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RESUMEN

Las empresas u organizaciones actualmente para ser competitivas y diferenciarse a nivel
global empresarial deben determinar estrategias innovadoras que les permita no solo

posicionarse en el mercado, sino mas bien posicionarse en la mente del consumidor.

El presente caso se desarrolld con el objetivo de implementar un plan estratégico de
marketing para el restaurante Océano Azul ubicado en la parroquia de Puerto Bolivar,
mediante el uso de herramientas metodoldgicas que permitan un analisis completo de la
situacién que ha venido presentando el negocio y asi determinar aquellas estrategias de
sostenimiento empresarial. El tipo de herramientas que se utilizaron fue una investigacion
cualitativa basada en una entrevista que se le realizo al propietario del restaurante Océano
Azul, posterior a ello se realiz6 un analisis FODA el cual ayudd conjuntamente para

diagnosticar cuales son las medidas a desarrollar dentro del plan estratégico.

Este tipo de herramientas otorgaron informacion oOptima y necesaria lo cual ayud6 a
determinar los tipos de estrategias que se implementaron juntamente con sus medidas de

control para evaluar de manera constante.

Palabras Claves: Marketing, satisfaccion al cliente, innovacién, diferenciacion, plan

estratégico.



ABSTRACT

Companies or organizations must determine innovative strategies to be competitive and get
acknowledgement at the global business level, they allow them not only to position

themselves in the market, but also to position themselves in the mind of the consumer.

This case implements a strategic marketing plan for the Ocean Blue restaurant located at the
parish of Puerto Bolivar, through the use of methodological tools that complete the analysis
of the situation presented by presenting the business and thus determine strategic strategies
of business support. An interview has be used as tool ti know more about the activities from

the restaurant in order to create a SWOT analysis is wich help to build up strategic plan.

This information helps to determine the tyoes of strtategies that are implemented would allow

to evaluate constantly their performance.

Keywords: Marketing, customer satisfaction, innovation, differentiation, strategic plan.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas u organizaciones viven en un entorno cambiante a nivel
mundial, para ello si se quiere sobrevivir en un entorno cambiante es necesario utilizar
herramientas que permitan resistir a diversos cambios empresariales, los autores Ruiz
Almeida, Carralero Hidalgo, Tamayo Fajardo, y Aguilera Patterson (2015) mencionan que
un plan estratégico incluye herramientas Utiles y necesarias que sirven para conocer el
entorno interno y externo que presenta una organizacion, determinar su comportamiento y
saber cdmo responde ante los cambios sociales y tecnolégicos que suscitan en el mundo

empresarial.

Para aplicar e integrar un plan estratégico de marketing es necesario analizar el concepto del
mismo, Alvarez Pinto (2007) indica que es una herramienta que permite determinar metas u
objetivos para una empresa, permite realizar el estudio del entorno, conocer el mercado
competitivo, desarrollar medidas de accion, el plan estratégico es valorado por la directiva y
logra conceder buenos resultados. Un plan estratégico de Marketing segln los autores Suarez,
Fernandez, y Useche (2014) mencionan que es una herramienta transcendental en la
deteccion de un analisis interno y un analisis externo, sirve para tener un conocimiento
profundo y eficiente del mercado, desarrollar metas, objetivos y medidas preventivas para
utilizarlas en tiempos dificiles que se pueden presentar.

Para integrar estrategias que sustenten un marketing expresan los autores Schmidt, Kassouf
Pizzinatto, Canhadas Belli, Dias de Carvalho, y Abrantes dos Santos (2014) es importante
destacar la ventaja competitiva que se obtiene, en un sector de servicios radica principalmente
conocer al consumidor o también llamado customer servicies que permite realizar actividades

de calidad que generen beneficios para la empresa u organizacion que se quiere aplicar.

El logro de metas va en relacion con el plan estratégico que se realice, indican Gonzélez,
Salazar, Ortiz, y Verdugo (2019) que las empresas u organizaciones van evolucionando,
provocando que las mismas estén atentas a los cambios que se pueden presentar, para
alcanzar una ventaja competitiva es necesario desarrollarse en el mercado globalizado,

creando estrategias que vayan acorde a las necesidades que se desarrollan en el mismo.



Océano Azul ubicado en la parroquia de Puerto Bolivar de la ciudad de Machala, restaurante
que se dedica a la venta de platos tipicos a base de mariscos, cuenta con sucursales en el pais,
siendo uno de los restaurantes pioneros tradicionales en su region y de gran prestigio por la

calidad de comida que realizan.

El restaurante cuenta con una estructura administrativa que le permite ser sustentable, pero
entre sus actividades no presentan estrategias de marketing que le dé una mayor interaccion
en el mercado, la ausencia de un plan estratégico de marketing en el restaurante objeto de

estudio se vuelve la problematica de la investigacion.

La presente investigacion establece como objetivo principal implementar un plan estratégico
de marketing efectuando mejoras en todas las areas del restaurante para atraer mas clientes,

disminuir la pérdida de clientes y lograr permanecer en la mente del consumidor.

DESARROLLO

Marketing

Alonso Gonzalez (2017) Define que el concepto de marketing sigue creciendo con el paso
del tiempo, determinando que es un Proceso Social el cual ayuda a que grandes empresas
puedan desarrollarse en el mercado, marketing permite conocer las necesidades que se
presentan en el mercado, lograr estudiar como satisfacerlas y que estrategias aplicar para
conseguir los objetivos, ayuda aumentar la eficiencia de los procesos, permite impactar el

mercado y conseguir buenos resultados.

Los conceptos que refieren al desarrollo principal de este caso para los conceptos que
conllevan a elaborar un plan estratégico de marketing, se ha considerado definir los conceptos

de; satisfaccion al cliente, la innovacion y la diferenciacion.

Satisfaccion de clientes

En lo que respecta a la satisfaccion de clientes, Steffanell De Ledn, Arteta Pefia, y Noda
Hernandez (2017) sostienen que la satisfaccion del cliente es fundamental en el area de
Marketing, con el paso del tiempo este concepto cambia, se menciona que es la percepcion

que recibe el comprador en base a lo puede recibir de algin producto y/o servicio, conocer



como respondio a las necesidades o expectativas, es un requisito indispensable aplicarlo para

ganar un lugar en la mente del consumidor.

Innovacion

Por otro lado, la innovacion implica un papel importante en diversas areas, en este caso en el
area de marketing Solleiro Rebolledo y Colin Garcia (2017) nos mencionan que la innovacion
hoy en dia debe ser aplicada en todos los sectores econdmicos tanto de productos o servicios,
el tener que innovar implica un mejor crecimiento econdmico, mayor productividad y
competitividad, genera ventaja competitiva y valor al producto y/o servicio, proceso
imparable que ayuda a empresas u organizaciones sin importar el sector o tamafio de la

misma.

Diferenciacion

La estrategia de diferenciacion segun los autores Chirinos Cuadros y Rosado Samaniego
(2016) implica desarrollar productos y/o servicios con un alto factor de diferenciacion basado
en un valor agregado que el consumidor pueda distinguir, sin importar el valor adicional esta
dispuesto a pagar, lograr diferenciar es un elemento clave que permitira llevar al éxito a una
empresa u organizacion. La innovacion, la diferenciacion y la satisfaccion del cliente se han
considerado criterios importantes a ser enunciados para elaborar un plan estratégico de

marketing.

Estrategias de Marketing

Es indispensable que las empresas u organizaciones tengan claro qué tipo de estrategias son
las mas adaptables para su negocio, en este caso para proceder a implementarlas en la
propuesta del plan estratégico se determinaran cuatro estrategias que seran estudiadas a

continuacion.

Marketing Tradicional

Martinez Castrillén (2016) menciona que el marketing tradicional estd conformado por
Marketing mix o también Ilamado 4p, variables que son precio, producto, plaza, promocion,
este tipo de estrategia tiene gran trayectoria que se sigue empleando en la actualidad, al

aplicarlas de manera correcta permite cumplir con las expectativas que tiene el consumidor.



Marketing Digital

Andrade Yejas (2016) considera que el marketing digital aparecié por medio del avance del
internet, hoy en dia se ha integrado en las empresas de manera insoluble brindando sus
ventajas como la rapidez, innovador, interaccion con los consumidores, oportunidades en
medios digitales sin duda el mas utilizado en diversas areas, por ejemplo: sitos webs, redes

sociales, blogs, entre otros.

Marketing Interno

Segun los autores Castillo Vergara, Alvarez Marin, Matsuda Oteiza, Alvarado, y Codoceo
(2016) mencionan que dicho concepto ha transcendido el cual recopila diversas
caracteristicas, establecen que dentro del marketing interno interviene la satisfaccion de los
clientes internos, implementar estrategias funcionales y corporativas, mejorar la atencién a
los empleados, alinearlos y enfatizar actitudes para que brinden un buen servicio a los

clientes.

Marketing de Influencer

Del Fresno Garcia y Segado Sanchez (2016) mencionan que influencer son actores sociales
independientes, este tipo de estrategia hace referencia a la capacidad de influir en las demas
personas por medio del internet, especialmente a los seguidores que tienen estas personas en

sus redes sociales, otorgandoles material interesante que llaman de su atencion.

METODOLOGIA

Para el desarrollo del presente caso se utilizd una investigacion cualitativa, en base a una
entrevista al propietario del restaurante Océano Azul, y el método de observacion en las
instalaciones del restaurante, mediante la aplicacion de dichas herramientas se obtuvo

informacion necesaria que sirvié para evidenciar los problemas que vienen suscitando.

Posterior a ello se realiz6 un analisis FODA, permitiendo determinar los factores internos
como fortalezas y debilidades y factores externos como oportunidades y amenazas, mediante
dicho estudio se logro determinar las estrategias mas iddneas que se van a implementar en el

plan estratégico de marketing.



CASO PRACTICO
Reactivo practico 11413

El restaurante Océano Azul es un restaurante fundado en Puerto Bolivar, parroquia de la
ciudad de Machala, en el 2002 por Jaime y su esposa Angela. Océano Azul es reconocido

como uno de los mejores restaurantes de la costa ecuatoriana.

En tan s6lo 17 afios ha abierto sucursales en Puerto Hualtaco, Puerto Jeli y la ciudad de

Guayaquil.

Jaime es considerado uno de los mejores cocineros de la costa ecuatoriana y uno de los
empresarios mas prosperos de la costa en el campo. De un tiempo para aca la afluencia de
clientes al restaurante Océano Azul de Puerto Bolivar ha ido decayendo por lo que Jaime le

interesa contratar a un entendido en el area de marketing.
Pregunta:

Se necesita a usted como entendido en el &rea realice un Plan estratégico de marketing para

resolver el problema que esta originando la perdida de los clientes del negocio.
RESULTADOS
Entrevista al propietario del Restaurante Océano Azul

A través de la investigacion cualitativa basada en una entrevista realizada al propietario del
restaurante Océano Azul y la aplicaciéon del método de observacion, se determind que el
negocio presenta falencias en diversas areas, el restaurante cuenta con estrategias
innovadoras dentro de los procesos como marketing tradicional y marketing digital los cuales
se han desarrollado de manera deficiente provocando poca interaccion en el ambito

competitivo del negocio.

El propietario del restaurante Océano Azul considera que necesitan de manera primordial
cambios positivos que otorguen mayor impacto e incremento de clientes en el negocio,
indican que el tener que implementar un plan estratégico es una buena inversion y por

consiguiente es necesario obtener un mejor posicionamiento a nivel cantonal.
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Analisis FODA

Mediante la informacion que se obtuvo del Analisis interno y externo del Restaurante se logra
determinar que el negocio cuenta con debilidades que afectan directamente a la productividad

del negocio, provocando estancamiento y pérdida de clientes.

Cuadro 1. Andlisis interno y externo del restaurante Océano Azul

Analisis FODA del Restaurante Océano Azul

Fortalezas Oportunidades
Localidad en Zona turistica Materia prima cercana de gran
Precios accesibles calidad
Proveedores fijos en sus productos Sucursales a nivel nacional
Diversidad en los platillos que ofrece En su entorno existe gran cantidad de
Localidad amplia y acogedora proveedores

Cuenta con seguridad en los horarios de

atencion
Parqueadero

Debilidades Amenazas
Servicio lento a domicilio Competencia en su entorno
Presentacion simple de los platillos En temporadas de frio disminuyen
Falta de conocimiento del meni por parte las ventas
del personal En tiempos de veda disminuyen las
Publicidad escasa ventas

Ausencia de promociones
Elaborado por: Autora, 2019

Propuesta del Plan Estratégico de Marketing para el restaurante Océano Azul

Se desarrolla el siguiente plan estratégico de marketing en base al analisis completo que se
obtuvo, se procedi6 a realizar mejoras en las estrategias actuales con las que cuenta el
restaurante e implementar dos estrategias mas, seran idéneas y otorgaran grandes cambios

positivos al negocio.
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Cuadro 2. Estrategias de Marketing

interacciéon 'y atraer mas

clientes.

Estrategias Objetivos Actividades a desarrollar
Mejorar la presentacién de los platos que ofrecen.

Marketing Implementar actividades | Precios accesibles para todo publico.

Tradicional | innovadoras en las 4P del | Aprovechar la publicidad por localidad turistica del Restaurante.
Marketing  para  generar | Realizar descuentos para cumpleafieros, fines de semana, fiestas
ventaja competitiva en el | en la localidad, cantonales y en temporadas playeras.
mercado

Actualizar informacién a diario en redes sociales con informacion

Marketing Interactuar con los clientes | innovadora y creativa.

digital mediante redes sociales para | Realizar concursos semanales otorgando premios mediante
desarrollarnos en el ambito | sorteos a los seguidores.
virtual. Subir a redes sociales material de alta calidad que atraiga la

atencion de los consumidores.
Desarrollar capacitaciones a los empleados para mejorar la

Marketing Desarrollar un personal que | atencion al cliente.

Interno ofrezca un servicio de calidad | Evaluar a los empleados mensualmente
para mejorar la productividad | Plantear metas a desarrollar para todo el personal.
del negocio. Escoger el mejor empleado del mes como simbolo de motivacion

segln su desempefio y rendimiento.
Invitar semanalmente a personas influencer para grabar

Marketing Identificar personas | contenidos e interactuar en sus plataformas virtuales.

mediante influencer en plataformas | Otorgar a los clientes descuentos mediante codigos de influencer.

Influencer virtuales para mejorar la

Elaborado por: Autora, 2019

Medidas de control

Realizar encuestas efectuadas a clientes en plataformas virtuales.

Medir la atencion al cliente mediante un buzdn de sugerencias en el restaurante.

Fijar metas mensuales a los empleados y verificar si hay crecimiento de productividad.
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CONCLUSIONES

Como demuestra la investigacion cumpliendo con los objetivos especificos planteados se
menciona que se realizé a cabalidad el primer objetivo que fue analizar la situacién interna 'y
externa del restaurante Océano Azul mediante el uso de diferentes herramientas
metodoldgicas como lo fue el método de observacion y la entrevista a los propietarios del
restaurante Océano Azul lo cual otorgd una amplia informacién de las actividades y las
mejoras que desean alcanzar, posterior a ello el analisis FODA permiti6 detallar informacion

de los puntos fuertes, débiles y diagnosticar la situacion actual que presenta el restaurante.

Se procedié analizar toda la informacidn que se obtuvo para cumplir con el siguiente objetivo
que es determinar las estrategias mas idoneas para este tipo de negocio, se desarrollaron
cuatro estrategias competitivas que son Marketing tradicional, marketing digital, marketing
interno y marketing de influencer, cada estrategia con sus actividades a desarrollar para

obtener resultados positivos.

Posterior a ello se finalizo este plan estratégico cumpliendo el tercer objetivo que es
desarrollar medidas de control, una herramienta que es necesaria para medir, controlar y

conocer los resultados que se han obtenido de dicho plan.

Para comprobar dicha investigacion haciendo énfasis al desempefio de todos los objetivos,
se resalta el cumplimiento del objetivo principal el cual fue implementar un plan estratégico
de marketing, otorgando resultados favorables al restaurante como procedimientos mas
organizados, mejoras en todas las areas, incremento de nuevos clientes, fidelizar clientes,
crear ventaja competitiva, conjuntamente con todos estos resultados desarrollar un negocio

actualizado e innovador en el &mbito empresarial.
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ANEXOS

Anexo 1. Entrevista al propietario del Restaurante Océano Azul

1. ¢Quién tiempo tiene el Restaurante Océano Azul de Puerto Bolivar?
17 afios brindando servicio

2. ¢Actualmente cuentan con Objetivos planteados a corto o largo plazo?
No, ninguno

3. ¢Cree usted que el personal qgue mantiene en su Negocio se encuentra altamente

capacitado en las actividades que realizan?
Algunos trabajadores, no todo el personal
4. ¢Estaria dispuesto a premiar a sus empleados por un buen desempefio laboral?
Si, dependiendo cual sea su desempefio

5. ¢Cudles son las estrategias de Marketing con las que cuenta actualmente el

Restaurante?

Contamos con estrategias de marketing digital a través de redes sociales, ya que son gratis y
no generan un alto costo para el negocio, también contamos con marketing tradicional
haciendo énfasis a los diversos platos que ofrecemos, precios accesibles y ciertas

promociones que ofrecemos a nuestros clientes.

6. ¢Usted cree que aumentaria el nivel de ventas al momento de aplicar las

estrategias de Marketing?

Si, aplicar estrategias a nuestro negocio seria una herramienta Util para interactuar en el

ambito empresarial de manera correcta e incrementar el namero de clientes.

7. ¢Considera usted que aplicando un Plan estratégico de Marketing por

profesionales cuente como gasto 0 una inversion para su negocio?
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Cuenta como una inversion para nuestro negocio, es necesario implementar estrategias por

medio de personas profesionales.

8. ¢Considera usted que el tener un cronograma de actividades a realizar ayude al

Negocio en el &mbito interno?

Si de gran ayuda, trabajamos de manera cotidiana, nuestras actividades son repetitivas y no

contamos con un cronograma establecido.

9. ¢Estaria dispuesto a incrementar promociones constantemente?
Si

10. ¢ Qué ventaja competitiva tiene su Negocio?

Creemos gue el amplio espacio y la infraestructura de nuestro restaurante
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Anexo 2. Ficha de Observacion Simple dentro del restaurante Océano Azul

Valares a medir: Malo (1), regular (2), bueno (3), muy bueno (4), excelente (5)

Ficha de Observacion para el restaurante Océano Azul

Factores a medir

CALIFICACION

112 ,3|4]5

Infraestructura del Restaurante X
Aseo en el restaurante X
Conocimiento del menu y precios por parte del personal X

Atencion con rapidez X

Imagen del personal X
Presentacién de los platillos que ofrecen X

Promociones X

Seguridad X
Tecnologia actualizada X
Publicidad X

Servicio a domicilio X

Elaboracién: Autora 2019

18




