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Short Description

Descripción: estrategia comercial de una heladeria...



Description


Estrategia Comercial Heladería “GALAS” CAPITULO I INTRODUCCION 1. INTRODUCCIÓN Es muy importante hacer un estudio de mercado debido a que este nos muestra la participación que tiene nuestra empresa en el mercado y así poder observar las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenaza ante la competencia y saber cómo califica los clientes a nuestra cartera de producto. Es decir el valor que percibe el consumidor de la calidad de nuestros productos. 2. Antecedentes históricos En Abril de 1992 Don Zenón Gonzales y su esposa llegaron al Torno con la finalidad de llevar adelante un negocio para poder empezar a generar ingresos para mantener a su familia y a su papá. Este negocio fue el de vender helados, Don Zenón Gonzales tenía experiencia en vender helados como un empleado mas en otra heladería, situada en Montero. El primer año el negocio funcionó en una casa alquilada, ya que la familia vivía en ella. Los primeros meses Don Zenón no estaba conforme con los ingresos que percibía, ya que siendo solo vendedor ganaba aún más. Pero el trataba de llevar su producto a todos los rincones del Torno e incluso llegando a pueblos vecinos, todo esto con la ayuda de una moto. Su producto era la novedad ya que los helados eran de 4 sabores y en ese entonces solo se habían vendido de un solo sabor. Entonces empezó a tener más vendedores, que se venían de otras heladerías (agencias: Tarijeñita). Cabe aclarar que sus productos eran vendidos en pequeños carros que ambulaban por las calles.



Lic. Roxana Rojas
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2.1.



Evolución de la empresa



Después de un año, 1993, Don Zenón cambió de ubicación, se mudó a una casa en alquiler situada al frente de la plaza de El Torno. Donde su producto empezó a venderse más debido a la ubicación estratégica de esta. Por esto amplió la capacidad de su máquina para producir helados. Posterior a ello accedió a un crédito de una Cooperativa para hacer la compra de la casa donde vivían. Abrió una pequeña tienda donde empezó a vender sus helados, servidos en pequeñas copas, además de esto vendía refrescos; tortas, que los compraba de la ciudad; sodas y algunas masitas y sándwiches. En 1997, otra agencia de helados (Q´Rico) que empezó a ofrecer otra variedad de helados, los picolés, entonces en este tiempo el negocio de Don Zenón empezó a decaer, pero como siempre él tiene la política de tomar la competencia por el lado bueno, y como dice él “Al mal tiempo, buena cara.”, esto le sirvió para mejorar y ampliar a nuevos productos, como los picolés. Para ello necesitaba de un capital, y accedió a un segundo crédito de otra Cooperativa, para hacer la compra de una nueva máquina especial para picolés, carritos picolesceros y mandar a hacer bolsas exclusivas para el producto. Fue entonces que hubo la necesidad de ponerle Razón Social a la heladería y éste fue elegido de manera rápida, ya que no se había pensado en ello, Don Zenón decidió ponerle: HELADERÍA GALAS. Cuyo significado para él, era el siguiente: Gustos Agradables, Lanzando Atención Sobresaliente. Para este entonces Don Zenón tenía puntos de venta de helados, que eran vendidos en carritos, en los siguientes lugares: Charagua, San Julián, Mairana, Cuatro Cañadas y posteriormente otros puntos ubicados en los barrios de la ciudad de Santa Cruz. Para ello don Zenón vio la necesidad de comprar una movilidad propia y con esta hacer la distribución de sus helados, y accedió a un tercer crédito. Lic. Roxana Rojas
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Posteriormente, dentro de dos años, por motivos de que aparecieron pequeñas heladerías, se dejó de distribuir a los puntos mencionados. Ya dejado los puntos de venta, se abocó más en ofrecer más variedad de productos en la Heladería, y además que había una creciente demanda de sus productos. Don Zenón empezó a producir sus propias tortas, hamburguesas, salchipapas, salteñas, empanadas, jugos, ensaladas de frutas, refrescos, y otras masitas más como: cuñapés, rellenos de papa, sonso, etc. En el año 2000 el ambiente de este negocio, comúnmente conocido como “La Heladería”, fue quedando pequeño, por lo que se vio la necesidad de ampliar las instalaciones del mismo, que sea más adecuado para la venta de sus productos.En el 2002, una vez más Don Zenón accedió a un cuarto crédito, esta vez de un Banco, para poner en marcha la construcción de un edificio. En el 2003 se terminó la construcción y se instaló la actual Heladería GALAS, este edifico cuenta con dos ambientes: Planta baja y un mezanine, donde presta sus servicios a sus clientes hasta el día de hoy. 3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA En la actualidad la empresa está atravesando por una creciente demanda de sus productos debido al crecimiento acelerado de la localidad de El Torno. Falta de variedad en la cartera de productos y posicionamiento de la imagen corporativa. Vale destacar como un problema secundario la aparición de nuevas competencias, debido a que esta heladería era la única en su ambiente.



Lic. Roxana Rojas
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4. DEMILITACION 4.1.



TEMPORAL



Analizaremos con los primeros meses del año 2013 es decir Enero, Febrero y Marzo. 4.2.



ESPACIAL



El lugar de investigación es en Bolivia, en el Departamento de Santa Cruz, en la Provincia Andrés Ibáñez, en el municipio El Torno.



4.3.



SUSTANTIVA.-



Para desarrollo de la estrategia comercial se le aplicara las técnicas y teorías de marketing aprendidos en la materia de administración de la comercialización. 5. OBEJTIVOS 5.1.



GENERAL



Diseñar una estrategia comercial para la Heladería “Galas” a través de un análisis estratégico y operativo; para mantener a la empresa como Líder en el mercado de la localidad de “EL TORNO”.



Lic. Roxana Rojas
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5.2. ESPECIFICOS  Recopilar información primaria y secundaria de la empresa para el desarrollo del diagnóstico empresarial  Realizar un estudio de mercado  Realizar un análisis de la competencia  Realizar un análisis del entorno  Realizar un análisis del segmento  Evaluar el entorno de la empresa  Rediseñar la cartera de productos  Posicionar el nombre de la Heladería  Atraer clientes potenciales  Efectuar un presupuesto comercial 6. JUSTIFICACION Relevancia Científica El presente trabajo servirá a la empresa para renovar su cartera de productos y mantenerse como Líder en la localidad de El Torno, ofreciendo información detallada sobre los pasos o tácticas que debe adoptar el propietario para obtener buenos resultados. Relevancia Social El presente trabajo será beneficioso para la sociedad por la inserción de nuevos empleos y progreso de la localidad de El Torno. Relevancia Grupal El fin que tiene la elaboración del presente trabajo, es el de aplicar todos los conocimientos adquiridos en la materia de estudio en una empresa del medio. Por consiguiente se eligió la Heladería Galas para llevar acabo dicho estudio.



Lic. Roxana Rojas
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7. METODOLOGIA 7.1. TIPO DE INVESTIGACION.En el presente trabajo utilizamos la Investigación Descriptiva que determina situaciones de marketing y la asociación entre variables. 7.2. FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION.El método utilizado para la recolección de datos es el Cuantitativo. 7.2.1.FUENTES PRIMARIA La información recopilada proviene de una Fuente Primaria, mediante encuestas personales aplicadas a los consumidores de la Heladería Galas. Y así poder obtener las diferentes opiniones de los clientes y de esta manera dar solución a los problemas por la cual está atravesando la Heladería Galas. 7.3.



TECNICAS DE INVESTIGACION



El tipo de muestreo utilizado es el Probabilístico; empleando el MUESTREO ALEATORIO



SIMPLE



donde



todos



los



elementos



tienen



la



misma



oportunidades de ser incluido en la muestra y resulta ser mucho más rápido y económico. 7.4. PASOS METODOLOGICOS 7.4.1. ESTUDIOS PRELIMINARES  Dirección de Empresas TOMO 4 “La Dirección de Empresas Medianas y Pequeñas” – KLEE JOSEPH



– Editorial Hispano



Europea – 1977







Estrategia de Penetración al mercado cruceño para los Jeans Torino – Trabajo final de Grado presentado por: Rodrigo Zenteno G. C. Compilación Bibliográfica de administración de comercialización del Lic. Iber J. Tapia Salazar



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” D. Dirección de Marketing – Philip Kotler – Prentice Hall, México, 2001 



H. MAHS – Constructores de ideas Telf: 3447505 Dirección: 4to. Anillo Nº 597 entre Av. San Martín y Canal Isuto



7.4.2. RECOLECCION DE DATOS ENTREVISTA  CLIENTE 1.- qué tal le parece la calidad del producto 2.- como califica la atención al cliente 3.-el ambiente donde se encuentra le parece agradable 4.- el producto favorece sus expectativas 5.- le gustaría implementar algún nuevo sabor en la heladería  COMPETENCIA 1.- ¿usted se considera mejor que la competencia? ¿porque? 2.- ¿qué es lo que lo diferencia de la competencia? 3.- ¿sus precios son menores que el de la competencia? 4.- ¿Qué tipos de publicidad utiliza a diferencia de su competencia 5.- ¿la calidad de sus productos es mejor al de la competencia? ¿porque?



 EMPRESA 1.- ¿cómo se ve frente a la competencia 2.- piensa renovar o incrementar su cartera de productos 3.- cuáles son sus fortalezas 4.- sus precios son accesibles Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 5.- piensa crear sucursales. 7.4.3. DIAGNOSTICO INTERNO Fortalezas 



Experiencia adquirida en el rubro.







Historial crediticio favorable.







Cuenta con maquinaria especializada para la elaboración de sus productos.







Tecnología actualizada.



Debilidades 



Falta de personal.







Falta de diversificación de la cartera de productos (nuevos).







No cuenta con una organización formal definida.







Falta de uniformes para el personal.







No se cuenta con un sistema de información (base de datos, CRM, control de mesas, etc.).







Falta de capacitación al personal, sobre atención al cliente.



7.4.4. DIAGNOSTICO EXTERNO Oportunidades



Lic. Roxana Rojas







Tendencia fuerte a consumir estos productos.







Hay pocas empresas del rubro dentro de la zona.
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Aumento de la cantidad de consumo de helados en época de calor.



Amenazas 



Se están incorporando nuevos competidores del mismo rubro.







La época de invierno hace disminuir las ventas.







La amenaza de la empresa, es que sus competidores están muy cerca de su ambiente.



7.4.5. DISEÑO DE LA PROPUESTA ESTRATEGICA Desde el punto de vista del consumo del producto se puede decir que el mercado de helados mueve cada vez más dinero y nuevos jugadores entran a competir por lo cual es necesario diseñar estrategias que permitan lograr mayores ventajas frente a los competidores, ofreciendo un producto y servicios que hagan la diferencia de manera positiva frente a los clientes. Nuestra Estrategia Comercial se va a basar en la publicidad y la innovación de nuevos productos para así atraer más clientela y llamar la atención de los clientes con gigantografias luminosas y una nueva presentación llamativa de los empleados hacia la clientela como ser uniformes nuevos.



7.4.6. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



Lic. Roxana Rojas



Página 9



Estrategia Comercial Heladería “GALAS”  Aumentar presupuesto para el área de promoción para innovar y atraer a los clientes implementando en la empresa gigantografias luminosas con colores llamativas.  Renovación de los uniformes del personal con colores que vayan acorde con los colores de la empresa.  Hacer promociones en la cual se oferten combos a distintos grupos de personas en fechas especiales (día de la madre, del niño, del padre)



7.5.



HIPOTESIS Aumentando la variedad de productos en diferentes diseños como ser en tamaño, sabores, modelos al agrado del cliente. Para que la empresa sea conocida se debe aumentar la publicidad mediante logotipos, eslogan y letreros. Incrementar el valor agregado para el cliente como ser buena atención al cliente, calidad en los productos, el precio y brindar servicio a domicilio.



Lic. Roxana Rojas
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COM 400



TORNO)



revisión en borrador del informe



(Empresa) El Torno



"U" (Empresa)



3ra Reunión para continuar el informe



Revisión final del informe Defensa del trabajo



Lic. Roxana Rojas



Aula 255-12
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Lunes 14/05/12



Sabado 12/05/12



Viernes 11/05/12



Jueves 04/07/13



Mierc. 03/07/13



Martes 02/07/13



Lunes 01/07/13



Domingo 15/06/08



Sábado 29/06/13



Viernes 28/06/13



Jueves 27/06/13



Mierc. 26/06/13



Martes 25/06/13



Lunes 24/06/13



Sábado 07/06/08



Sábado 22/06/13



255



2da. Reunión (Coordinar trabajo)



Viernes 21/06/13



Biblioteca "U"



Visita a la Empresa HELADERÍA GALAS (EL



3ra. Semana



Lunes 16/06/08



trabajo)



2da. Semana



Domingo 08/06/08



1ra. Reunión (coordinar el



Jueves 20/06/13



FASES DEL TRABAJO



Mierc. 19/06/13



Lugar



Martes 18/06/13



1ra. Semana Lunes 17/06/13



SEMANAS



Estrategia Comercial Heladería “GALAS”



Lic. Roxana Rojas
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CAPITULO II MARCO TEORICO 1. Conceptos de administración estratégica 



Es el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar las decisiones







interfuncionales que permiten a la organización alcanzar sus objetivos. Estilo de gestionar una empresa, utilizando estrategias para alcanzar objetivos y metas de largo plazo, los cuales son actualizadas con una







evaluación continua de su ambiente interno y externo. Es la utilización de estrategias como herramienta de gestión para el logro







de los objetivos organizacionales. Según Stonneres el "Proceso de administración que entraña que la organización prepare planes estratégicos y, después, actúe conforme a







ellos". La administración estratégica es el arte y la ciencia de formular, implementar y evaluar las decisiones internacionales que permiten a la organización alcanzar sus objetivos. Ello implica integrar la administración, la mercadotecnia, las finanzas y la contabilidad, la producción y las operaciones, la investigación y el desarrollo y los sistemas computarizados de información para obtener el éxito de la organización.



2. Relación entre estrategia y plan estratégica El plan estratégico es un documento en el que los responsables de una organización (empresarial, institucional, no gubernamental, deportiva,...) reflejan cual será la estrategia a seguir por su compañía en el medio plazo.



3. La importancia de la administración estratégica La administración estratégica es muy importante porque juega un papel determinante a largo plazo: Lic. Roxana Rojas
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Tiene en cuenta el cómo de la estrategia, no solamente los resultados. Concibe que para alcanzar metas propuestas es necesario adelantar ciertas acciones y que estas acciones necesitan consumir ciertos recursos para ser







adelantadas. Envuelve las partes de una estrategia y las convierte en un todo.



4. Proceso de planeación Estratégica 4.1. Definición de la visión y misión de la empresa VISION Para Jack Fleitman, en el mundo empresarial, la visión se define como el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a las de competitividad. Según Arthur Thompson y A. J. Strickland, el simple hecho de establecer con claridad lo que está haciendo el día de hoy no dice nada del futuro de la compañía, ni incorpora el sentido de un cambio necesario y de una dirección a largo plazo. Hay un imperativo administrativo todavía mayor, el de considerar qué deberá hacer la compañía para satisfacer las necesidades de sus clientes el día de mañana y cómo deberá evolucionar la configuración de negocios para que pueda crecer y prosperar.



Por consiguiente, los administradores están obligados a ver más allá del negocio actual y pensar estratégicamente en el impacto de las nuevas tecnologías, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparición de nuevas condiciones del mercado y competitivas, etc. Deben hacer algunas consideraciones fundamentales acerca de hacia dónde Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” quieren llevar a la compañía y desarrollar una visión de la clase de empresa en la cual creen que se debe convertir. En síntesis, la visión es una exposición clara que indica hacia dónde se dirige la empresa a largo plazo y en qué se deberá convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas tecnologías, de las necesidades y expectativas cambiantes de los clientes, de la aparición de nuevas condiciones del mercado, etc.



MISION La misión es el motivo, propósito, fin o razón de ser de la existencia de una empresa u organización porque define: 



Lo que pretende cumplir en su entorno o sistema social en el que actúa.







Lo que pretende hacer.







El para quién lo va a hacer; y es influenciada en momentos concretos por algunos elementos como: la historia de la organización, las preferencias de la gerencia y/o de los propietarios, los factores externos o del entorno, los recursos disponibles, y sus capacidades distintivas. Complementando ésta definición, citamos un concepto de los autores Thompson y Strickland que dice: "Lo que una compañía trata de hacer en la actualidad por sus clientes a menudo se califica como la misión de la compañía. Una exposición de la misma a menudo es útil para ponderar el negocio en el cual se encuentra la compañía y las necesidades de los clientes a quienes trata de servir". 4.2. Análisis Externo Cuando queremos realizar un análisis externo de la organización se destacar como puntos importantes a los siguientes: Analizar el entorno: Lic. Roxana Rojas
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Factores social ( sociedad demográfica, evolución de los gustos y



    



necesidades) Factor del gobierno (ejercen influencia sobre las organizaciones) Aspectos concretos de la economía. Estudio de los mercados. Análisis de los canales de distribución. Identificar competencias.



4.3. Análisis Interno



En lo referido al análisis interno se debe destacar los siguientes aspectos:  



Identificar las fortalezas y las oportunidades que derivan de ellas. Identificar las carencias que existen en la empresa y las debilidades que







conllevan. Análisis de mercado (Visualizar la situación de los productos en cuanto a rentabilidad).







Análisis de productos y servicios (Necesidad de renovar la gama de



    



productos) Atender a los clientes y solicitar información sobre sus necesidades. Análisis de los canales de distribución. Análisis de los segmentos de mercado Inversión en tecnología. Análisis económico-financiero (Observar la rentabilidad de la empresa conforme a revisión documentaria).



4.4. Análisis de la elección de estrategias Supone evaluar la información, sintetizarla y ver sus pro y sus contras y sobre todo confrontar nuestras observaciones del entorno con nuestra propia realidad (recursos y capacidades), lo cual permite formular alternativas o cursos de acción acordes con nuestros deseos, circunstancias y capacidades.



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 4.5. Decisiones estratégicas se refieren a las decisiones que se toman para relacionar la empresa con su entorno. Son decisiones de gran trascendencia en cuanto que definen los objetivos y las líneas de acción a seguir en la empresa. Suelen ser a largo plazo y tienen un carácter no repetitivo. La información que se tiene para realizar este tipo de decisiones es escasa, y los efectos que producen estas decisiones pueden comprometer el desarrollo de la empresa e incluso su supervivencia. Por ello al tomar estas decisiones se requiere un alto grado de reflexión y de juicio por parte del decisor. Decisiones estratégicas serán por ejemplo la localización de la empresa, la capacidad que se le dota a la empresa (capacidad productiva), el lanzamiento de un nuevo producto al mercado (crecer, diversificarse



4.6. Estructura organizacional requerida La estructura es intencionada en el sentido de que debe garantizar la asignación de todas las tareas necesarias para los cumplimientos de las metas, asignación que debe hacerse a las personas mejor capacitadas para realizar esas tareas. El propósito de una estructura organizacional es contribuir a la creación de un entorno favorable para el desempeño humano. Se trata entonces del instrumento administrativo, y no de un fin en sí mismo. Aunque en la estructura deben definirse las tareas por realizar, los papeles deben diseñarse tomando en cuenta las capacidades y motivaciones del personal disponible.



4.7. Presupuestos financieros y beneficios esperados Presupuestos financieros Cuando se establecen en el más alto nivel jerárquico de la empresa y determinan la asignación de recursos de toda la organización. Ejemplo; El presupuesto de resultados.



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Beneficios esperados Un beneficio es un bien que se hace o se recibe. El término también se utiliza como sinónimo de utilidad o ventaja El beneficio, por lo tanto, es la ganancia obtenida por un actor de un proceso económico y calculado como los ingresos totales menos los costes totales.



4.8. Puntos de evaluación y control de las estrategias Proceso que tiene como finalidad determinar el grado de eficacia y eficiencia, con que han sido empleados los recursos destinados a alcanzar los objetivos previstos, posibilitando la determinación de las desviaciones y la adopción de medidas correctivas que garanticen el cumplimiento adecuado de las metas presupuestadas. Una estrategia de control es un principio conceptual que llevado a cabo permite efectuar el control de otro sistema. 5. Estrategia 5.1. Definición de estrategia Una 'Estrategia' es un conjunto de acciones planificadas sistemáticamente en el tiempo que se llevan a cabo para lograr un determinado fin o misión 5.2. Formulación de una estrategia La formulación de la estrategia es el proceso de establecer la misión, los objetivos, y elegir dela organización entre estrategias alternativas.



6. Calidad Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 6.1. Definición de Calidad La calidad puede definirse como la conformidad relativa con las especificaciones, a lo que al grado en que un producto cumple las especificaciones del diseño, entre otras cosas, mayor su calidad La calidad es la cualidad que tiene un producto o un servicio de cumplir todas la expectativas que se generan sobre él.



6.2. Tipos de calidad Calidad externa: Que corresponde a la satisfacción de los clientes. El logro de la calidad externa requiere proporcionar productos o servicios que satisfagan las expectativas del cliente para establecer lealtad con el cliente y de ese modo mejorar la participación en el mercado. Los beneficiarios de la calidad externa son los clientes y los socios externos de una compañía. Por lo tanto, este tipo de procedimientos requiere escuchar a los clientes y también debe permitir que se consideren las necesidades implícitas que los clientes no expresan. Calidad interna: Que corresponde al mejoramiento de la operación interna de una compañía. El propósito de la calidad interna es implementar los medios para permitir la mejor descripción posible de la organización y detectar y limitar los funcionamientos incorrectos. Los beneficiarios de la calidad interna son la administración y los empleados de la compañía. La calidad interna pasa generalmente por una etapa participativa en la que se identifican y formalizan los procesos internos. 6.3. Control de Calidad El control de calidad son todos los mecanismos, acciones, herramientas que realizamos para detectar la presencia de errores. La función del control de calidad existe primordialmente como una organización de servicio, para conocer las Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” especificaciones establecidas por la ingeniería del producto y proporcionar asistencia al departamento de fabricación, para que la producción alcance estas especificaciones.



CAPITULO III ANALISIS INTERNO 1. ASPECTOS GENERALES DE LA EMPRESA 1.1. Identificación La Empresa Unipersonal Galas se encuentra en Bolivia, en el Departamento de Santa Cruz, en la Provincia Andrés Ibáñez, en el municipio El Torno. En el siguiente cuadro mostramos la ubicación actual de la Heladería Galas.



Calle Naciones Unidas



Plaza 25 de Julio Doble Vía El Torno Carretera Antigua CBBA.



1.2. Aspectos legales Impuesto a la propiedad de bienes y inmuebles (I.P.B) Lic. Roxana Rojas
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Galas



Ca lle Re ne M or en o



Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 1.3. Misión Superar las expectativas del cliente con productos de alto valor nutritivo, ya que nuestros productos están compuestos por frutas que contienen una variedad de Vitaminas que son beneficiosas para el consumidor final, basándonos en los parámetros de la calidad total, lo que nos permite brindar el mejor servicio competitivo. 1.4. Visión Posicionarse como la empresa productora, comercializadora y distribuidora de helados de El Torno, brindando un alto nivel de calidad en el producto y en el servicio, para brindarles una total satisfacción a todos nuestros clientes. 1.5. Objetivos de la Empresa Satisfacer las expectativas de nuestros consumidores para que estos tengan preferencia por nuestros productos y así obtener clientes fieles. Objetivo General.Diseñar una estrategia comercial para la Heladería “Galas” a través de un análisis estratégico y operativo; para mantener a la empresa como Líder en el mercado de la localidad de “EL TORNO”. Objetivo Específicos. Recopilar información primaria y secundaria de la empresa para el desarrollo del diagnóstico empresarial  Realizar un estudio de mercado



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS”  Realizar un análisis de la competencia  Realizar un análisis del entorno  Realizar un análisis del segmento  Evaluar el entorno de la empresa  Rediseñar la cartera de productos  Posicionar el nombre de la Heladería  Atraer clientes potenciales  Efectuar un presupuesto comercial 2. ORGANIZACIÓN DE LA EMPRESA 2.1. Estructura de la Empresa



PROPIETARIO



JEFE DE PRODUCCIÓN (Esposa del propietario) CAJERO (Persona de la Flia.) ffffFgggggglfflia.familia) ENCARGADOATENCIÓN AL CLIENTE JEFE DE COCINA De preparado de Helados, Ensaladas de fruta y Jugos. Preparado de Hamburguesas



ASISTENTE 1



ASISTENTE 2 Eventual



ATENCIÓN AL CLIENTE 2 Eventual ATENCIÓN AL CLIENTE 3 Eventual



2.2. Descripción de los niveles jerárquicos



Lic. Roxana Rojas
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1



Estrategia Comercial Heladería “GALAS”



NIVE L JERA RQUI CO NIVEL ADMINISTRATIVO



NIVEL OPERACIONAL







NIVEL JERARQUICO Y NIVEL ADMINISTRATIVO En ambos niveles ocupa el cargo el Sr. Zenón Gonzales Copa ya que el es el jefe y propietario de empresa y a la misma vez la administra.







NIVEL OPERACIONAL En este nivel contamos con el área de cocina, atención al cliente, cajero y persona encargado de la preparación y decorado del helado.



2.3. Cantidad de personal La empresa Galas cuenta con 9 pernas que trabajan en distintos niveles: 



Propietario y jefe







1 cajero







1 jefe de cocina y 2 asistentes







1 encargado del preparado y decoración del helado



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 



2 encargados y 1 encargado eventual de la atención al cliente



2.4. Descripción de las actividades que se realizan en cada área 2.4.1. Análisis área de producción 2.4.1.1.



Lic. Roxana Rojas



Descripción y nómina de producto
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” HELADOS



CARACTERISTICAS Cherry Crema batida



COLEGIA L



Tres bolitas de helado de: frutilla,



vainilla



y



chocolate



Cherry Crema batida



MELVA



Galletas Frutas:



durazno,



manzana,



papaya,



guineo, uva y kiwi Tres bolitas de helado Gelatina Hay



MILK SHAK



de



chocolate



y



frutilla Cherry Galleta Leche Crema batida Chocolate Helado



de



chocolate



o



frutilla Tres cherry



BANA NA



Crema batida Frutas: durazno y guineo Tres bolitas de helado: frutilla,



chocolate



y



vainilla. Galleta Tres bolitas de helados Lic. Roxana Rojas



CON O



opcional PáginaGalleta 25 con forma de cono
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2.4.1.2. Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Los accesorios y materiales con los que cuenta la empresa galas son los siguientes:  Leche pasteurizada  Leche en polvo  Colorantes y esencias  Frutas de acuerdo al tipo de helado  Cucharillas y en base térmico 2.4.1.3.



Maquinarias y equipos



La empresa cuenta con las siguientes maquinarias y equipos las cuales cumplen las siguientes funciones:  BITZER: Motor de refrigeración  BATIDORAS: convertir de líquido a cuerpo semi solido  HOMEGENIZADOR: homogeniza la leche para hacer el helado 2.4.1.4.



Descripción del proceso productivo



Operación Control Almacenamiento N Descripción de Pasos



Transporte



º 1 2



Pasteurizar la leche (hervir) Pasar por torre de enfriamiento (enfriar



3



la leche) Homogenizar



4



ingredientes y esencias) Madurar (concentración



5 6



ingredientes) Batir los ingredientes de 20º a 25º Producto Final



Lic. Roxana Rojas



(mezcla



y



batido



de



de



los
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Demora



Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 2.4.1.5.



Análisis del grado de utilización de la capacidad de



producción instalada Hemos observado que la empresa galas cumple con la demanda con sus clientes en días particulares y en cuanto a fechas especiales y feriados no llega cubrir una pequeña parte de la demanda. 2.4.1.6.



Análisis de cantidad y costos de productos deteriorado y



defectuoso Llegamos a la conclusión de que la empresa galas en cuanto a la producción



de



helados



no



existe



cantidad



de



productos



deteriorados, y también inventario se maneja a través del kardex por el método PEPS, y a que el encargado tanto de la elaboración y el preparado de helado está muy bien capacitado. 2.4.2. Análisis de comercialización 2.4.2.1.



Posicionamiento actual



¿PARA QUÉ? Para que el producto sea el primero y atraer a la demanda creciente de nuestros clientes. ¿PARA QUIÉN? Para las familias. ¿PARA CUÁNDO? Para el segundo semestre del año 2013 debido a que el clima favorece al negocio. ¿CONTRA QUIÉN? Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Contra los productos de los competidores como ser La Heladería Blue y la Heladería Bombón. 2.4.2.2.



Mercado meta



Se determina que los productos que son ofertados en la Heladería Galas, están dirigidos a un segmento muy numeroso en la Localidad, ya que nuestro mercado meta son las familias que viven en la zona que tengan de dos a tres hijos y también a grupos de jóvenes numerosos. 2.4.2.3.



Situación de las ventas AÑ



MES



VENTA



ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL



24349 39232 38423 55695 43951 40986 44172 47419 59925 51567 51224 64451 29493 48010 60737 52152



2013



2012



O



2.4.2.4.



Canales de distribución



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS”



Producción



2.4.2.5.



Consumidor



Mesero



Acciones de promoción



La empresa actualmente no cuenta con ninguna promoción. 2.4.2.6.



Mescla actual de Marketing



Qué-------OBJETIVO  Mediante una estrategia comercial lograremos convencer a los clientes de la heladería galas que el producto es de calidad.  Posicionar el paquete de helados familiar de la heladería “Galas” en el mercado como un producto de alta calidad. Cómo-----•



MEDIO Mediante



una



estrategia



comercial



mencionada



anteriormente. Quién



-----



RESPONSABLE



• El responsable de llevar a cabo esta estrategia comercial es el Propietario o gerente de la empresa. Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Cuándo ----



FECHA



Se realizara desde el mes de Julio hasta noviembre del presente año.



Dónde -----



LUGAR



Se encuentra ubicado en el municipio de El Torno antigua carretera Cochabamba Km 32 frente a la plaza principal 25 de julio.



Cuánto ------







COSTO



Se necesitarán 8.818 bs. para la realización del plan de marketing propuesto.



2.4.2.7.



Estrategia actual



El envase del producto es de plastofor ya que esto ayuda a que el producto se mantenga congelado en su presentación. Esta nueva presentación del producto atrae actualmente a nuestros clientes ya que la competencia no cuenta con esta forma de presentación, en la cual ofrecemos el envase del producto en diferentes modelos y tamaños y con diseño y logotipo atrayente. 2.4.3. Análisis del área de recursos humanos 2.4.3.1.



Políticas de personal



 Puntualidad de parte del personal  Buena presentación hacia el cliente  Asistir con sus respectivos uniformes de la empresa  Que el personal tome en cuenta lo que es la ética y la moral  Responsabilidad por parte del personal



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 2.4.3.2.



Formación de personal



Empleados fijos: Cuenta con cuatro personas que se encuentran de manera permanente, y realizan diferentes actividades en el transcurso de la semana, cabe aclarar que según la necesidad realizan distintas actividades. A continuación se detallan las actividades más importantes que realiza cada uno de estos empleados (mujeres):



1. Preparar hamburguesas 2. Servir Helados 3. Lavar servicios 4. Atender mesas, atención al cliente. Empleados eventuales (fines de semana): Son aquellas personas que son contratados solo para los días sábados y domingos, debido a la gran demanda de productos que en estos días existe, ya que con el personal fijo no se llega a abastecer esta, aunque con la contratación de éstos tampoco se llega a abastecer el total de la demanda. A continuación se detallan las actividades más importantes que realiza cada uno de estos empleados (mujeres): 1. Mandados, llevar pedidos 2. Ayuda a atender mesas, atención al cliente



Lic. Roxana Rojas



Página 32



Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Cabe aclarar que no cuenta con personal contratado como cajero, sino que un miembro de la familia (el papá de Don Zenón, sus dos hijas o también Don Zenón) realiza este trabajo. En lo que respecta al personal para elaborar las tortas, salteñas, empanadas, cuñapés y demás, son hechas por el mismo propietario juntamente con su esposa.



2.4.3.3.



Capacitación del personal



El propietario del negocio capacita al personal enseñando como se debe tratar al cliente, la presentación de vestimenta del personal, enseñándole los trabajos de higiene y la preparación de algunos productos alimenticios. 2.4.3.4.



Acciones Motivacionales



-



Incentivo económico



-



Existiendo una buena relación entre el empleado y el jefe



SUELDOS A PERSONAL FINES DE SEMANA



personas fines de semana Horario de 7:00 a 13:00



-



Bs.



50



p/ dí a



2 d í a s 100



ANUAL Bs.



4800



Participación del empleado y tomando atención a sus



opiniones 2.4.3.5.



Administración de sueldos y salarios



SUELDOS A PERSONAL NUEVO



DE PRODUCCIÓN Y



ATENCIÓN



Lic. Roxana Rojas



Bs. c/me
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ANUAL Bs.



Estrategia Comercial Heladería “GALAS” s personas fijas de martes a domingo Horario de 14:00 a 23:00



1000



12000



3. ESTUDIO DE MERCADO 3.1. Encuesta dirigida a los clientes finales



ENCUESTA 1.- ¿Conoce Ud. el nombre de esta Heladería? Sí



No



2.- ¿Cómo califica Ud. la atención al cliente? Muy Buena



Buena



Regular



Mala



3.- ¿Cuántas veces viene Ud. a la Heladería Galas? Todos los días



Una vez a la semana



Día por medio



Fines de semana 4.- ¿Cómo califica la rapidez del servicio en la Heladería Galas? Buena



Muy buena



Regular



Mala



5.- ¿Está satisfecho Ud. con la infraestructura y comodidad que le brinda la Heladería Galas? Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Si



No



6.- ¿Con que persona viene Ud. a la Heladería Galas? La familia



Amigos



Novio (a)



Solo (a)



7.- ¿Cómo considera estos implementos dentro de la Heladería Galas? (Califique) Muy importante



Importante



Poco importante



No importante



Música……………………………………………………………………………… Televisión…………………………………………………………………………… Ventiladores……………………………………………………………………… 8.- ¿Cuál es el producto que más le gusta a Ud.? …………………………………… 9.- ¿Cuáles de estos productos le gustaría a Ud. que ofrezca la Heladería Galas? Pizza



Sándwich de lomito



Sándwich de pollo



Empanadas Fritas



Panchito



Otros…………………….



10.- ¿Qué otros sabores de helados le gustaría a Ud. que ofrezca la Heladería Galas? Menta



Chirimoya



Chicle



Limón



Dulce de leche



Otros……………………



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 11.- Ocupación



…………………………………



12.- Edad: 8 – 10 Niño



11 – 17



18 – 27



Adolescente



Joven



28 – 50



51 - adelante



Adulto



Anciano



Unidad de la muestra Se encuestara a las personas que estén situados en la plaza del torno Ubicado al frente de la heladería y a los clientes que consumen los Productos Determinación de la muestra N = Población finita n =Tamaño de la muestra (número de elementos) ∂ = Nivel de confianza E = Error de estimación (error permisible) P = Probabilidad a favor Q = Probabilidad en contra Z =95% =1.96 E =5% P =50% Q =50% N = 1697



( ) 2 * N * p * q n 2 e ( N  1)   2 * p * q N >38



3.1.1. Análisis e interpretación de los resultados Con la realización de la investigación de mercado sobre los hábitos de consumo,



etc.



de



la



Heladería,



conclusiones: Lic. Roxana Rojas
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llegamos



a



las



siguientes



Estrategia Comercial Heladería “GALAS”  La mayoría de los consumidores recuerda el nombre de la heladería en un 70%.  Los consumidores consideran la atención al cliente como Buena en un 52%.  La mayoría de los consumidores acuden a la heladería los fines de semana los cuales representan el 74%.  La rapidez de la atención es calificada como Regular en un 50%.  La mayoría de los clientes se encuentra satisfecho con la infraestructura y comodidad del local en un 98%.  Los consumidores acuden a la heladería mayormente con la familia 40% y amigos 30%.  Los consumidores consideran como muy importantes los implementos como música 54,3% y ventiladores 65,8%; poco importante en el caso de la televisión 33,3%.  El producto estrella son los helados 34,9%, seguidos por la hamburguesa 25,6%, siendo estos dos productos los más demandados por los clientes.  De los nuevos productos que podría ofrecer la heladería el más deseado viene a ser la pizza 44%.  De los sabores nuevos de helado a incluir el más pedido vendría a ser el de Dulce de Leche 36%.  La mayoría de los consumidores de la Heladería Galas son estudiantes 68,3%.



 La mayoría de los consumidores de la Heladería Galas son jóvenes 46,9% entre los 18 y 27 años de edad



4. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO INTERNO  la empresa se encuentra posesionada en un lugar estratégico lo cual es una ventaja ya que se encuentra al frente de la plaza principal  la empresa cuenta con una variedad de productos en todos los sabores para el gusto y preferencia del cliente
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS”  la empresa cuenta con las maquinarias eficientes para la producción  la distribución de la empresa se realiza a través de canal directo  el personal es motivado a traces de incentivos, participación de opiniones y una buena relación con el gerente de la heladería galas. CAPITULO IV ANALISIS EXTERNO 1. ANALISIS DE LAS TENDENCIAS DEL MACROENTORNO 1.1. Ambiente demográfico Influye el índice de personas diabéticas que hay en el país, debido a que están personas tienen que abstenerse de consumir nuestros productos. También las personas que no cuentan con los ingresos suficientes para adquirir nuestros productos. 1.2. Ambiente económico La situación económica por la cual atraviesa el país, juega un rol importante en la demanda, ya que al existir una mayor liquidez la demanda aumentará. A su vez, el alza de los precios de la canasta familiar, debido a la inflación, afecta directamente en el costo de los insumos para la producción, el cual se verá reflejado en el precio de venta final. 1.3. Ambiente político-legal POLITICOS Hay que tomar en cuenta los planes que realiza todo el entorno político debido a que estas son declaraciones o entendimientos generales que guían y canalizan el pensamiento en la toma de decisiones. El cual nos ayudara a cumplir nuestros objetivos. Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS”



LEGALES Actualmente la empresa se encuentra funcionando dentro del Régimen Simplificado, pero como ha ido creciendo constantemente y aumentado su capital de trabajo le corresponde estar en el Régimen General. El cambio de régimen, de Simplificado a General, afecta de manera directa a los precios de los diferentes productos, ya que estos subirán de precio, debido a la carga impositiva que corresponde pagar dentro del Régimen General.



1.4. Ambiente tecnológico El aspecto tecnológico juega un papel importante en cualquier empresa, y en este caso, la empresa en estudio no es la excepción.



1.4.1. Tecnología del sector La empresa cuenta con maquinaria adecuada estandarizaría y así hace más eficiente sus procesos productivos, lo cual la lleva a una reducción de costos de forma significativa. 1.5. Ambiente cultural Hay que tomar en cuenta las distintas culturas que tienen las personas debido a que eso influye para que tome la decisión de consumir o no el producto. Puede que exista un cambio en los gustos de los consumidores, lo que afectaría de manera directa a la cantidad de demanda de los productos de esta Heladería.



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” A favor de la heladería tenemos que se ha hecho costumbre en la mayoría de las familias comprar o acudir a la heladería fines de semana y fechas importantes del año.



2. ANALISIS DE LAS CINCO FUERZAS COMPETITIVAS DE LA INDUSTRIA Para realizar el análisis del entorno específico se utilizará las 5 fuerzas competitivas del sector industrial lo que nos será de mucha utilidad para tomar medidas ofensivas o defensivas en el sector a través de la formulación de una estrategia competitiva que ubique a la empresa de Heladerías Galas en una posición competitiva, para ello se realizará el análisis considerando a los clientes, proveedores, competidores potenciales, los competidores actuales y los productos sustitutos que de alguna manera cada sector influye en el desempeño de la Heladería Galas. Con el Modelo de Michael Porter se puede apreciar las 5 fuerzas competitivas que tienen relación entre sí, y cada una de ellas puede convertirse en una amenaza o una oportunidad, por eso como empresa se debe estar atenta a todos los cambios que se presenten en el entorno.



COMPETIDORES



PROVEEDO RES



Lic. Roxana Rojas



COMPETIDORES EN EL SECTOR INDUSTRIAL
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CLIENTE
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2.1. Barreras de entrada Debido a que los ingresos son altos hay una mayor amenaza de nuevos competidores. Las empresas no requieren de mucho capital para ingresar a la industria de elaboración de helados por lo cual puede aumentar la amenaza. Debido a la facilidad que existe para obtener la materia prima puede aumentar la entrada de nuevos competidores. En lo que es el know how es una barrera de ingreso para ingresar a la industria de elaboración de helados debido a que no cualquier persona tiene el conocimiento especializado y la experiencia para hacer helados deliciosos y cremosos. La rentabilidad en la industria respecto a la heladería es alta por lo cual puede aumentar la amenaza de nuevos competidores. Se puede observar que hay demanda creciente especialmente es fechas cívicas y en vacaciones escolares. Barreras de Entrada



Muy



Positivo



Neutral



Negativo



Positivo
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Negativo 



Economías de escala Diferenciación del
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Muy



Estrategia Comercial Heladería “GALAS” producto Costo de Cambio Acceso a canales de



 



distribución Requerimiento de capital Acceso a la tecnología



 



avanzada Efecto experiencia







2.2. Poder de los compradores Los clientes de consumo final e intermediarios no tienen incidencia en el precio pero si tienen en los gustos y preferencias en cuanto a la elaboración de los helados, esto quiere decir que la heladería Galas producirá helados de acuerdo a los distintos cambios que se den a través del tiempo en cuanto a la diversidad de sabores y tamaño de los helados, entonces se puede concluir que el poder de negociación de los clientes es baja debido a que la Heladería Galas cumple con todas las expectativas que el consumidor tiene de los productos. 2.3. Poder de los proveedores El poder de negociación de los proveedores es bajo debido a que hay un fácil acceso a los insumos y materiales que son necesarios para la elaboración de helados ya que se puede obtener en diversas empresas locales como ser Empresa Envaport (envases), Empresa Maprial, Tienda Insumat e Hipersabor. Todas las empresas proveedoras tienen un comportamiento de querer tener poder sobre los precios de las materias primas principales pero es difícil tener un poder de negociación con los proveedores ya que el gobierno suele emitir decretos de regulación de precios para las principales materias primas de la heladería. 2.4. Sustitutos



Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Los productos sustitutos más cercanos de la Heladería Galas son los siguientes productos: tortas, jugos, ensaladas de frutas, refrescos, postres en general, etc. Pero los productos sustitutos no satisfacen el mismo grado en base a los deseos que los Helados Galas nos ofrecen, por lo tanto podemos decir que la amenaza de productos sustitutivos es alta debido a que estos satisfacen una necesidad. 2.5. Rivalidad entre los competidores La rivalidad entre competidores es baja debido a que existen solo dos heladerías como competencia, en la cual ellos realizan todo el proceso de elaboración de helados con alta calidad. A pesar de que solo hay dos competidores, están concentrados en una misma área, es decir se encuentra frente a frente por lo cual con el tiempo podría aumentar la rivalidad. 2.5.1. Competidores Competencia Directa Existen dos Heladerías que son de mayor competencia: “Heladería Binbin” y la “Heladería Blue”. Heladería Blue: Se podría decir que cuenta con una estrategia de promoción y tiene una gigantografia llamativa afuera de sus instalaciones. Heladería Binbin: esta heladería aunque ya está abierta más de un año no ha mejorado su infraestructura, pero cuenta con una estrategia de penetración de mercado y tiene una buena atención hacia el cliente.
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Competencia Indirecta Se consideran competidores indirectos de la Heladería a todos aquellos puestos que venden tortas, jugos y ensaladas de frutas; ubicados dentro y fuera del mercado municipal de El Torno y la pastelería “CARAMEL” ubicada a una cuadra de la Heladería GALAS. También se consideran competidores indirectos a los kioscos, tiendas y farmacias que venden helados de las diferentes marcas como ser Cabrera, Arcor, Ronny, etc. 2.5.2. Distribución de la cuota de mercado La empresa Galas cuenta con la participación de un 63% de mercado total del Municipio de El Torno. 2.6. Resumen de las fuerzas competitivas Existen muchas personas que tratan de entrar a nuestro rubro debido a que se obtiene altos ingresos. Los productos sustitutos más cercanos de la Heladería Galas son los siguientes productos: tortas, jugos, ensaladas de frutas, refrescos, postres en general, etc. El poder de negociación de los clientes es baja debido a que la Heladería Galas cumple con todas las expectativas que el consumidor tiene de los productos. 2.7. Conclusiones de las fuerzas competitivas Se tiene que mejorar la calidad y variedad de nuestros productos para así poder satisfacer de una mejor manera las expectativas de nuestros clientes.



3. ANALISIS DE LA SITUACION EXTERNA 3.1. Mercado La empresa se encuentra en una buena posición en el mercado debido a que su producto son de calidad. 3.2. Caracterización del sector El sector se caracteriza por ser empresas comerciales y por ofrecer productos que satisfacen los deseos de nuestros clientes. Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 3.3. Ciclo de vida de la industria La Empresa Galas lleva 21 años en el rubro de elaboración de helados. 3.4. Conclusiones del análisis del entorno



Para poder satisfacer las expectativas de nuestra clientes debemos tomar en cuenta el entorno como ser el los ingresos de nuestros cliente, las leyes que rigen en nuestro país, la innovación de la tecnología y la cultura de nuestro país.



4. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO EXTERNO Nuestra empresa debe considerar el análisis de la situación externa en la que se desenvuelve nuestra debido que esto influye y afecta en la correcta toma de decisiones por lo tanto debemos considerarlo como una parte muy importante.



5. ANALISIS FODA FORTALEZAS



Factor es Intern



Factore s Lic. Roxana Rojas Externo s



DEBILIDADES



1. Experiencia adquirida en



1. Falta de personal.



el rubro (Know how).



2. No cuenta con una organización



2. Cuenta con maquinaria



formal definida.



especializada.



3. Falta de una buena



3. Hay buena atención al



infraestructura.



cliente y cuenta con una



4. No se cuenta con un sistema de



variedad de helados.



información (base de datos, CRM,



4. Se encuentra muy bien



sistema de caja, etc.).
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” ubicada la heladería.



5. Falta de capacidad para



5. Lealtad de los clientes.



abastecer a la demanda creciente.



6. Bajo costo de producción.



OPORTUNIDADES 1. Baja calidad de los productos de la competencia. 2. Mercado con una demanda creciente. 3. Crecimiento de la población



AMENAZAS 1. Promociones de venta de



ESTRATEGIA F – O (Maxi – Maxi) 1. Crear un nuevo producto (Paquete Familiar)



ESTRATEGIA D – O (Mini – Maxi) 1. Aumentar el personal para la atención del cliente. 2. Mejorar la infraestructura del



2. crear una cartilla de menú de los paquetes nuevos. 3. Realizar campañas



negocio para ampliar su capacidad. 3. Crear un sistema de control para



agresivas en lugares



mejorar el control interno



estratégicos (plaza central,



(inventario, caja, etc.)



mercado central). ESTRATEGIA F – A (Maxi – Mini)



ESTRATEGIA D – A (Mini – Mini)



las competencias.



1. Intensificar las campañas para



2. Cambios en los gustos



introducir el producto.



del cliente.



2. Mejorar la productividad para



caridad para hacer



3. Incremento o variabilidad



reducir las pérdidas en la



reconocida la empresa.



de los precios de los



producción.



1. Apoyar en programas de



2. Saber utilizar el presupuesto



insumos de producción.



para optimizar nuestros



4. Incremento salarial.



recursos.



5. Incremento de la inflación



3. Diferenciar nuestro producto



y elevación de los



a través de sus atributos



impuestos.



para competir



CAPITULO V PROPUESTA ESTRATEGICA 1. CONSIDERACIONES PREVIAS Debemos considerar que la Heladería GALAS es una empresa unipersonal, todo el manejo de sus actividades la desarrollan los integrantes de la familia del propietario. Lic. Roxana Rojas
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Mediante esta estrategia comercial tratamos que la empresa sea más conocida y competitiva para posicionarse con una nueva imagen corporativa. 2. MISION Poner a la empresa como líder en su rubro, con una marca que se diferencie y sea reconocida en todo el Municipio de El Torno. 3. VISION Hacer que la heladería Galas mejore su imagen y con esto atraiga a una mayor proporción de clientes, colaborando con su crecimiento y desarrollo. 4. OBJETIVO ESTRATEGICO Lograr que la empresa tenga un mayor posicionamiento en el mercado, para que de esta manera pueda incrementar sus ventas, mediante una estrategia comercial eficiente basada en un estudio de las preferencias del cliente y enfocada en el reconocimiento de la marca.



5. ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL PROPUESTA



PROPIETARIO



JEFE DE PRODUCCIÓN (Esposa del propietario) CAJERO (Persona de la Flia.) ffffFgggggglfflia.familia) JEFE DE COCINA Preparado de Hamburguesas



ASISTENTE 1



Lic. Roxana Rojas



PRODUCCION DE HELADO



ATENCIÓN AL CLIENTE 1



ATENCIÓN AL CLIENTE 2 ENCARGADO Eventual ASISTENTE 2 De servir los Helados, Ensaladas de fruta y Jugos. Eventual ATENCIÓN AL CLIENTE 3 Eventual



Página 47



Estrategia Comercial Heladería “GALAS”



6. ESTRATEGIA DE INDIFERENCIACION Se eligió la estrategia de indiferenciación porque  Consideramos al mercado como un todo.  Elabora productos para todo el mercado.



RR. HH.



INFRAESTRUCTURA



TECNOLOGIAAA ADQUISICIÓN



Experiencia adquirida en el rubro. Posición favorable a otras heladerías por los productos que ofrece. 6.1. Análisis de respecto cadena de valor Buena capacidad administrativa. Estructura organizativa adecuada.



Rotación del personal es baja. Relaciones laborales no conflictivas.



Tecnología adecuada para la elaboración sus productos. Capacidad para adquirir maquinaria y equipos de última generación.



MARGE N



Adquisición de la materia prima por anticipado.



LOGÍSTICA INTERNA
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LOGÍSTICA



VENTAS



EXTERNA



Y



MARGE



MARKETING
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Actividades primarias que agregan valor al producto



7. ACCIONES ESTRATEGICAS 7.1. Logística Interna 7.1.1. Transporte Se propone una movilidad adecuada para el manejo de sus productos. 7.1.2. Almacenamiento Se sugiere que designe un espacio más adecuado para el 7.2.



almacenamiento de sus productos. Logística Externa Recibir los productos terminados del área de producción y llevarlas



a



almacén,



para



posteriormente



ofrecer



al



consumidor final. 7.3. Marketing 7.3.1. Publicidad La publicidad que utiliza la heladería GALAS es boca a boca debido a las buenas relaciones que tiene con sus cliente por la alta calidad de sus productos. No hace publicidad por ningún medio de comunicación, pero se cuenta con tarjetas personales. 7.4. ACTIVIDADES DE APOYO 7.4.1. Infraestructura Propuesta Se propone que la empresa incorpore juegos recreativos en su ambiente. 7.4.2. Administración de Recursos Humanos Propuesta. Que se incentive al personal, que se capacite periódicamente. 7.4.3. Desarrollo de Tecnología Si es posible hacer la compra de maquinarias de última 7.5.



tecnología para elaboración de sus productos. CAMBIOS EN LA MEZCLA COMERCIAL No se harán cambios en el precio ni el producto, pero si se realizara modificaciones en: PUBLICIDAD
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS”  La utilización de las redes sociales en internet para mostrar el producto, sus características, y la dirección del lugar donde puede ser adquirido.  Folletos y boletines informativos los cuales serán repartidos en zonas estratégicas con el fin de difundir y dar conocimiento la existencia de nuestro nuevo producto, dentro de la localidad. Se repartirán 1000 unidades en cada mes por la duración de 5 meses. PROMOCION  Ambientación especial de las instalaciones y descuentos en fechas especiales (Día de la Madre, Día del Padre, Día del Trabajo, Día del Estudiante).  Hacer combos en temporadas donde las ventas son bajas (invierno). 8. PRESUPUESTO GENERAL Posterior al diseño de la Imagen Corporativa se mandarán a hacer toda la papelería de la misma: -



1000 tarjetas personales de 4 colores, tamaño 9 x 5 cm., cuyo costo será de Bs. 230.



-



1000 sobres con el logotipo de la empresa, tamaño carta, cuyo costo será de Bs. 120.



-



1000 papeles membretados tamaño carta, cuyo costo será de Bs. 150.



-



Un troquel de caja para tortas, que costará $us 80.



-



4 placas de colores para imprimir las cajas de torta, que tendrá un costo de $us 20 c/u. en total $us 80.



-



A través de esto obtendremos a cambio beneficios para la empresa. Haciendo un análisis de ambas cotizaciones, el primero consiste en dos letreros luminosos a un precio de 927 $ y 506 $ respectivamente, haciendo un total de 1433$. La segunda cotización consiste en un solo letrero, el cual tiene más
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” detalles y más atractivo a la vista, y además tiene un precio, 629,28 $ el cual es menor a la primera cotización. De manera que se elige la segunda cotización.



CAPITULO VI CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES Conclusiones Con los resultados obtenidos del presente estudio, podemos concluir que:  El segmento de mercado al que va dirigido los productos de la Heladería Galas, al público en general del municipio de El Torno.  Las estrategias a seguir son las de Diferenciación, además de lo anterior se contratará personal calificado para la administración eficiente de la empresa.  Se implementará cartillas de menú atractivas, para ofertar de manera más específica los productos, debido a que en la actualidad los nombres de éstos no son conocidos.  El personal contará con uniforme, que identifique la imagen corporativa de la empresa. RECOMENDACIONES  Actualmente



la



empresa



funciona



dentro



del



régimen



simplificado, por lo que se le aconseja que pase de una vez al régimen general, debido a que su capital excede los límites del parámetro del régimen simplificado.
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS”  Se recomienda hacer un estudio ergonómico de las instalaciones donde actualmente presta los servicios a sus clientes.  Se debe hacer una capacitación al personal, en cuanto a la buena atención al cliente, presentación de productos, etc.  Se debe hacer un seguimiento mensual de los resultados obtenidos por la puesta en marcha de ésta estrategia, con la cual se pueda medir la efectividad de la presente estrategia.
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” ANEXOS Formulario Encuesta Clientes ENCUESTA 1.- ¿Conoce Ud. el nombre de esta Heladería? Sí



No



2.- ¿Cómo califica Ud. la atención al cliente? Muy Buena



Buena



Regular



Mala 3.- ¿Cuántas veces viene Ud. a la Heladería Galas? Todos los días



Una vez a la semana



Día por medio



Fines de



semana 4.- ¿Cómo califica la rapidez del servicio en la Heladería Galas? Buena



Muy buena



Regular



Mala



5.- ¿Está satisfecho Ud. con la infraestructura y comodidad que le brinda la Heladería Galas? Si



No



6.- ¿Con que persona viene Ud. a la Heladería Galas? La familia



Amigos



Novio (a)



Solo (a)



7.- ¿Cómo considera estos implementos dentro de la Heladería Galas? (Califique ) Muy importante Importante Poco importante No importante Música………………………………………………………………………………… ……. Televisión…………………………………………………………………………… …….... Ventiladores………………………………………………………………………… ……… 8.- ¿Cuál es el producto que más le gusta a Ud.? ……………………………………
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” 9.- ¿Cuáles de estos productos le gustaría a Ud. que ofrezca la Heladería Galas?



Pizza



Sandwich de lomito



Sandwich de pollo



Empanadas Fritas



Panchito



Otros…………………….



10.- ¿Qué otros sabores de helados le gustaría a Ud. que ofrezca la Heladería Galas? Menta



Chirimoya



Chicle



Limón



Dulce de leche



Otros……………………



11.- Ocupación ………………………………… 12.- Edad: 8 – 10 Niño



11 – 17



18 – 27



Adolescente



Anciano



GRÁFICO Nº 1
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28 – 50



Joven



51 - adelante Adulto



Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Interpretación: Según el gráfico Nº 1 se puede concluir que del 100% de las personas encuestadas el 70% conoce el nombre de la Heladería Galas y el 30% acude a la heladería, pero no tiene posicionado en su mente el nombre de esta.



GRÁFICO Nº 2



Interpretación: De los que respondieron a esta pregunta podemos concluir que el 6% considera la atención al cliente como muy buena, el 42% opina que es regular y el 52% asevera que es buena. GRÁFICO Nº 3
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Interpretación: De los que respondieron a esta pregunta podemos concluir que el 74% asiste solo los fines de semana, el 16% asiste una vez a la semana, el 6% día por medio y el 4% todos los días. GRÁFICO Nº 4
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Interpretación: Según el gráfico Nº 4 se puede concluir que del 100% de las personas encuestadas el 58% califica la rapidez de atención como regular, el 32% la califica como buena, el 6% calificó como muy buena y el restante 4% opinó que es mala.



GRÁFICO Nº 5
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Interpretación: Se puede observar que del 100% de las personas encuestadas el 98% se encuentra satisfecho con la infraestructura y comodidad que le brinda el local y el 4% no se encuentra conforme. GRÁFICO Nº 6
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS” Interpretación: Según el gráfico Nº 6 se puede concluir que del 100% de las personas encuestadas el 40% asiste a la heladería en familia, el 38% con amigos y el 14% con su novio (a). GRÁFICO Nº 7 ¿Cómo considera estos implementos dentro de la Heladería Galas?



Interpretación: Según el gráfico Nº 7.1. se puede concluir que del 100% de las personas encuestadas el 54.3% lo considera muy importante la música, el 34,8% como importante, el 6.5% lo considera como poco importante y el 4.3% considera la música no importante.
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Estrategia Comercial Heladería “GALAS”



Interpretación: Según el gráfico Nº 7.2. se puede concluir que del 100% de las personas encuestadas el 33.3% lo considera poco importante, el 24,2% como muy importante, y el 21% considera este implemento como Importante y no importante.
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Interpretación: Según el gráfico Nº 7.3. se puede concluir que del 100% de las personas encuestadas el 65.8% lo considera muy importante, el 21.1% como importante, el 10.5% como poco importante y el 2.6% como no importante. GRÁFICO Nº 8



Interpretación: Se puede observar que del 100% de las personas encuestadas el 34.9% considera como producto estrella



a



los



helados,



seguido



hamburguesa con un 25.6%.
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cercanamente



por



la
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GRÁFICO Nº 9



Interpretación: Se puede observar que del 100% de las personas encuestadas el 44% preferiría que existiese en el menú Pizzas y el 2do productos esperado sería el sándwich de pollo con un 16%. En la opción de otros se pudo observar sugerencias como: tartaletas, brownie y pique macho de día. GRÁFICO Nº 10
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Interpretación: Se puede observar que del 100% de las personas encuestadas el 36% preferiría que existiese en el menú el sabor de dulce de leche, seguido por un empate entre el sabor de limón y menta con un 16% cada uno. En la opción de otros se pudo observar: guaraná, maracayá, mocca, ron con pasas, y mango. GRÁFICO Nº 11



Interpretación: Se puede observar que del 100% de las personas encuestadas el 68.3% son estudiantes y el resto 31.7% son trabajadores. Lo cual indica que la mayoría de sus clientes potenciales son estudiantes, debido que sus productos van dirigidos a este segmento de la población. Y otro de los factores que influye en este resultado es por el ambiente juvenil que la infraestructura brinda a sus clientes.
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GRÁFICO Nº 12



Interpretación: Según este gráfico se puede concluir que del 100% de las personas encuestadas, el 46.9% de los clientes que tiene la heladería Galas son jóvenes, el 24.5% son adolescentes, el 22.4% son adultos, y el restante entre niños y ancianos.



PAPELERÍA ACTUAL
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ANÁLISIS DE AMBAS COTIZACIONES EN DOS LETREROS LUMINOSOS
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EL EMPAQUE
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