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RESUMEN

La elaboracion de este proyecto se basa en la utilizacién de estrategias integrales de
marketing y servicio para aumentar la clientela en un negocio reconocido como es

“Zona Refrescante” en Machala.

Zona Refrescante tiene una trayectoria de mas de 15 afos en la ciudad de Machala.
Siempre ha estado ligada a la venta de comida rapida y bebidas alcohdlicas,
diferenciandose de la competencia principalmente en su infraestructura, disefio y un
rapido servicio al cliente. Pero ha disminuido notablemente la clientela, para esto se
disefiara una propuesta integral de marketing para conocer las falencias actuales y

buscar soluciones al problema.

Por este motivo esta propuesta tiene la finalidad de desarrollar caminos viables para
que este negocio tenga la acogida que antes tenia ya que era un referente para otros

negocios que se dedicaban a esta actividad.

Para desarrollar el presente trabajo se ha investigado en revistas cientificas
analizando datos similares en algunos negocios que se dedican a la misma actividad,
ya que la mayoria de negocios pasan por esta situacion, porque la competencia es
fuerte y se necesita tener las herramientas necesarias de marketing para poder revertir

y mejorar en el mercado actual.

Con el resultado obtenido de la investigacién de la empresa se planteara estrategias
de marketing de servicios que permitird captar nuevos clientes a través de la
publicidad, servicio al cliente, estrategias utilizadas en otros negocios similares a nivel

nacional como internacional.

En conclusion, la efectividad de este proyecto dependera de la empresa para que

realice las propuestas planteadas.

Palabras claves: Proyecto, estrategias, propuesta, servicio al cliente, mercado



ABSTRACT

The development of this project is based on the use of integral marketing and service
strategies to increase the clientele in a business recognized as "Refreshing Zone" in
Machala.

Zona Refrescante has a trajectory of more than 15 years in the city of Machala. It has
always been linked to the sale of fast food and alcoholic beverages, differentiating
itself from the competition mainly in its infrastructure, design and fast customer
service. But the clientele has declined notably, for this will be designed a
comprehensive marketing proposal to know the current shortcomings and seek
solutions to the problem.

For this reason this proposal has the purpose of developing viable ways for this
business to have the welcome that it had before as it was a reference for other
businesses that were dedicated to this activity.

To develop the present work has been investigated in scientific journals analyzing
similar data in some businesses that are dedicated to the same activity, since the
majority of businesses go through this situation, because the competition is strong and
one needs to have the necessary tools of marketing To be able to reverse and improve
in the current market.

With the result obtained from the research of the company will be strategized
marketing services that will attract new customers through advertising, customer
service, strategies used in other similar businesses nationally and internationally.

In conclusion, the effectiveness of this project will depend on the company to make
the proposed proposals.

Keywords: Project, strategies, proposal, customer service, market
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INTRODUCCION

Hoy en dia, todo lo relacionado a la mercadotecnia es una herramienta importante
para que las empresas se mantengan en un mercado siempre competitivo, para esto
se debe conocer el marketing externo, interno y atencion al cliente para estar siempre

atento con la competencia.

También es necesario analizar las actuales estrategias que utiliza la empresa para

captar la clientela y encontrar donde radica el problema para la baja de la misma.

Los productos deben ser modificados continuamente fijdndonos en los gustos y las
preferencias de nuestros clientes por esta razén las empresas estan realizando
cambios e innovaciones continuas para fidelizar y aumentar la clientela. “Estas

decisiones se enmarcan dentro de dos concepciones de la mercadotecnia.

Para el correcto desenvolvimiento de las empresas se deben emplear estrategias
relacionadas con el marketing, al ser el marketing un conjunto de variables,
instrumentos o herramientas, que al ser correctamente encausadas en estrategias

permiten a las empresas alcanzar los objetivos del marketing mix.

Segun (Gallardo Vera, 2013), estos objetivos estan encausados a la obtencion de la
respuesta deseada en el mercado objetivo, y de esta manera conseguir los objetivos

en materia de marketing que tiene la empresa y la satisfaccion de los clientes.

Las empresas deben crear planes estratégicos para lograr sus propésitos y permitir
desarrollar la capacidad para mejorar continuamente y adaptarse a los cambios que

origina el entorno.

Por este motivo se determinara cuales fueron las causas de la pérdida de clientes v,
en base a esto se estableceran las posibles soluciones utilizando para este fin

estrategias integrales de marketing y asi aumentar la clientela.

Se buscara establecer las ventajas competitivas para en base a estas conseguir el

maximo rendimiento en la ejecucion del plan de accion.



TRIANGULO DEL MARKETING DE SERVICIOS

Empresa

Marketing nter/ \\\Markefng Externo

Empleados Clientes

A

»
»

Marketing Interactivo

Para la investigacion del tema: ESTRATEGIA INTEGRAL DE MARKETING DE
SERVICIOS PARA AUMENTAR LA CLIENTELA EN ZONA REFRESCANTE EN LA
CIUDAD DE MACHALA, analizaremos los tres ejes del marketing de servicios

MARKETING INTERNO

El marketing interno es un elemento fundamental para conseguir el adecuado
funcionamiento dentro de la empresa, ya que para que las empresas puedan ofrecer
un adecuado servicio al cliente, debe tomar en cuenta a sus colaboradores; el
marketing interno permite considerar a los colaboradores como clientes internos y
recalca que la satisfaccion de sus necesidades es un factor muy importante, esto se
lleva a cabo con el objetivo de “incrementar el desempefio y mejorar la calidad del

servicio” (Ruizalba Robledo, Navarro Lucena, & Jiménez Arenas, 2013).

Crear un clima organizado para que la voz del cliente sea participativa al momento de

crear innovaciones de la empresa.

De esta manera damos una importancia significativa al cliente y al empleado dentro de

la organizacion interna para dar un buen servicio al cliente.

MARKETING EXTERNO
Engloba todas las areas que la empresa pueda necesitar; desde el disefio de una
estrategia de comunicacion, al desarrollo de campafias en redes sociales, medios

publicitarios, la fidelizacion del cliente, marketing mix.



Es importante analizar el entorno de la empresa para conocer cuales son las

consecuencias de la baja de clientela en Zona Refrescante.

SERVICIO AL CLIENTE

El servicio al cliente es un elemento de trascendental importancia en la satisfaccion del
cliente, ya que por medio de este es que el cliente tiene acceso a los diferentes
productos o servicios que ofrece la empresa, en el momento y lugar preciso. La
importancia del servicio al cliente radica en que es por medio de este que las
empresas obtienen el grado de diferenciacion con relacion a las empresas
competidoras; tomando en cuenta que la diferencia entre una empresa y la
competencia no radica en los productos o servicios que ofrece, sino que es el servicio
de atencion al cliente el que constituye la gran diferencia, ya que la competencia actual
es tan rigurosa que se puede encontrar productos o servicios completamente similares

que satisfacen el mismo grado de necesidades.

Segun (Montoya Agudelo & Boyero Saavedra, 2013) el servicio al cliente se constituye
como el principal componente que permite a las empresas ser diferentes y destacarse

con relacion a las demas empresas que conforman la competencia.

La atencion al cliente es un proceso elemental en las organizaciones, ya que su
premisa es la satisfaccion de las necesidades de los clientes; al conseguir la
realizacion de este propdsito se consigue el objetivo primordial de las empresas, el

cual es “incrementar su productividad y ser competitiva” (Najul Godoy, 2011).

SATISFACCION DEL CLIENTE

La satisfaccién al cliente es el principal objetivo de las empresas, es la razén de ser de
las mismas, ya que los productos y servicios ofrecidos por una determinada empresa
solo tienen una razén por la cual existen, y es satisfacer a los clientes que los
consumen; ya que debemos de considerar que la atencidn al cliente es “la percepcion
del cliente sobre la medida en que sus necesidades, metas, y deseos han sido

cubiertas completamente” (Arancibia Carvajal, 2013).



Estos conceptos nos permitirdan disefiar las estrategias de servicios que deseamos
plantear en el proyecto, dando al cliente la satisfaccion de un servicio y un producto

bien planteado y desarrollado

CASO DE INVESTIGACION

DELIMITACION DEL PROBLEMA
PAIS: Ecuador

REGION: Costa
LOCALIDAD: Machala — El Oro
AREA: Zona Refrescante

FORMULACION DEL PROBLEMA

Un restaurante de gran acogida por su decoracién, servicio y comida en la ciudad de
Machala es Zona Refrescante que es un buen referente para los otros negocios que
estan en esta actividad, pero de un tiempo para aca se ha notado que ha disminuido

su clientela con respecto al numero de personas que acudian al lugar antiguo.

INDICADORES DEL PROBLEMA
» Determinar las causas porque ha disminuido la clientela en Zona Refrescante

» Disefar una estrategia integral de servicios para Zona Refrescante

OBJETIVO GENERAL
Establecer una estrategia integral de marketing de servicios para aumentar la clientela

en Zona Refrescante en la ciudad de Machala.

OBJETIVO ESPECIFICO

Disefar para la empresa una propuesta integral de estrategia de marketing.

VENTAJAS COMPETITIVAS
Las ventajas competitivas son aquellos aspectos que diferencian a una empresa de
sus competidores, permitiendo que la empresa se posicione en el mercado y que los

clientes queden satisfechos, las empresas se diferencian entre si “a través de la



calidad del producto, la tecnologia, la innovacion, la marca, la reputacion de la

empresa y el servicio al cliente (Mose, 2010)” (Cecefa Hernandez, 2013).

» Se van a desarrollar estrategias enfocadas a esta investigacion para obtener

mayor clientela en zona refrescante.

» Se conocera gusto o preferencias del cliente.

» En un futuro este proyecto puede servir para futuras investigaciones y también

Zona Refrescante puede darle la ejecucion a este trabajo investigativo.



DESARROLLO

INDICADOR 1
DETERMINAR LAS CAUSAS PORQUE HA DISMINUIDO LA CLIENTELA EN ZONA
REFRESCANTE

Para determinar las causas de la disminucion de la clientela es importante desarrollar
una investigacion mediante un cuestionario de preguntas, para asi analizar las

falencias o virtudes de la empresa y si es satisfactoria la atencién al cliente

Para ellos se establecid un nimero de 8 personas en las cuales se aplicara Focus
Group para la resolucién de estas capsulas, las cuales arrojaron la siguiente

informacién: (anexo 1)
Pregunta 1.- ;HA VISITADO UD ZONA REFRESCANTE?

Las 8 personas encuestadas han visitado zona refrescante, la cual nos indica que

Zona Refrescante es conocida en Machala. (Cuadro anexo 2)

Pregunta 2.- ; ESTA UD SATISFECHO CON EL SERVICIO PRESTADO?

Dentro del analisis de esta pregunta nos da como resultado que existe un 62,50% de
encuestados que estan contento/a con el servicio y un 37,50% que esta descontento/a

con el servicio al cliente. (Cuadro anexo 3)

Pregunta 3.- ;CUAL ES SU EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA DE ZONA
REFRESCANTE?

La evaluacion de la infraestructura para los encuestados esta entre muy buena
62.50% y excelente 37,50%, esto nos permite saber qué Zona Refrescante tiene una

buena ventaja competitiva en relacién al local. (Cuadro anexo 4)

Pregunta 4.- ;QUE LE PARECEN LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS EN
RELACION A LA COMPETENCIA?



Las relaciones de precios en su mayoria son aceptables con un porcentaje de 87.50%
segun los encuestados, esto nos permite conocer que se tiene una ventaja competitiva

muy buena en precios. (Cuadro anexo 5)

Pregunta 5.- ; A TRAVES DE QUE MEDIO USTED SE HA INFORMADO DE ALGUNA
PROMOCION DE ZONA REFRESCANTE?

En esta pregunta encontramos un déficit muy importante en comunicacion de zona
refrescante con un porcentaje de 87.50% que no ha visto ninguna informacién de
promocion y un 12,50% que se ha informado en el local, esto nos permitira desarrollar

una estrategia de comunicacion. (Cuadro anexo 6)

Conclusion. —

El analisis general del Focus Group que se realizé nos indica que la clientela esta
contenta con el servicio al cliente, como infraestructura tenemos un valor agregado
muy importante para la clientela, los precios son aceptables en relacion con la

competencia, pero la publicidad de Zona Refrescante es mala.

Mediante este analisis disefiaremos una propuesta integral de servicio al cliente para

Zona Refrescante.

INDICADOR 2
DISENAR UNA ESTRATEGIA INTEGRAL DE SERVICIOS PARA ZONA
REFRESCANTE

Para desarrollar la estrategia de servicios se deben considerar algunos factores como
son: el tipo de industria al que pertenece la empresa, caracteristicas del consumidor,
tecnologia, tamafio de la empresa, etc. Con esta informacién se busca establecer el
valor del cliente, el cual consiste en “el valor presente de todas las futuras utilidades de

la empresa generadas a partir del cliente” (Farias Nazel, 2014) .
Se disefara propuestas basadas en:

> Servicio al cliente

> Promociones
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> Publicidad

» Publicidad en redes sociales

Para esto se recomienda realizar un cronograma de capacitacion donde se manejaran

los siguientes temas: Etiqueta, protocolo y servicio al cliente

La propuesta consiste en realizar cuatro capacitaciones anuales, es decir, una cada

tres meses, con un tiempo estimado de 4 horas por capacitacién los dias lunes.

ESTRATEGIAS DE SERVICIO AL CLIENTE
TEMAS |FRECUENCIA| DIAS | DURACION
ETIQUETA
PROTOCOLO|tpimMESTRAL [LUNES 2 HORAS
SERVICIO AL
CLIENTE

Autora: Sindy Armijos.

Se armd un plan de estrategias de promocion y publicidad basado en las necesidades

de la empresa.

PROMOCION

Dentro de la promocion encontramos el proceso de comunicacién de marketing
integrado (CMI), el cual consiste en un método que permite la coordinacion de todas
las actividades relacionadas con la promocion de un producto o servicio, como la
publicidad, marketing directo, interactivo, relaciones publicas, etc. El CMI se aplica con
la finalidad de “asegurar la consistencia de los mensajes en cada punto de contacto
donde la compafia se encuentra con el consumidor o usuario” (CARIDAD,
CASTELLANO, & HERNANDEZ, 2015).

» Ofertas semanales en bebidas alcohdlicas (cocteleria y cheladas)

Dentro de la oferta semanal en cocteles y cheladas las realizaremos los dias viernes y
sabados, mediante un 2x1. En los horarios de 15h00 a 20:00 de la noche durante 3
meses, cada coctel tendra un valor de 4,00 ddlares, con la promociéon 2x1 tendra un
valor de 2.66 dolares. Mientras que las cheladas tendra un valor de 3.00 ddlares y con

la promocién del 2x1 se referencia el precio de 2.00 délares

Esta promocién debe tener un tiempo limitado para que el cliente lo tome con gran

acogida y no como algo comun y frecuente

11



ESTRATEGIA DE PROMOCION
2X1 HORARIOS TIEMPO PRECIOS DIAS
COCTELES $4.00 VIERNES Y
15:00 A 20:00 | 3 MESES
CHELADAS $ 3.00 SABADO

Autora: Sindy Armijos.

PUBLICIDAD

La publicidad es un aspecto a tomarse muy en cuenta en las empresas, ya que es por
medio de esta que se logra influenciar en la decisién de consumo de los clientes;
actualmente la publicidad movil es una de las opciones de publicidad con mayor
potencial, a pesar de esto “la forma, alcance y rentabilidad de las practicas de
comunicacion publicitaria en el entorno moévil se hallan todavia en proceso de
definicién” (Martinez, 2014).

» Elaborar un arte para publicarlo en el Diario ElI Correo, haciendo énfasis solo

en el local.

Este disefio debe ser a color en cuarto de pagina, publicado durante un mes, los dias

sabados y domingos.

ESTRATEGIA DE PUBLICIDAD
- PRESUPUESTO
DISENO TIEMPO MEDIO DIAS
CUARTO DE UN MES DIARIO EL SABéDOS $ 125.00 dia
PAGINA CORREO |y v incos | $1000.00 mes

Autora: Sindy Armijos.

» Disefar publicidad para Facebook y Twitter (Anexo 7 y 8)

» Disefar una pagina WEB, para dar a conocer Zona Refrescante. (Anexo 9)

Disponer de una pagina web es un recurso de mucha importancia para las empresas
actualmente, ya que por medio de esta la empresa se comunica con el publico en

general, dando a conocer sus productos, servicios, promociones, etc.

Segun (Nass De Ledo, 2012), la implementaciéon de una pagina web permite a las
empresas que el flujo de comunicacion e informacién se desarrolle de manera

adecuada entre el publico general y la empresa.
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CIERRE

En el estudio realizado de este caso practico de investigacion se ha cumplido cada

una de las expectativas del proyecto mencionado, y como conclusion podemos indicar

que:

>

La elaboracion del proyecto de “Zona Refrescante” se justifico principalmente
en desarrollar estrategias de marketing integral y de servicios al cliente

basados principalmente en la promocion, publicidad y redes sociales

Para esto se sugiere realizar las promociones en cocteles y cheladas los fines
de semana, también como propuesta integral se disefiara publicidad en el
Diario El Correo y publicidad en redes sociales como pagina Web, Facebook y

Twitter

Es importante mencionar que el uso de la pagina web y las redes sociales nos
daran un plus muy importante para promocionar los productos y el
establecimiento, para lograr el objetivo deseado que es el aumento de la

clientela en el nuevo local.

Se debe ejecutar las soluciones planteadas sin cambiar la esencia de lo que es
actualmente Zona Refrescante ya que es una marca registrada dentro del

segmento de comidas rapidas y bebidas en la ciudad de Machala
Los principales esfuerzos deben estar encaminados para que el nuevo cliente
conozca las promociones mediante la publicidad que se va a disefiar y ejecutar

dentro del plan estratégico integral de marketing.

Manejando las herramientas correctas de marketing integral y de servicio al

cliente, podemos aumentar significativamente la clientela en Zona Refrescante

13
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ANEXOS

ANEXO 1

ZONA REFRESCANTE

Direccion: Nueve de Mayo entre Pichincha y Bolivar

FOCUS GROUP

Satisfaccion del Cliente

Ayudenos a mejorar.

1.- ¢ HA VISITADO UD ZONA REFRESCANTE?

e SlI NO

2.- ;ESTA UD SATISFECHO CON NUESTRO SERVICIO PRESTADO?

* MUY CONTENTO/A

* CONTENTO/A

» DESCONTENTO/A

* MUY DESCONTENTO/A _
* ME DA IGUAL

3.- (,CUAL ES SU EVALUACION DE LA INFRAESTRUCTURA DE ZONA
REFRESCANTE?

» EXCELENTE
* MUY BUENA
* BUENA

* REGULAR

* MALA

15



4.- ;QUE LE PARECEN LOS PRECIOS DE LOS PRODUCTOS EN RELACION A LA
COMPETENCIA?

« MUY ACEPTABLE
 ACEPTABLE

« POCO ACEPTABLE
 ME DA IGUAL

5.- ¢A TRAVES DE QUE MEDIO USTED SE HA INFORMADO DE ALGUNA
PROMOCION DE ZONA REFRESCANTE?

* RADIO

* PRENSA

* REDES SOCIALES

* LOCAL COMERCIAL
* NINGUNA

ANEXO 2

=Sl

§ y

Las 8 personas encuestadas han visitado zona refrescante, la cual nos indica que Zona Refrescante es

conocida en Machala.



ANEXO 3

= MUY CONTENTO

= CONTENTO

“ DESCONTENTO

“ MUY DESCONTENTO

= ME DA IGUAL

Dentro del analisis de esta pregunta nos da como resultado que existe un 63% de encuestados que estan

contento/a con el servicio y un 38% que esta descontento/a con el servicio al cliente.

ANEXO 4

= MALA

= EXCELENTE

= MUY BUENA
‘ " BUENA

“ REGULAR

La evaluacién de la infraestructura para los encuestados esta entre muy buena 63% y excelente 38%,

esto nos permite saber qué Zona Refrescante tiene una buena ventaja competitiva en relacién al local



ANEXO 5

= MUY ACEPTABLE

= ACEPTABLE

= POCO ACEPTABLE

ME DA IGUAL

Las relaciones de precios en su mayoria son aceptables con un porcentaje de 88% segun los

encuestados, esto nos permite conocer que se tiene una ventaja competitiva muy buena en precios

ANEXO 6

= RADIO

" PRENSA

= REDES SOCIALES

LOCAL COMERCIAL

= NINGUNA

En esta pregunta encontramos un déficit muy importante en comunicacién de zona refrescante con un
porcentaje de 88% que no ha visto ninguna informacién de promociéon y un 13% que se ha informado en

el local, esto nos permitira desarrollar una estrategia de comunicaciéon
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FACEBOOK (Anexo 7)

B3 ) Zons Refrescante -

anteEC/?fref

<« C [ @ https://www.facebook.com/ZonaRefr

Zona Refrescante

Derick Andres Eras
[

G rovertwuson -

Priscila Elizabetn -

Zona Refrescante -
@ZonaRefrescanteEC 1l Me gusta »= Mensaje

Eddie Jaen Murillo e

Inicile  Informacion  Fotos  TripAdvisor Reviews | Mas -
Eauardo Moises Mo... =
Restaurante - Cuenca (Ecuador) B Estado [ Fotonvideo L."P3 e e .
4.4 J kK d CERRADO AHORA Publica en tu nombre o como una de las
g} Escribe aigo en ef paginas que agministras Paul Cardenas -
- o F Configuracion de la atribucion de pub Erisbel NB -
4 personas les gusta esto @ Zona Refrescanty Cesar Emesto Zam -
B ZONA REFRESCANTE fue elegido por las compafieras del COLEGIO Jose Fernando San -
9B 2026 personas han estado aqui GARAICOA y comp muy ag r tantas
L5 a Vil 5 anécdotas vividas. Andreina Tenorio -
¥ de gustaron COCTELES Y PLATOS de nuestro restaurante
Machala Mi Cludad =
Invitar a amigos a que indiquen que les gusta DrAngel Mendoza -
12 pagina
B4 oiany carolina -

4.4 de 5 estrellas - 128 opiniones

B8 Anonio Puga Avear o

INFORMACION > CONVERSACIONES DE GRUPO.
Reencuentro 2015. FIMA C

TWITTER (Anexo 8)

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda — [al X

G zona refrescante - Buscar... X = % ZONAREFRESCANTE (@Z.. X = =+

®
1]

€ | © @ Twitter, Inc. (US) | https://twitter.com/ZonaRefrescanT ¢ Q Buscar

[8) Mas visitados

€@ nicio 4§ Notificaciones ) Mensajes v

SIGUIENDO

28 Editar perfil

A quién seguir - Actualizar - Ver todos
' Sam Pottorff
2+ Seguir

CNN en Espaiiol

ZONA REFRESCANTE
i Refre nT

efre:

Se uni6 en julio de 2016

2+ Seguir

El Telégrafo Ecuador el

2+ Seguir

< EDDY ERAS (D: - Wa NUEVO EXAMEN Google ™) ZONA REFRESCAN.
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PAGINA WEB (Anexo 9)

IV K3 &) Zona Refrescante HY G zona refrescante machals x NGy Denet] [

< © | [3 https://www.zonarefrescante.com =

Zona Refrescante
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