regular

Malo

JRespecto a nuestro servicio qué conoce usted de ""Don Pedro"?
Precio

Menu

Alternativas de Servicio

Personal que lo atiende

2 Cuil es el nombre de la persona que lo atiende en "Don Pedro"?

+Qué es lo que mas le gusta del servicio de Don Pedro?

. Qué sugerencia le da a "Don Pedro"?
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Gracias por su colaboracion.

V.H. Estrategias comerciales
Adicional al plan de accion descrito anteriormente, se implementaran ciertas estrategias
comerciales (las mismas que se encuentran descritas a continuacién), con el firme objetivo de

que la adquisicion de nuevos clientes se mantenga y el negocio siga creciendo firmemente.

Una de las estrategias se basa en la entrega de un objetivo de ventas mensual a la Jefa de
Ventas, la cual tiene que asegurar que esos numeros se cumplan, buscando nuevas fuentes de
ingreso mediante mas clientes, repartiendo publicidad de la empresa y manteniendo el

contacto con los clientes activos y cautivos.

Como segunda estrategia, tomando en cuenta mi experiencia en el dambito de Recursos
Humanos la cual indica que es importante brindar una motivacién al personal para que
persiga los objetivos con mds énfasis, se establecera un rango de cumplimiento de ventas
mediante el cual el Jefe de Ventas puede acceder a premios o bonos de acuerdo al porcentaje
de cumplimiento que haya llegado. Sin embargo hay que considerar que al ser una empresa
familiar, la primera y mas importante motivacion es el desarrollo y crecimiento de la propia

empresa, lo que hace que las ganancias y utilidades sean mayores para todos.

La tercera estrategia se basa en la entrega de 50 USD a cualquier miembro del equipo que
consiga obtener un nuevo cliente, que realice al menos cinco pedidos en un periodo de 1 mes
0 menos con un promedio de 100 refrigerios por pedido. Esto seria un 10% de bonificacion

para el empleado de la ganancia neta de la empresa en estos 5 pedidos.
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El seguimiento de estas estrategias se realizara durante todo el afio 2012, 2013 y 2014,

poniendo objetivos de ventas al area de ventas de la empresa

V.L Vision y valores

Para que todo el personal de la empresa conozca los objetivos y trabaje para lograrlos, es
importante crear una visién corporativa y comunicarla conjuntamente con los objetivos
institucionales, de tal manera que el equipo trabaje conjuntamente y se sienta identificado con

lo que realiza.

La creacion de la vision y valores sera parte de la implementacién del plan de Marketing que
se describe en el siguiente capitulo y sera desarrollada conjuntamente con la gerente de la

empresa, quién ya cuenta con una vision, pero aun no ha sido transmitida a sus empleados.
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V1. CAPITULO

IMPLEMENTACION DEL PLAN DE MARKETING

V1. Implementacion del Plan
La implementacion del plan de marketing y ventas se realizara en varias fases iniciando por
la creacion de la imagen institucional, el contacto inicial con posibles clientes nuevos,

aplicacion de nuevas estrategias comerciales y capacitacion al personal.

VI.A. FASE 1: Imagen e identidad institucional

VI.A.1. Creacion de logotipo y slogan

En primer lugar se ha creado un logo institucional conjuntamente con un slogan, que
representaran la identidad de la empresa:

Figura 21: Logotipo a color de Don Pedro

CATERING DOWN PEDRO

Hewdbllidad, cordiidad q cdidad,,

]
w €Nt Solo sabort

Fuente: La autora
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Los colores fueron seleccionados de la siguiente manera:

El color negro se relaciona con seriedad y elegancia, lo que representa a “Don Pedro™
debido a que cumple al 100% con los requerimientos de los clientes, actuando con
responsabilidad y pro-actividad frente a cualquier situacion.

- El color blanco se vincula a la pureza y a la confianza. “Don Pedro” siempre mantiene
todos los procesos de higiene internos, por lo que garantiza la calidad y limpieza en
todos sus productos, reflejando asi la confianza hacia sus clientes.

- El amarillo/beige se asocia al optimismo y la practicidad, valores que son reflejados
por el equipo de trabajo de “Don Pedro™ ya que mantienen una vision positiva y estan
seguros que van a lograr el crecimiento esperado.

- El tomate se vincula a la calidez, energia y alegria, que igualmente identifica a “Don

Pedro™ en su servicio.

Se han utilizado pocos colores, los cuales de alguna manera se identifican con la compaiiia y
su personal. Los colores seleccionados combinan, ya que el negro y el blanco armoniza con
todos los colores, adicionalmente como contraste a estos colores neutrales se ha utilizado el

naranja y el amarillo, que tienen la misma base para que no existan muchas tonalidades.

En caso de aparecer en una copia, igualmente se puede visualizar el logotipo como se

demuestra a continuacion:
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Figura 22: Logotipo en blanco y negro

CAT8ERING POWN PEDPRO

<

e e )} v Je ¥ 1}
Feibllidad, cordididad y calidad,,

weh i solo cabort

Fuente: La autora

Dentro del logotipo se encuentra una gorra de chef y un bolillo, los cuales son relacionados

directamente con la cocina, por ello han sido seleccionados.

Con el logo se quiere lograr que al momento que las personas lo visualicen, lo relacionen

directamente con comida y sepan que el giro de negocio de “Don Pedro™ son los alimentos.

El slogan “Flexibilidad, cordialidad y calidad en un solo sabor” hace referencia al
posicionamiento que la empresa tiene y quiere seguir logrando, demostrar que en una misma
empresa se puede ofrecer platos de calidad, ajustados a las necesidades del cliente y un
servicio muy amable y cordial, lo que hace que sea una experiencia espectacular consumir los
alimentos de “Don Pedro™ y hace que los tres valores (Flexibilidad, cordialidad y calidad) se

encuentren en un solo lugar.
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VI.A.2. Creacion de boletin institucional (volamtes)

Una manera de dar a conocer a la empresa de servicio de catering “Don Pedro”, sera creando
una hoja volante, la mismo que contiene:

- Logotipo

- Resumen de giro de negocio de la empresa

- Fotografia de refrigerios

- Direccion y numero de contacto

Este boletin serd repartido a empresas de Capacitaciéon e instituciones financieras y de

consumo masivo para empezar.

La hoja volante quedaria de la siguiente manera:

Figura 23: Hoja volante de Don Pedro

Atendemos todos sus eventos
empresariales

Ofrecemos refrigerios de calidad,
al menor costo, con un servicio
flexible y de acuerdo a sus
necesidades....

Para mayor informacion:
022330663/ 092709219
myriamschel@hotmail.com
Quito — Ecuador

Fuente: La autora
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VLA.3. Creacion de presentacion institucional

Adicional al logotipo y a las hojas volantes, se creara una presentacion institucional, la misma

que servira para las visitas que se realicen a los clientes.

Dicha presentacién se vera de la siguiente manera:

Figura 24: Presentacion Institucional

Atendemos todos sus eventos
empresariales

Ofrecemos refrigerias de calidad,
al menaor costo, con un servicio
flexible y de acuerdo a sus
necesidades....

Para mayor informacion:
022330663/ 092709219
myriamschel@hotmail.com
Quito — Ecuador
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Atendemos todos sus eventos
empresariales

Costo por refrigerio: 2,50 +IVA
(Incluye bebida)

Experiencia y calidad en un solo sabor...

Solicite una degustacion sin costo a:

022330663/ 092709219
myriamschel@ hotmail.com
Quito - Ecuador

Fuente: La autora

VIL.A.4. Creacion de vision y valores corporativos

La visién institucional nace de la pregunta: ;Qué se quiere crear? En el caso de “Don Pedro™
se le preguntd directamente a la gerente propietaria y nos coment6 que ella quiere crear una
empresa mediana que sea flexible, con personal calido y productos de calidad, alcanzando y

superando siempre nuevos retos. Por lo que la visidon quedaria de la siguiente manera:

“Ser una empresa de catering que ofiezca flexibilidad, calidez y calidad en su servicio,
alcanzando y superando siempre nuevos retos, para llegar a mds clientes en un corto a

mediano plazo y aumentar asi las ventas.”
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Los valores corporativos se mantienen:
e Flexibilidad
e Puntualidad
e Orientacion de Servicio

e Responsabilidad

Cabe mencionar que la puntualidad es algo en lo que “Don Pedro™ no ha fallado hasta el

momento.

Para comunicar tanto la visién como los valores al personal, se plasmaran en una hoja de
papel, la misma que sera colocada en el lugar de trabajo de “Don Pedro™ para que sus

empleados siempre los tengan presente.

VL.B. FASE II: Ampliacion del nimero de clientes

Para llegar al nimero de clientes deseado que para empezar seran 2 adicionales en el

siguiente semestre, y 15 al cabo de 3 aflos, las estrategias a aplicarse son las siguientes:

- Se repartira 200 boletines institucionales en el mes de diciembre, tomando como
prioridad a bancos, empresas de capacitaciéon y empresas de consumo masivo, ya que

tienen capacitacion constante a su personal.

Se quiere llegar a empresas financieras que ofrecen seminarios a su personal y contratan

refrigerios:
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e Banco del Pichincha
¢ Banco Finca
e Banco Capital

e Yanbal

Se ha seleccionado al banco de Pichincha porque tiene un centro de capacitacion, el mismo
que esta ubicado en el valle de los Chillos. Al contar con dicho centro, tienen cursos de

actualizacion constantes para su personal.

El Banco Finca y Capital son instituciones relativamente nuevos en el mercado, en
comparacion con el Pichincha, por lo que todavia tiene aspectos por desarrollar y fortalecer

en su personal, por lo que realizan capacitaciones constantes.

Se desea también recuperar a:
e Banco ProCredit

e Lebel (L'bel)

Como ya se mencion6 anteriormente, Banco ProCredit suspendié la contratacion de
refrigerios para sus cursos, a pesar de contar con 1.000.000 USD de presupuesto para
capacitacion, para disminuir sus gastos, sin embargo actualmente ha creado un nuevo centro
de entrenamiento en el cual se llevan a cabo cursos todas las semanas con un promedio de 50

personas por dia. Se desea nuevamente recuperar este cliente al igual que Lebel.
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En general se ha seleccionado a instituciones financieras, tomando en cuenta que ellos
constantemente capacitan y actualizan a su personal, por el giro de negocio que ellos tienen.
Las instituciones que se mencionan son para empezar, ya que la idea es llegar a todos los

bancos.

Las empresas de consumo masivo y belleza igualmente capacitan con mucha frecuencia a sus
vendedores e impulsadoras para lograr una venta eficiente, por lo que en este caso se les
puede ofrecer los refrigerios para dichas capacitaciones. Esto igualmente se aplica en base a
la experiencia de trabajo en una empresa de consumo masivo donde se ha visto la cantidad de

eventos que existen, en los cuales ofrecen refrigerios a su personal.

- Se enviara la presentacion institucional a una base de datos electronica, la misma que
contiene contactos de bancos, empresas de consumo masivo y capacitacion. Se quiere
llegar minimo a 200 empresas. La informacién de la base de datos se sacard del
internet, de la guia telefonica y de rutas por la ciudad en la cual se visualizard a mas

empresas.

Se realizara visitas directas a las empresas arriba mencionadas, con el fin de poder hacerles
una presentacion institucional y tener un acercamiento hacia las personas claves de cada

empresa.
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VI.A.C. FASE III: Gestion Humana

Esta ultima fase es el valor agregado de este proyecto, ya que no tiene relacion con la
creacion del plan de marketing, pero si es parte importante para que se pueda implementar y
llevar a cabo, ya que se debe contar con el apoyo del personal de “Don Pedro™ y ellos deben

estar capacitados técnicamente para poder reaccionar y saber llevar a cabo el plan.

En primer lugar se impartiran capacitaciones al personal de la empresa, las mismas que se

llevaran a cabo en 4 sesiones de 4 horas cada una.

Cada sesion contiene lo siguiente:
- Importancia de marketing empresarial (8 horas)
- Como establecer procesos, importancia de los mismos (20 horas)
- Recurso Humano (8 horas)

- Clinica de Ventas (16 horas)

Los cursos seran impartidos por la asesora de esta consultoria, Sabine Weilandt, quién tiene

experiencia de 5 afios en RRHH y 3 afios en el area de Ventas.

El objetivo de capacitar al personal de la empresa “Don Pedro” es que la gerencia se
encuentre preparada y tenga conocimiento de las tendencias, estrategia e importancia de
mercadeo en su empresa. Adicionalmente su deseo es seguir creciendo, por lo que con estos
lineamientos se le facilitara llegar al objetivo propuesto del aumento de numero de clientes a

15,
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En segundo lugar se implementara un plan de incentivos para el personal, por cada cliente
nuevo que logre conseguir cada uno de los miembros del equipo y por las ventas efectivas

que se lleven a cabo.

En tercer lugar se hara la entrega de uniformes con el logotipo nuevo de la empresa, para que

el personal también se sienta identificado con “Don Pedro™.

Para finalizar se sugiere hacer una reunién mensual con el equipo comunicando la visién,
objetivos, valores y novedades importantes para el desarrollo de la empresa, de tal manera

que todo el personal tenga conocimiento y reme para el mismo lado.
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VII. CAPITULO

MEDICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

VIIL.A. Medicion de resultados

Se ha terminado la primera, segunda y parte de la tercera fase, quedando pendiente tres
capacitaciones y la encuesta de calidad al cabo de 3 v 6 meses de implementado el plan de
Marketing y Ventas, adicionalmente se debe ir midiendo los avances y la captacién de nuevos

clientes hasta terminar el tercer afio, tiempo plazo para conseguir los 15 clientes.

Al momento el plan se encuentra implementado en un 75%, mostrando resultados positivos

para la empresa en comparacién con la situacion inicial.

Para demostrar los resultados de mejor manera, se mostraran indicadores de cumplimiento en
cuanto a la inversion total realizada, al nimero de clientes y a los ingresos. Adicionalmente
se describiran los beneficios obtenidos y se realizara una breve descripcion de la situacion

inicial para entender la situacion actual.

VILA.1. Situacion inicial

Antes de pasar a los indicadores, se explicara la situacion en la cual estaba la empresa “Don

Pedro™ al momento de empezar con esta consultoria.
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La empresa “Don Pedro™ se encontraba operando desde hace casi 13 afios, ingresando desde
hace 5 afios en el mercado de eventos y catering por una oportunidad que se presentd en
banco ProCredit en el afio 2006. En todo esto tiempo la empresa ha logrado fortalecer sus
conocimientos en el area alimenticia, creando un equipo de trabajo soélido y comprometido.
Sin embargo la experiencia no ha enriquecido completamente el conocimiento de los
directivos acerca de nuevas tendencias en el mercado, importancia del marketing, estrategias
eficientes de mercadeo y ventas, por lo que a pesar de la necesidad y el deseo de expandirse
en su numero de clientes no lo han logrado. Durante todos estos afios, la empresa ha ganado
dos clientes que representan el 100% de sus ventas. Ha tenido clientes esporadicos para
eventos Unicos que eventualmente contratan los servicios de catering, sin embargo se tiene
también el otro lado, que son los clientes pasivos que se han ido perdiendo a lo largo del
camino. Los principales motivos son la falta de conocimiento en cuanto a cémo mantener
relaciones efectivas, deficiencia de estrategias comerciales y de mercadeo, falta de

planificacién en su trabajo y por no realizar seguimiento e innovaciéon dentro de este negocio.

Como se puede observar, la empresa tiene fortalezas y debilidades las cuales se han tomado
como una oportunidad de mejora y se han desarrollado estrategias efectivas en esta

consultoria, lo cual les ha ayudado a finalmente cumplir su objetico de crecimiento..

VIL.A.2. Inversion realizada

La gran ventaja de este presente trabajo es la baja inversion (375 USD) que la empresa ha
tenido que realizar durante todo este proceso inicial, ya que la mayor parte del esfuerzo se
basa en el contacto con los clientes, negociaciones e internamente en la concienciacion al
personal administrativo acerca de la importancia de seguir procesos, de mantener los archivos

siempre actualizados, de contar con historicos de ventas actualizados, de llevar un registro
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oficial y formal de los ingresos y egresos, para de esta manera poder medir el crecimiento
real de la empresa en comparaciones con aflos anteriores. Adicionalmente, el trabajo mas
fuerte fue el entablar el contacto inicial con los cliente mediante llamadas en frio, visitas y

correo electronico. Lo mencionado no implica una inversion alta.

La inversion total realizada hasta el momento es de 375 USD, tomando en cuenta lo

siguiente:
Tabla 2: Gastos del proyecto
Actividad USD
Gasolina- movilizacién 100
Impresion de 1000 hojas volantes 50
Impresion de hojas para encuestas 5
Uniformes 100
Producto de degustacion 120
TOTAL 375

Fuente: La autora

Inicialmente se presupuestd alrededor de 500 USD por cada afio de realizacion del proyecto,
es decir el proyecto tiene una inversion total de 1500 USD tomando en cuenta que tiene una
proyeccion de 3 afios. Se debe considerar que todavia no termina completamente este trabajo,
se estima gastar unos 75 USD mas en visitas a clientes y material de impresion en el primer
afio. Hasta el momento el gasto ha sido un 90% de lo establecido al principio para el primer
afio. Para los siguientes aflos, se estima gastar menos ya que el enfoque es no solo ganar mas

clientes, sino mantener a clientes cautivos, por lo que el trabajo esta en el servicio y la calidad
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que se ofrece, y también en el seguimiento que se dé a los clientes asi como la planificacion
que se realice conjuntamente con el plan de accién que la empresa establecera en un futuro

conjuntamente con los puntos elaborados e implementados en este proyecto.

Como se puede observar, el costo de realizacion de dicho trabajo no es elevado en realidad,
sobre todo si se toma en cuenta las consecuencias positivas que ha conllevado este trabajo,

como lo es el crecimiento de la empresa.

El motivo por el cual se ha tenido un costo relativamente bajo, como ya se menciond, es
porque el trabajo de mayor impacto para la organizacién, es la captacion de clientes. En
ciertas visitas, se ha entregado producto de degustacion a los clientes, lo que les ha llamado la
atencion y ha hecho que centren su atencién por un momento en la visita y la explicacion de
la empresa. El producto que se ha entregado a los clientes es una presentacion en miniatura
de los refrigerios, por lo que tienen el costo de fabricacion entre 0,30 a 0,50 USD de acuerdo

ala opcion.

VILA 4. Situacion actual financiera

La situacion actual financiera de la empresa “Don Pedro™ presenta nimeros positivos, gracias
al crecimiento del 50% en el nimero de clientes que este proyecto ha brindado. Tomando en
cuenta que el trabajo tiene una duracion de 3 afios, en los cuales se perseguira varios

objetivos descritos al inicio, los flujos de caja se realizan con una proyeccion de 3afios.

Se realizé un escenario negativo (Tabla 3), tomando en cuenta que no le logra el objetivo de
15 clientes y se pierde a uno de los clientes mas fuertes, que en este caso seria Fybeca. No se

ha calculado la TIR, debido a que no existe una deuda inicial. E1 VAN es positivo en el
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primer escenario. Sin embargo el ROI presentaria una cifra negativa, lo que indica que no

existe tasa de retorno sobre la inversion realizada para este proyecto que es de 500 USD.

A continuacion se muestra e Flujo de caja con todos los datos generales de:

e Venta de unidades de refrigerios por dia

e Precio aproximado del break por afio

Tabla 3: Flujo de Caja con escenario negativo

negativo
Datos de Origen
Venta UNIDADES usbD
Precio
Afio 1 100 prom. 1,84
Precio
Afio 2 105 prom. 2,00
Precio
Afio 3 110 prom. 3,00
Flujo de Caja
Rubros/ afios 0 1 2 3
Ingresos 44.160,00 | 50.400,00| 79.200,00
- Costo de fabricacion -21.600,00 | -23.814,00| -23.814,00
- Salarios -16.473,60 | -18.120,96 | -19.933,06
- Costos Operativos -3.000,00, -3.150,00| -3.307,50
Utilidad antes de impuestos 3.086,40 5.315,04 | 32.145,44
- Impuestos persona natural -617,28 -1.063,01| -6.429,09
Utilidad Neta 2.469,12 4.252,03| 25.716,36
- Inversion inicial -6.500,00
- Inversion Capital de trabajo -1.500,00
Flujo de Caja -8.000,00 2.469,12 4.252,03| 25.716,36
Tasa descuento 4,53%
$
VAN 20.769,35
ROI -2406%
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Fuente: La autora
Para la tasa de descuento, se tom6 como referencia la tasa pasiva actual del banco central de

del mes de diciembre 2011.

Actualmente, la empresa “Don Pedro™ ya cuenta con 3 clientes, 2 antiguos y uno ganado
durante la realizacién de este proyecto. Suponiendo que no se llegue al crecimiento esperado,
y que Uunicamente se mantenga con estos 3 clientes, se tendria un escenario real o neutral
(tabla 4), en el cual solamente se venderan 200 refrigerios al dia. En este ejemplo igualmente

tenemos un VAN positivo, e igualmente el ROI presenta nimeros positivos, lo que indica

wue ya existe un retorno sobre Is inversion realizada.

Tabla 4: Flujo de caja con escenario real

El flujo de caja quedaria de la siguiente manera:

Datos de Origen

Venta UNIDADES usb
Afo 1 200 Precio prom. 1,84
Afo 2 200 Precio prom. 2,00
Afio 3 200 Precio prom. 3,00
Flujo de Caja

Rubros/ afios 0 1 2 3
Ingresos 88.320,00 96.000,00 | 144.000,00
- Costo de fabricacion -43.200,00 -45.360,00 | -47.628,00
- Salarios -16.473,60 -18.120,96 | -19.933,06
- Costos Operativos -5.000,00 -5.250,00| -5.512,50
Utilidad antes de impuestos 23.646,40 27.269,04 | 70.926,44
- Impuestos persona natural -4.729,28 -5.453,81| -14.185,29
Utilidad Neta 18.917,12 21.815,23| 56.741,16
- Inversion inicial -6.500,00

- Inversion Capital de trabajo -2.000,00

Flujo de Caja -8.500,00 | 18.917,12 21.815,23 | 56.741,16
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Tasa descuento 4,53%
VAN $ 79.241,99
ROI 683,42%

Fuente: La autora

Para el tercer escenario se realizd un calculo positivo, tomando en cuenta que se llegara al
objetivo propuesto de 15 clientes en total y duplicando las ventas al final del tercer afio.

En este caso como la capacidad instalada es para alrededor de 400 personas, se realizo ua
proveccion de 500 unidades por dia, para lo cual la empresa debera hacer la siguiente
inversion:

Tabla 5: Inversion para agrandar el negocio

DESCRIPCION usD

Carro 15000
Implementos de cocina 10000
Construccién de una cocina 7000
TOTAL 32000

Fuente: la autora
Cabe mencionar que el vehiculo cotizado es un Hyundai H100, para lo cual se adjunta la

cotizacion en el anexo (ver anexo 7).

El flujo de Caja para el escenario positivo cuenta con un VAN positivo, un TIR del 85% y un
ROI positivo (tabla 6), lo que indica que en este caso seria rentable el proyecto de expansion
en cuanto al numero de clientes. Para este flujo se ha aumentado el costo del salario, ya que al
contar con 4 empleados la empresa no se abasteceria, por lo que se toma en cuenta la

contratacion de 2 personas mas y el alza de salarios para todos.



El flujo quedaria de la siguiente manera:

Tabla 6: Flujo de Caja con escenario positivo

Datos de Origen
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Venta UNIDADES usD

Ano 1 250 Precio prom. 1,84

Afo 2 300 20% Precio prom. 2,00

Afio 3 400 33% Precio prom. 3,00

Afio 4 450 13% Precio prom. 4,00

Flujo de Caja

Rubros/ afios 0 1 2 3 3
Ingresos 110.400,00| 144.000,00| 288.000,00| 432.000,00
- Costo de fabricacion -54.000,00 -72.000,00 | -153.600,00 | -184.320,00
- Salarios -16.473,60 -18.120,96 | -19.933,06| -131.126,36
- Costos Operativos -16.016,00 -17.216,00| -19.592,00| -44.010,80
Utilidad antes de impuestos 23.910,40 36.663,04 94.874,94 72.542,84
- Impuestos persona natural -4.782,08 -7.332,61| -18.974,99| -14.508,57
Utilidad Neta 19.128,32 29.330,43| 75.899,96| 58.034,27
- Inversion inicial -32.000,00

- Inversion Capital de trabajo -4.000,00

Flujo de Caja -36.000,00 | 19.128,32 29.330,43| 75.899,96| 58.034,27
Tasa descuento 4,53%

Tasa Activa microcrédito 25,20%

TIR 85%

VAN $ 75.596,32

ROI 726%

Fuente: La autora
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Como ya se conoce, el Valor Actual Neto de una inversion es la suma de los valores
actualizados de todos los flujos netos de caja esperados del proyecto, deducido el valor de la
inversion inicial. Como se puede observar el VAN del proyecto es positivo en el escenario
real y positivo, tomando en cuenta que este negocio ya estd 5 afios en el mercado, por lo que
ya tiene un ingreso establecido y por lo tanto no inicia con pérdidas. Adicionalmente gracias
a este proyecto ya se pudo captar un cliente mas, por lo que en el escenario real ya estd
incluido el mismo, lo que hace que el flujo de refrigerios diarios que se vende suban en
relacién al promedio normal de ventas sin dicho cliente. Con este calculo la inversion inicial

queda recuperada y superada en ambos escenarios.

La tasa interna de retorno o tasa interna de rentabilidad (TIR) de una inversion, esta definida
como el promedio geométrico de los rendimientos futuros esperados de dicha inversion, y
que implica por cierto el supuesto de una oportunidad para "reinvertir". En el presente
proyecto solamente se ha considerado el calculo de la TIR en el escenario positivo, debido
que en los demas no existe una inversion inicial, ya que los valores descritos en cada una de
las tablas (tabla 3 y 4) hacen referencia a la inversién que se realizo al momento de

emprender este negocio, pero ya ha sido recuperado en su totalidad.

El punto de equilibrio en el escenario negativo es de 20.214 unidades y 37.194 USD. En el
segundo escenario el punto de equilibrio para cubrir todos los costos fijos es de 19.710
unidades y 36.295 USD. El tercer escenario es punto de equilibrio en unidades es 24.476 y en

USD es 45.035.
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VIL.A.5. Numero de clientes

Al inicio “Don Pedro™ contaba con 2 clientes, durante la implementacion de la consultoria,
se ha logrado establecer contacto con el centro de estudios de la camara de comercio de Quito
(CEC), aumentando esta empresa al listado de clientes de Don Pedro. La persona de contacto
se llama Jaqueline Beltran y realiza los pedidos directamente al Jefe de Ventas por medio del
correo electronico. Se llegd a este cliente, gracias a la visita que se realizo en la cual se le
dej6 una carpeta institucional con un producto de degustacion. Se realizé un convenio para

que “Don Pedro™ sea el proveedor oficial con un precio de 1,80 + IVA.

Actualmente “Don Pedro™ cuenta con 3 clientes, los cuales estan repartidos de la siguiente

manera:

Figura 25: Nuevo numero de clientes de Don Pedro

Distribucion de clientes de "Don
Pedro" en porcentajes dic 2011

W Fybeca ™ Empresa Capacitacion m CEC

5%

Fuente: La autora

Con esto el objetivo de aumentar el nimero de clientes a dos mas queda cumplido en un 50%

la primera fase, quedando aun 8 meses para llegar al 100% de la primera etapa. El objetivo
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final es llegar a 15 clientes en 3 afios, captando 3 en el primero, 5 en el segundo y 5 en el

tercer afo.

Entre el cliente nuevo y la pequefia empresa de la Sra. Morales, llegan ya al 30% de todos los
ingresos de “Don Pedro”, lo que de alguna manera diversifica el riesgo de que Fybeca sea el
cliente mas fuerte. El aumento de un cliente implica que el portafolio de clientes se ha

diversificado y por lo tanto se ha disminuido el riesgo en un 10%.

VILA.6. Ingresos

La utilidad anual de “Don Pedro™ estaba en alrededor de 15.000 USD, lo que le da una

utilidad mensual de aproximadamente 1250 USD.

Para el mes de diciembre el ingreso aproximado fue de 2000 USD dividido entre los tres
clientes actuales cautivos con los que cuenta la empresa. En la semana del 12 al 16 de
diciembre de 2011 atendieron un evento del centro de estudios de la cAmara de comercio de
Quito, gracias a este proyecto, que logroé la captacion del cliente con la entrega del producto

de degustacion y la carpeta institucional.

El crecimiento del ingreso es de 37.5%., lo que muestra efectividad en la inclusion de un

nuevo cliente. La formula utilizada para calcular el crecimiento es la siguiente:

(2000 — 1250)/ 2000 * 100 = 37.5%
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VILA.7. Beneficios obtenidos

Actualmente la empresa “Don Pedro™ cuenta con un mayor numero de clientes que las que
tenia al iniciar este proyecto y mayores ingresos, lo que demuestra que los efectos de este

trabajo han sido positivos.

Otro beneficio de este proyecto, es que ha desarrollado un personal alineado a los valores y a
la misioén corporativa, ya que se realiz6 una reunion en la cual se comunic6 la nueva vision de
la empresa y se pididé el compromiso de todo el equipo, se explicd las fortalezas y las
debilidades sobre las cuales cada persona debe trabajar, lo que llevdo a que el personal
igualmente aporte con ideas nuevas y positivas para cada una de sus areas y la empresa en

general, para ir de la mano con el plan de marketing y ventas desarrollado en este proceso.

Adicionalmente “Don Pedro™ ya cuenta con una imagen e identidad corporativa, lo que hace
que los clientes la puedan identificar con mayor facilidad y relacionarla con una empresa de

catering con productos de calidad y un servicio calido y flexible.

Para finalizar, no solamente los nimeros de la empresa crecieron, sino que también se
enriquecio el conocimiento de su gerencia, ya que se ha iniciado con las capacitaciones
utilizando el material recibido por profesores de la Universidad del Pacifico y la experiencia

adquirida en el campo de la consultora.

El equipo se encuentra capacitado y listo para iniciar el afio 2012 con mas fuerza y
profesionalismo, por lo que se ha propuesto realizar un plan de trabajo para todo el afio, con

las bases iniciadas en este proyecto.
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VIII. CAPITULO

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

VIILA. Conclusiones y recomendaciones

Al concluir este gran reto de hacer crecer una empresa familiar de varios afios de experiencia,
se puede decir que ha sido un trabajo muy satisfactorio y que se ha cumplido en un 75% los
objetivos propuestos inicialmente, tomando en cuenta que aun faltan 6 meses para que la
primera fase termine y se pueda medir el posicionamiento, faltan 4 meses para poder captar
minimo un cliente mas y 3 afios para llegar a los 15. No se ha establecido un niimero mas
alto, debido a que la gerencia de “Don Pedro™ quiere ir aumentando sus clientes poco a poco
para no sobrecargarse de trabajo e ir cumpliendo al 100% todos los requerimientos de sus

clientes.

A pesar de haber adquirido un solo cliente, los ingresos han aumentado muy notablemente,
para ser precisos en un 37,5%, lo que es muy importante para los propietarios de la empresa,

por lo tanto este trabajo cumplié con sus expectativas.

No ha sido un trabajo facil encontrar un nuevo cliente, ya que requiere profesionalismo y
paciencia, para poder entablar una relacion, llegar a un acuerdo mediante varias
negociaciones y ganarse la confianza de los clientes para servir alimentos en sus eventos.
Cabe recordar que la manipulaciéon de comida es muy sensible y delicada, por lo que se
requiere experiencia y conocimiento para demostrar que una empresa es acreedora de la

confianza de sus clientes y reciba pedidos. En este tema ““’Don Pedro™ es muy fuerte, por lo
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que no ha tenido problemas con los su cliente nuevo y los antiguos, lo que apoyo a que este

proyecto fluya y se pueda llevar a cabo.

Se recomienda que la empresa siga tomando en cuenta las sugerencias de personas que tienen
mas conocimiento acerca de la planificacion, marketing y ventas, ya que eso les ayudara
mucho a seguir creciendo. Algo que aprendi en la Universidad en la clase de Proyectos es que
uno siempre debe estar consciente de las debilidades que tiene, y unirse con personas que son

fuertes en esa debilidad.

La gerencia de la empresa estd consciente de la necesidad de una guia correcta hacia las
actividades que se debe realizar para que pueda salir adelante, por lo que es importante que
siga manteniendo el apoyo de una persona que tenga conocimiento del mercado, tendencias,

plan de marketing y estrategias de venta.

Por otro lado “Don Pedro™ cuenta con la capacidad instalada y la experiencia de varios afios
en el mercado del catering por lo que se puede lograr un gran desarrollo, si la empresa sigue

trabajando y manteniendo su vision en ese sentido.

Al tener mayores ingresos, la rentabilidad de la empresa crece, lo que beneficia a todo el
personal. Adicionalmente puede expandirse en nimero de empleados, ya que actualmente
cuenta con 4, pero cuando tiene eventos grandes de mas de 100 personas, contrata personal

de refuerzo, lo que baja las ganancias.

Como se ha demostrado en la parte financiera, el proyecto presenta numeros positivos y ya

esta dando resultados, encontrandose en su fase inicial.
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Con un mayor ingreso en el siguiente aflo, la empresa estard en la capacidad de comprar un

vehiculo en mejores condiciones. Adicionalmente puede mejorar la infraestructura de su

centro de acopio.

Para finalizar se hace un resumen de los puntos que deben ser considerados:

v

v

Objetivo del proyecto

Vision de la empresa

Creacion de Plan de accion (visitas a clientes, actividades BTL,
comunicacion)

Implementacién

Medicién de Resultados

Tomar en cuenta estrategias comerciales y de mercadeo

Ha sido una experiencia grata poder crear un documento que sirva de base para la gerencia de

la empresa y sea el principal motor del crecimiento de la misma. Se ha demostrado la

viabilidad del proyecto y los puntos pendientes para realizar en los siguientes tres afios, seran

muy tomados en cuenta.
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Anexo 2: Encuesta

ENCUESTA PARA LA ELABORACION DE UNA TESIS DE GRADO
UNIVERSIDAD DEL PACIFICO

TEMA: SERVICIO DE CATERING

El objetivo de la presente encuesta es determinar la tendencia de las empresas respecto a la
contratacion del servicio de catering v asi poder sacar estadisticas en base al muestreo

realizado. Agradezco mucho su apoyo.

.Qué considera usted importante al momento de seleccionar una empresa de
catering para sus eventos de Capacitacion?

(favor seleccione solo una opcion)

Calidad

Precios

Puntualidad
Flexibilidad, agilidad
Experiencia

Opciones de refrigerios

Toma usted en cuenta el precio cuando selecciona una empresa de catering?
Si

No
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¢ Tiene usted un presupuesto asignado para la contratacion de refrigerios?
Si

No

¢ Qué opciones de refrigerios prefiere usted?

Opciones de Sal

Opciones de Dulce

Si usted es cliente de "Don Pedro", favor siga respondiendo las preguntas, caso contrario la

encuesta termina aqui. Agradezco mucho su ayuda para la elaboracion de este proyecto.

<Por qué indicadores se destaca la empresa "Don Pedro"?
Puntualidad

Calidad

Amabilidad

Flexibilidad

Sabor

Presentacion

¢ Cual es el refrigerio que mas le gusta de "Don Pedro"?

Qué sugerencias nuevas de refrigerios nos da?
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En general, el servicio de Don Pedro es:

Excelente
Bueno
Regular

Malo

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 3: Proformas
Proforma de refrigerios empresa de Catering Lunch Club

< 4

PROFORMA  wnchawo

Fecha: 13/12/ 2011 Evento tipo: REFRIGERIO
Cliente: SABINE WEILANDT Fecha evento:  POR CONFIRMAR
Empresa: CONFITECA Lugar evento: POR CONFIRMAR
Direccién: Hora: POR CONFIRMAR
Teléfono: Asistentes: 50 pax

E-mail: indt@confiteca.com.ec

Telf. Respons:

Estimada (Srta.)(a):

A continuacién encontrard la proforma solicitada por Usted. Cualquier inquietud que
tenga al respecto no dude en consultarme.

SUGERENCIAS DE REFRIGERIOS

Refrigerio 1
1 snack (de sal o dulce)

Jugo o gaseosa descartable
Precio por persona USD $ 4,70
Refrigerio 2
1 snack (de sal o dulce)
Papa frita. chifles o galletas
Jugo o gaseosa descartable

Precio por persona USD $ 5,30

¢ Refrigerios incluyen Juge o Gaseosa 'z I,

Av. Amazonas 45 - 45 y Pereire, Edificio Centre Financiers Piso 3 - Oficing 305
Teléfenos: (02) 6039 843 / (02) 2922 726 + Cel: 096 383 689 + Quito - Ecuader




< 4
wnch club
OPCIONES DE REFRIGERIOS
Croissants de jamén o queso Boldn de verde con chicharréon
Quiche de jamon Bolén de verde con queso
Quiche de pollo Burritos de cerdo
Sanduche de pavo Burritos de pollo
Sanduche de pernil Empanada chilena
Séndwich de atan Humita de sal
Sandwich de pollo Mote con cicharrén
Sandwich mixto Papitas de la Maria
Triples de espinaca, pollo y queso

Volauvent de carne

Triples de pollo, aguacate y tomate Volauvent de pollo

Cheese Cake
Donut de chocolate
Flan de caramelo
Pie de mora
Pristinos con miel de panela
Pudin de manzana
Pudin de pifa
Quimbolito
Tartaleta de durazno
Tartaleta de frutilla
Torta de chocolate
Torta de naranja

Av. Amazenas 45 - 45 y Pereire, Edificio Centro Financiera Pise 3 - Oficine 305
Teléfonos: (02) 6039 843 / (02) 2922 726 - Cel: 096 383 689 - Quito - Ecuader
www_prainse m
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b
A

wnch club

CATERING EMPRESARIAL

Servicio incluye:

¢ Servicic de mesero para monfaje durante el evento.
¢  Mesa de montaje con manteleria.
¢ Vdijilla, Cristaleria y Mendje.

Servicio no_incluye:

¢  Mesas y sillas para invitados.
¢ VA

Condiciones Generales:

¢ El pedido se debe realizar con al menos 72 horas de antelacion.

¢ Para reclizar la reserva se debe abonar un 60 % del importe de la factura total,
y el 40 % se deberd cancelar contra entrega de factura, en un plazo no
superior a 3 dias.

¢ Toda confirmacién, modificacién o cancelacion de reserva se deberd realizar
por teléfono.

Esperamos que esta cotizacion sea de su agrado y para cualquier inquietud
comunigquese con nosotros.

Muy atentamente.

e
wnch clu

caveatve taracs

Ana Lucia Macias
4039 843 / 096 044 509

Av. Amazonas 45 - 45 y Pereira, Edificio Centro Financiere Piso 3 - Oficina 305
Teléfonos: (02) 6039 843 / (02) 2922 726 + Cel: 096 383 689 + Quite - Ecuador

www_brainsecuador . com



Proforma Hotel Tourblanche

Quito, Diciembre 29 del 2011

Seforita
SABINE WEILANDT
CONFITECA

Presente.-

Estimada Seforita:
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Reciba un cordial saludo de quienes hacemos la empresa TOURBLANCHE CIA. LTDA, me
permito poner a su consideracion nuestros productos para su eleccion, cualquier sugerencia

estaremos dispuestos a atenderles con el mejor de los gustos.

Coffee Break

Almuerzos (Plato fuerte, postre y bebida)

Menu Epicure a elegir para eventos especiales

Servicios de agua sin gas instalados dentro de las sala x persona

Servicios de café, té, y aguas aromaticas instalados dentro de las salas

A estos costos se debe incluir el 12% I.V.A. + 10% de servicio.

Cordialmente,
Lizett Acufia Inga
Tourblanche Hotel

2-244 826 / 2268 566 / 2265 527 /097 388526

$. 3.50
$. 8,50

$ 0.60
$ 0.75

Si desea conocer nuestras instalaciones les invitamos a ingresar a nuestra pagina

web www.grupotourblanche.com



COFFEE BREAK

Café

Té

Leche

Aguas aromaticas
Gaseosa y Jugos

Y el bocadillo de acuerdo a su eleccidn.

LISTA DE BOCADILLOS

Sanduche en pan de miga de pollo

Sanduche quitefio (pernil, tomate, aguacate y cebolla)
Sanduche sano (pan integral, queso y palmito)
Cheesecake

Quiche de jamdn y queso

Empanadas de queso

Empanadas de morocho

Empanadas de verde

Empanadas de mejido

Sanduche de jamdn

Humitas

Brazo gitano

Brazo especial de jamén

Sanduche de queso con picles

Pie de frutas

Quimbolitos

Pastel de vainilla

Pastel de chocolate

NOTA: El precio incluye, servicio de saloneros, vajilla, cristaleria y servilletas.

A estos costos se debe incluir el 10% de servicio y el 12% I.V.A.
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SUGERENCIAS DE MENUS EJECUTIVOS PARA ALMUERZOS

No. 1°

Gordon Blue

Ensalada de choclo con apio a la vinagreta
Ensalada de col morada con tocino

Papita saltada al horno en mantequilla
Postre: Frutillas con crema

Nro. 2

Lomo con salsa de champifiones
Ensalada de vegetales a la vinagreta
Papa gratinada

Postre: Mouse de fruta de temporada

Nro. 3

Chuleta en salsa de pifia

Ensalada de vainitas con alcachofa
Ensalada de choclo con yogurt

Puré de ppapas

Postre: Bavaroise de fruta de temporada

Nro. 4

Camarones reventados en salsa tartara

Papas gratinadas al horno

Ensalada fresca (lechuga, aguacate, tomate y cebolla a la vinagreta)
Postre: Carlota de naranijilla

Nro. 5

Lengua escarlata en ciruelas pasas

Ensalada de lechuga, pepinillo en salsa de ajo
Budin de legumbres

Postre: Flan de coco

Nro. 6

Lomo relleno

Ensalada fria de col (col, apio, almendras y mayonesa)
Bunuelos de yuca

Postre: Torta de chocolate

Nro. 7

Pollo a las finas hiervas

Soufflé de coliflor

Ensalada de palmito, pimiento, arveja a la vinagreta
Postre: Helado
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NOTA:

Todos los menus incluyen arroz especial y una bebida (gaseosa, mineral o jugo), a
excepcion de los platos de pasta y comida tipica, servicio de saloneros, vajilla, cristaleria,
servilletas, hielo.

Menus Epicuro para cenas

Sugerencias

Menu 1
Entrante.

Ensalada de palmito, con pasta crocante

Plato Principal

San Jacobo de pollo con vainitas al ajillo

Postre

Muselina de manzana reineta y bizcocho de nueces

Precio por persona: $ 13,50

Menu 2
Entrante

Sopa de minestrén de lentejas y tocino ahumado
Plato principal

Corvina en salsa de mariscos

Postre

Terrina de frutas de temporada

Precio por persona: $14,50

Menu 3
Entrante

Ensalada de queso fresco y vinagreta de miel de azahar

Plato principal



Lomo fino de cerdo con milhojas de patata
Postre
Sorbete de tomate de arbol y galleta de sésamo (ajonjoli)

Precio por persona: $13,50

Menu 4
Entrante

Crema ligera de patatas con queso

Plato principal

Filete migfidn, soufflé de champifiones y salsa de vino tinto
Postre

Sopa refrescante de frutas y sorbete de limén

Precio por persona: $15,50

Menu 5

Entrante

Ensaladas de verduras frescas con camarones y mayonesa de tomate
Plato principal

Pollo de caserio cocido al vino blanco con arroz cremoso de esparragos
Postre

Nuestro pie de manzana y helado de tomillo

Precio por persona $ 14,00

Menu 6
Entrante
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Ensalada de hojas de endibias con champinones silvestres y crema de queso azul

Plato principal

Tournedo de lomo de res al vino tinto con milhojas de patata, tocino y esparragos.

Postre

Soufflé de chocolate negro con helado de maracaya
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Precio por persona $14,50

Menu 7

Entrante

Salpicén de mariscos

Plato Principal

Camarones rebozados en pasta Orly con patatas al ajillo y tomates confitados
Postre

Milhojas de chocolate con helado de vainilla

Precio por persona: $15.0

Menu 8
Entrante

Lasana de verduras con bechamel ligera de tomate y queso parmesano
Plato Principal

Pollo del caserio asado a las hierbas de Provenza, lomo de cerdo adobado con pimentoén
con arroz cremoso de champifiones

Postre
Crepes de durazno con helado de chocolate blanco.

Precio por persona: $18,00

PARA COMPLETAR NUESTRO SERVICIO DENTRO DEL PRECIO LE INCLUIMOS:

Arroz Especial

Cristaleria copas, vasos cortos y largos.

Vajilla completa y cuberteria completa.

Manteleria

Menaje y utileria necesaria(fuentes, servilletas de papel, ceniceros y hielo)
Servicio de saloneros y supervision del evento por nuestros ejecutivos.
Transporte



Anexo 4: Carta Econofarm y Farcomed

Quito, 28 de Diciembre del 2011

CERTIFICADO

Certifico que: La Sra. Nelith Cristina Velez Crespo con ndmero de R.U.C.
1702225283001, provee a Farmacias SanaSana S.A. de servicio de breaks
desde el affo 2008 hasta la actualidad, durante este tiempo hemos recibido
servicio oportuno y productos de calidad.

Es todo cuanto puedo certificar, la interesada puede hacer uso del presente
certificado segtin convenga a sus interés, sin que esto implique compromiso
alguno para Farmacias SanaSana S.A.

, Atentamente,

ILO PAEZ
SUBGERENTE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
ECONOFARM S. A

Quito: Cristabal De Acuria O0e2-07 y Toribio Montes Telf.: (593-2} 223 3703

Guayaquil: Bogota 609y Rosendo Avilés Telf. PBX: (593-4) 2440095 / 233 8178
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Anexo 5: Encuesta de Posicionamiento

o Ao o

e Ao o N

ENCUESTA PARA LA EMPRESA DON PEDRO
UNIVERSIDAD DEL PACIFICO
TEMA: SERVICIO DE CATERING

El objetivo de la presente encuesta es determinar el posicionamiento de la
empresa "Don Pedro". Agradecemos mucho sus respuestas.

¢ Qué considera usted importante en una empresa de Catering?

(favor seleccione solo una opcién)

Calidad

Precios

Puntualidad
Flexibilidad, agilidad
Experiencia

Opciones de refrigerios

. Qué caracteristicas tiene Don Pedro?

Calidad

Precios

Puntualidad
Flexibilidad, agilidad
Experiencia

Opciones de refrigerios

JAdicionalmente, considera que tiene otras caracteristicas por las cuales

se destaca?

Si
No

Cuales:

4. ;Ha mostrado Don Pedro flexibilidad en su servicio y sus pedidos?
a.
b.

Si
No

Porqué:
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5. Considera que los productos de Don Pedro son de calidad
a. Si
b. No

Porqué:

El personal de Don Pedro siempre lo ha atendido
6. calidamente?

a. Si
b. No
Porqué:

Gracias por su colaboracion.



Anexo 6: Lista de Precios

Porcentaje

aumento 14,50% 10,00% 10,00%
Cliente 2011 2012 2013 2014
Econofarm 1,75 2,0 2,2 2,4
Farcomed 1,75 2,0 2,2 2,4
Sra. Morales 2,00 2,3 2,5 2,8
Cédmara Comercio 1,80 21 2,3 2,5
Clientes Nuevos 2,60 3,0 3,3 3,6
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Anexo 7: Cotizacion Vehiculo

Hyundai H100 $ 13.900
Marca Auto Hyundai Maodelo Auto H100

Afio 2004 Kilémetros an

Combustible Gasolina Nro Puertas 3

Precio $ 13900 Placa

Cilindraje (Ej. 1.8) Traccidn 452

Condicidn Unico duefio

Transmisidgn Manual Pintura original

AUTOMOTORES LA CAROLINA | GANDY EFREN ENRI

Direccidn: 10 DE AGOSTO PEDRO BEDON
Teléfono: 2246060

Celular: 098041410

Localidad: Quito
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