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RESUMEN

TITULO: DISENO DE UN PLAN DE MERCADEO PARA EL SERVICIO DE ALIMENTACION ESPECIAL DE
BIENESTAR UNIVERSITARIO DE LA UIS*

AUTORES: ANGELICA MARIA VELANDIA MARTINEZ
CARMEN INES NIEVES CASTILLO**

PALABRAS CLAVES: CATERING, PLAN DE MERCADEO, MATRIZ DOFA, CLIENTE
DESCRIPCION

El Servicio de Alimentacion Especial de la Division de Bienestar Universitario fue creado bajo el concepto de “cate-
ring”. Su inicio se enfocd en ser un sistema de apoyo integral de las actividades académico-misionales de la Univer-
sidad Industrial de Santander, el cual ofrece el servicio de alimentacidn especial a la comunidad universitaria y a toda
persona natural o juridica que requiera el servicio dentro de la Universidad, ofertando alimentos saludables, de buena
calidad e higiene, a precios asequibles dentro y fuera del campus universitario.

El evidente crecimiento a traves de los afios ha obligado a la Seccion de Comedores y Cafeteria a ser mas eficiente en
sus operaciones y a mejorar continuamente para responder a las necesidades de sus clientes. La finalidad de esta
monografia pretende establecer un Plan de Mercadeo para el servicio de alimentacion especial de la Seccion de Co-
medores y Cafeteria de la Division de Bienestar Universitario de la UIS. El objetivo inmediato es definir estrategias
que orienten al crecimiento, posicionamiento y la permanencia del servicio a través del tiempo.

Es asi que, se realiza en primer lugar un analisis de la situacion actual del entorno, luego en la matriz DOFA se plasmé
la informacion obtenida con la realizacion de los grupos focales aplicados, de esta forma se logré identificar las opor-
tunidades de mejora en el servicio con lo cual se establecieron estrategias, se definio el plan de accién a seguir y se
asignd un presupuesto para su implementacion.

* Trabajo de Grado

** Facultad De Ingenierias Fisicomecanicas. Escuela De Estudios Industriales Y Empresariales. Director: Javier
Fernando Rubiano
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Introduccion

El Servicio de Alimentacion Especial de la Division de Bienestar Universitario fue creado en el
afno 2004, nacio bajo el concepto de “catering”. Desde su inicio se enfoco en un sistema de apoyo
integral de las actividades académico-misionales de la Universidad Industrial de Santander, el cual
ofrece el servicio de alimentacion especial a la comunidad universitaria y a toda persona natural o
juridica que requiera el servicio, ofertando alimentos saludables, de buena calidad e higiene, a
precios asequibles dentro y fuera del campus universitario.

En el altimo afio el Servicio de alimentacion especial aument6 sus ventas aproximadamente
en un 30% segln cifras analizadas por el Comité de Bienestar Universitario al finalizar el afio
2016. Este servicio se consolida como el mayor generador de ingresos para la Division comparado
con las demas modalidades de alimentacion ofrecidas por la Seccion de Comedores y Cafeteria a
tal punto de llegar a apoyar los gastos que generan los demas servicios de alimentacion ofertados
y subsidiados.

Es evidente que el crecimiento a través de los afios ha obligado a la Seccion de Comedores
y Cafeteria a ser eficiente en sus operaciones y a mejorar continuamente para responder a las
necesidades de sus clientes. La finalidad de esta monografia pretende establecer un Plan de
Mercadeo para el servicio de alimentacion especial de la Seccion de Comedores y Cafeteria de la
Division de Bienestar Universitario de la UIS. El objetivo inmediato es definir estrategias que
orienten al crecimiento, posicionamiento y la permanencia del servicio a través del tiempo.

Para cumplir con este proposito, se realizo en primer lugar un andlisis de la situacion actual
del entorno, luego en la matriz DOFA se plasm¢ la informacion obtenida con la realizacion de los

grupos focales aplicados, de esta forma se logro identificar las oportunidades de mejora en el
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servicio con lo cual se establecieron estrategias, se definid el plan de accion a seguir y se asignd

un presupuesto para su implementacion.
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1. Justificacion

La Division de Bienestar Universitario es una dependencia de la Universidad Industrial de
Santander que brinda apoyo para el buen desarrollo de la actividad académica propendiendo por
el mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad universitaria, a través de programas
preventivos y psicopedagogicos, la oferta de servicios de salud y alimentacion, dentro de los cuales
la Division ofrece: el comedor estudiantil, combos saludables, las cafeterias y el servicio de
alimentacion especial.

El Servicio de Alimentacion Especial brinda gran variedad de productos y atenciones, para
eventos u ocasiones especiales, los cuales son solicitados por las diferentes dependencias de la
Universidad; En los tltimos afios ha habido un incremento en la demanda de este tipo de servicio
para atender eventos académicos y/o administrativos, no obstante, se considera necesario conocer
mas en detalle el comportamiento de la demanda con el fin de planificar el servicio.

Dado que no se cuenta con direccionamiento estratégico para la prestacion de servicios
especiales, se estima necesario explorar las caracteristicas de la demanda y del entorno en el cual
se presta el servicio con miras a formular un plan de mercadeo que determine objetivos y

estrategias que orienten el desarrollo de las actividades.
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2. Objetivos

2.1 Objetivo general

Disefar un Plan de Mercadeo para el Servicio de Alimentacién Especial de Bienestar Universitario
de la UIS, con el fin de definir estrategias que orienten su posicionamiento dentro de la Comunidad

Universitaria.

2.2 Objetivos especificos

- Diagnosticar el estado actual del Servicio de Alimentacion Especial de Bienestar Universitario
de la UIS.

- Evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes actuales del Servicio de Alimentacion
Especial de Bienestar Universitario de la UIS.

- Formular estrategias y tacticas de mercadeo para el Servicio de Alimentacion Especial de
Bienestar Universitario de la UIS.

- Disefiar un plan de seguimiento de las acciones propuestas en el plan de mercadeo.

18
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3. Marco de referencia

3.1 Marco teorico

3.1.1 Concepto de Mercadeo. “El mercadeo ha evolucionado su significado a lo largo del
tiempo, manteniendo los principios y hasta sus herramientas, pero la definicion no es s6lo ventas,
segiin la American Marketing Asociation (A.M.A.), el marketing es una forma de organizar un
conjunto de acciones y procesos a la hora de crear un producto “para crear, comunicar y entregar
valor a los clientes, y para manejar las relaciones” y su finalidad es beneficiar a la organizacion
satisfaciendo a los clientes, de esta forma el mercadeo permite desarrollar un direccionamiento
estratégico que guie a la empresa no solamente a ofertar un producto o servicio sino a crear un
mercado propio con un determinado objetivo” (Manuales practicos de la PYME. Como elaborar
un plan de Marketing ).

Segun Paul Manzur, el “Mercadeo es el suministro de un nivel de vida a la sociedad; en la
que se resalta al mercado como un MEDIO para elevar las condiciones de vida de una comunidad”.
De hecho, si se observa con cuidado, se puede notar que los paises con mejor estandar de vida son
precisamente aquellos en los que el Mercadeo se encuentra mas desarrollado, seglin la economia,
se entiende por mercado el lugar al que asisten las fuerzas de la oferta y la demanda para realizar
las transacciones de bienes y servicios a un determinado precio. (Stanton , Etzel , & Walker , 2007)

“Mercadeo es todo lo que se haga para promover una actividad, desde el momento que se
concibe la idea, hasta el momento que los clientes comienzan a adquirir el producto o servicio en

una base regular. Las palabras claves en esta definicién son todo y base regular."”
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El sentido de esto es que: “El Mercadeo envuelve desde poner nombre a una empresa o
producto, seleccionar el producto, la determinacion del lugar donde se vendera el producto o
servicio, el color, la forma, tamafio, el empaque, la localizaciéon del negocio, la publicidad, las
relaciones publicas, el tipo de venta que se hara, el entrenamiento de ventas, la presentacion de
ventas, la solucion de problemas, el plan estratégico de crecimiento, y el seguimiento, asi pues
conocer a fondo el mercado objetivo permite orientar a la empresa a coordinar acciones que

generen una propuesta de valor que le permita el posicionamiento y la fidelizacion en el mercado.”

3.1.2 Fases del marketing.

- Orientacién a la produccion: Esta se ha basado en la orientacion a la produccion de los bienes
con altos estandares de calidad, haciendo énfasis en el mercado pasivo donde la oferta era
determinada por la demanda; esto se dio en los afios de 1860 a 1920 aproximadamente.

- Orientacion a las ventas: Los acontecimientos sucedidos a partir de la gran depresion
economica mundial a finales de la década de los afios 20, las empresas asumen que los
consumidores se pueden resistir u oponer a las ofertas realizadas, puesto que tenian recursos
limitados y numerosas opciones de compra, por lo tanto, las empresas se apoyan en la publicidad
y en el personal de ventas para vencer la resistencia de la demanda, es en este momento donde se
crea la figura del vendedor.

- Orientacion al mercado: También llamada orientacion al cliente. En esta etapa se
evidencia que el comprador ya no es influenciado facilmente, pues a partir de los fenomenos

politico y econémicos acontecidos en este periodo de tiempo, las empresas reconocen la necesidad

20
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de poner todos sus esfuerzos a disposicion de los consumidores, lo que estos deseaban comprar y
no lo que ellos querian vender.

- Orientacién al Consumidor: Este hace referencia a la importancia de una buena relacion
con el cliente haciéndole sentir su importancia para la organizacion, de esta manera la empresa
establece relaciones multidimensionales con el cliente de manera tal que la organizacion sea vista
como un socio para el cliente, esto se logra analizando, clasificando y recopilando los datos de las
transacciones realizadas previamente por el cliente de esta manera la empresa tiene mayor criterio
para entender y dar respuesta a las necesidades, gustos y preferencias del cliente; lo anterior es
denominando administracion de la relacion con el cliente (Costumer Relationship Management) o
CRM.

Esta relacion logra en los clientes un sentimiento de que la empresa nos solo se interesa en
las ventas sino por tener una relacion real con el mismo. Teniendo en cuenta lo anterior se reafirma
la participacion del cliente como el eje central de todas las actividades de la organizacion, es la
maxima prioridad, por esto se hace necesario que las empresas orienten sus esfuerzos a conocer
realmente quién es su cliente, enfocando sus directrices y estrategias para este objetivo, conscientes
de que ésta sera una formula triunfadora, la cual asegurard el éxito de su empresa en cuanto a la
rentabilidad y posicionamiento de la misma.

Como se puede observar, el marketing se ha convertido en uno de los componentes mas
importantes de la empresa en la actualidad, este ha ido evolucionando para consolidarse como una
filosofia fundamentada en la importancia de enfocar todos los esfuerzos de la organizacion en el
conocimiento de los clientes los cuales hacen parte fundamental de la razon de existir de una

empresa.
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Al conocer los gustos, necesidades, deseos, insatisfacciones del mercado meta, la empresa
coordina el desarrollo de todas las actividades en sus diferentes dreas como produccion,
administracion, finanzas, ventas y mercadeo entre otras, para dar soluciones a eso que los clientes
necesitan, cumpliendo asi con los objetivos organizacionales, es asi que, llegamos a describir de

forma detallada cada una de las variables de marketing.

Desarrollo del producto: la funcion de
creacion o mejora de un producto o
servicio que va a salir al mercado

Para lograrlo se debe definir

\\

Precio

_—

Producto o servicio

Distribucion
Impulso

Figura 1. Concepto de marketing.

Fuente: Adaptado de: Luz Meléndez y Diana Gémez, disponible en: http://luzmerydiana.blogspot.com.co/marketing

- El producto: Es cualquier bien, servicio o idea que se ofrece al mercado y a través del cual el
consumidor satisface sus necesidades (Santesmases Mestre , 2012). El concepto de producto no
debe centrarse en sus caracteristicas o atributos intrinsecos, sino en los beneficios que reporta, las
emociones que puede despertar o las experiencias que proporciona al consumidor o usuario. Asi,

por ejemplo, no se compra un automaévil por sus atributos (acero utilizado, aleaciones, materiales

22
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empleados, etc.), sino por su comodidad, libertad de movimientos, prestigio, etc., aparejados a su
posesion y uso. Desde la perspectiva del marketing, la oferta de producto no consiste unicamente
en el producto basico, sino también en los aspectos formales (calidad, marca, disefio) y afiadidos
(servicio, instalacion, mantenimiento, garantia, financiacion) que acompanan a la oferta.

- El precio: No es solo el importe monetario que se paga por obtener un producto, sino
también el tiempo, el esfuerzo y molestias necesarias para obtenerlo. El precio tiene un fuerte
impacto sobre la imagen del producto. Un precio alto es sindbnimo, muchas veces, de calidad; y un
precio bajo, de lo contrario. Esta variable tiene una gran influencia sobre los ingresos y beneficios
de la empresa. El precio es un instrumento a corto plazo, puesto que se puede modificar con
rapidez, aunque en ocasiones existen restricciones a su libre modificacion. Hay multiples factores
condicionantes en la fijacion del precio que van desde el tipo de mercado y objetivos de la empresa
hasta el propio ciclo de vida del producto.

- La distribucién: relaciona la produccion con el consumo. Tiene como misioén poner el
producto demandado a disposicion del mercado, de manera que se facilite y estimule su
adquisicion por el consumidor. El canal de distribucién es el camino seguido por el producto, a
través de los intermediarios, desde el productor al consumidor. A la hora de disefar el sistema de
distribucién, no deben considerarse Unicamente los aspectos econdmicos, sino también el grado
de control del mercado y la capacidad de adaptacion a los cambios del entorno.

- La promocion: de un producto es el conjunto de actividades que tratan de comunicar los
beneficios que reporta el bien o servicio y de persuadir al mercado objetivo para que lo adquiera.
Es una combinacion de las siguientes actividades:

- Venta personal

- Publicidad

23
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- Propaganda
- Relaciones publicas
- Promocion de ventas

- Marketing directo

3.1.3 Plan de mercadeo. Para definir que el plan de mercadeo se toma el autor Sanz de
Tajada que expone: “El plan de marketing es un documento escrito en el que, de una forma
sistematica y estructurada, y previa realizacion de los correspondientes andlisis y estudios, se
definen los objetivos a conseguir en un periodo de tiempo determinado, asi como se detallan los
programas y medios de accion que son precisos para alcanzar los objetivos enunciados en el plazo
previsto” (Sanz de la Tajada , 1974). Todo plan de marketing ha de ser un documento sencillo,
poseer un contenido sistematizado y estructurado, definir claramente los campos de

responsabilidad y establecer procedimientos de control, en las siguientes etapas:

3.1.3.1 Anadlisis de la situacion. Realizar un analisis exhaustivo tanto de la empresa como
de todo lo que le rodea. Por tanto, esta etapa puede dividirse en dos campos: el exterior de la

empresa o analisis externo y la propia realidad empresarial o analisis interno.

3.1.3.2 Definicion de los objetivos del plan. Se debe tener siempre presente la filosofia de
la empresa, deben ser concretos, realistas, voluntaristas, motor de la actividad comercial y
coherente entre si, proponer metas genéricas y menos tangibles. Entre ellos cabe destacar aquellos

que se refieren a la notoriedad e imagen del producto, servicio o marca, etc.
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3.1.3.3 Formulacion y seleccion de estrategias. La estrategia de marketing define las
pautas a seguir para situarse ventajosamente frente a la competencia, aprovechando las
oportunidades del mercado al tiempo que se consiguen los objetivos de marketing previamente

fijados.

3.1.3.4 Plan de accion. Trata de decidir las acciones que concretan la estrategia de
marketing. Para ser consecuente con las estrategias elegidas, habrd que elaborar los planes de
accion para la consecucion de los objetivos propuestos en el plazo establecido. La definicion y
ejecucion de los planes de accion es la fase mas dinamica del plan de marketing. Una estrategia,
para ser efectiva, debe traducirse en acciones concretas a realizar en los plazos previstos.
Asimismo, es importante asignar los recursos humanos, materiales y financieros, evaluar los costes

previstos y, de modo especial, priorizar los planes en funcién de su urgencia.

3.1.3.5 Presupuesto. Esta etapa de la elaboracion del plan de marketing se define tras
establecer las acciones a realizar para conseguir los objetivos marcados. No siempre se conforma
como un apartado diferenciado, sino que en algunos casos se integra en el apartado anterior. En
esta etapa se cuantificaran el coste de las acciones y de los recursos necesarios para llevarlas a
cabo. En ocasiones el plan concluye con una cuenta de resultados previsional, esto es, la diferencia
entre lo que cuesta poner en marcha el plan de marketing y los beneficios que se esperan de su
implantacion. En este caso no seria necesario recoger el presupuesto, ya que la cuenta de resultados

previsional incluye los gastos de marketing.
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3.1.3.6 Indicadores para el control de la ejecucion. Se trata de un requisito fundamental
ya que permite saber si el desarrollo del plan ha servido para alcanzar los objetivos pretendidos. A
través de este control se pretenden detectar los posibles fallos y desviaciones que se han producido
para aplicar soluciones y medidas correctoras con la maxima inmediatez. Se puede hablar de cuatro
etapas dentro de la fase de control: analisis de los objetivos propuestos, medida del desempefio

alcanzado, deteccion de desviaciones y adopcion de medidas correctivas.

3.1.4 Grupos focales. Son una técnica de recoleccion de datos mediante una entrevista
grupal semiestructural, la cual gira alrededor de una tematica propuesta por el investigador, es un
grupo de discusion, guiado por un conjunto de preguntas disefiadas cuidadosamente con objetivo
particular. (Aignere, 2006; Beck, Bryman y Futing, 2004).

El proposito principal del grupo focal es hacer que surjan actividades, sentimientos,
creencias, experiencias y reacciones en los participantes; los grupos focales permiten obtener una
multiplicidad de miradas y procesos emocionales dentro del contexto del grupo (Gibb, 1997)

Esta técnica contribuye a la caracterizacion del contexto del servicio, dada por los mismos
clientes. Recientemente, los grupos focales estan siendo muy utilizados para la investigacion de
mercado, debido a que producen resultados confiables a un costo razonable y en poco tiempo.

(Los grupos focales Por: José¢ m. Huerta, PHD. especialista en evaluacion).

3.2 Marco de antecedentes

A continuacion, se describe el contexto bajo la cual se prestan los servicios de Alimentacion
Especial en la Seccion de Comedores y Cafeteria (SCC) de la Division de Bienestar Universitario

de la UIS.
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3.2.1 Diagnostico y situacion del problema. En los ultimos afios la Universidad Industrial
de Santander ha experimentado grandes transformaciones en materia de infraestructura y cobertura
en los servicios que ofrece a la comunidad universitaria y a entidades externas. Gracias al
fortalecimiento de los programas de postgrado tales como especializaciones, maestrias,
diplomados y otros eventos institucionales se ha observado el crecimiento de la demanda en el
requerimiento de los servicios especiales de alimentos y bebidas. Por lo anteriormente descrito, la
Division de Bienestar Universitario identificé la necesidad de replantear la forma en que se prestan
los servicios de alimentacion especial enfocada en atender las actividades académicas, reuniones
y/o eventos especiales de las diferentes Unidades Académico Administrativas, ofreciendo una
atencion personalizada, un servicio oportuno y de calidad segln los requerimientos del cliente.

El servicio de alimentacion especial fue creado en el afio 2004, nacid bajo el concepto de
“catering”, el cual consiste en tener un equipo de colaboradores capacitado y los recursos
necesarios para desplazarse al lugar demandado por el cliente y prestar alli el servicio de
alimentacion; actualmente dicho servicio es liderado por un profesional en nutricion, acompafiado
por personal calificado tanto en cocina como en servicio al cliente.

Después del andlisis de las actividades desarrolladas en la Division, se observa que, si bien
el servicio se ha prestado con altos estandares de calidad, esta Seccion no tiene una clara
orientacion estratégica que establezca objetivos y estrategias que permitan un uso mas eficiente de
los recursos disponibles.

Con el desarrollo de la presente monografia se pretende atender la situacion anteriormente
descrita a través de un Plan de Mercadeo para el servicio de alimentacion especial de la Seccion
de Comedores y Cafeteria de la Division de Bienestar Universitario de la UIS. Este plan se disefia

con el objetivo de proyectar el crecimiento y la permanencia en el mercado del servicio que se
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presta, siendo este una guia que permita definir objetivos y estrategias para las practicas y
procedimientos que apoyen el direccionamiento estratégico de la Seccion de Comedores y
Cafeteria, orientado a cumplir la mision y vision bajo las cuales desarrolla sus actividades.

Para el desarrollo de esta monografia se parti6 de la siguiente pregunta: ;Es posible que el
servicio de alimentacion especial de Bienestar Universitario de la UIS, mediante el disefio de un
plan estratégico de mercadeo pueda llegar a desarrollar un modelo claro de servicio con objetivos
y estrategias definidas, que le permita un crecimiento empresarial ordenado, rentable y exitoso a

través del tiempo?
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4. Analisis del entorno

Para que una empresa se ponga en marcha o contintie su labor de la mejor manera, requiere de un
conocimiento detallado del contexto en el que se va a desenvolver. Un instrumento de gran utilidad
para cumplir con este objetivo es la matriz PESTEL, que permite realizar una investigacion
pormenorizada de los asuntos que mas influiran en el desarrollo de su actividad o del proyecto que
se quiere impulsar. Esta herramienta permite prever tendencias en el futuro a corto y mediano
plazo, ofreciendo a la organizacion un margen de accion mas amplio y mejorando su capacidad
para adaptarse a los cambios que se anticipan. También les facilita los criterios objetivos para
definir su posicion estratégica y aporta informacion para aprovechar las oportunidades que se
presentan en determinados mercados. (Martin , 2017)

Para este caso, el sector que se analizara es el terciario o de servicios, dentro de €l, el de
otros servicios, especificamente empresas de catering y organizaciéon de eventos, de éste se
analizara el aspecto econdmico, politico, sociocultural y tecnoldgico, para realizar una
aproximacion al ambiente en el que la empresa se desenvolverd, y poder definir qué tipo de

amenazas y oportunidades se encuentran en el macro entorno en el que estara inmersa.

4.1 Analisis Exploratorio

4.1.1 Identificacion del problema. Frecuencias de uso de los servicios especiales de

Bienestar Universitario por las dependencias de la Universidad Industrial de Santander.
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4.1.2 Definicion del problema. Identificar la Frecuencias de uso de los servicios especiales

de Bienestar Universitario por las dependencias de la Universidad Industrial de Santander.

4.1.3 Justificativa. Segiin la informacion suministrada por la Division de Bienestar
Universitario de servicios especiales, se pudo determinar que no se ha aumentado la participacion
en el mercado dado a la ausencia de un direccionamiento estratégico y estrategias de mercadeo
poco efectivas que permitan captar nuevos clientes. Por lo tanto, se observa la necesidad de este

plan de mercadeo y asi determinar mejoras para los servicios especiales de Bienestar Universitario.

4.1.4 Antecedentes del problema. Hoy en dia el marketing estad orientado a conocer mas
al cliente o consumidor, es por eso que la promocion del mercadeo de las empresas no solo se
realiza a través de publicidad en medios, sino ha ido creciendo la tendencia de realizar eventos
empresariales que sirve para para motivar al cliente interno y externo, al primero para que logre
los objetivos organizacionales, y al segundo, para que consuma o utilice mas los productos o
servicios ofrecidos por la empresa, no necesariamente deben hacerse eventos ostentosos
empresariales para lograr el objetivo, con un evento bien organizado se puede lograr los objetivos
propuestos.

Dado que el factor de éxito de las reuniones empresariales es la organizacion del evento,
las empresas recurren a la contratacion de los servicios de catering, ya que son entidades
especializadas en crear un toque de diferenciacion, elegancia y distincion en cada evento que se
realiza, para que esto se cumpla las empresas de catering deben tener en cuenta que el tipo de
comida, pasabocas y bebidas que se brinde, vaya de acuerdo con el motivo o estilo de la reunioén

que se desea realizar.
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Los servicios de catering ofrecen cada vez mas una experiencia sofisticada, con mayor
originalidad en el tipo de comida, decoracidon y ambientacion. Entre las tendencias mas utilizadas
en el mundo estan la de comidas ligeras como lo son los sandwiches de calidad, ensaladas, otra
tendencia es la de raciones de comidas més pequefias con el fin que los invitados puedan degustar
mas alimentos, también estd la tendencia de cocina internacional donde prevalece la dieta
mediterranea, oriental, asidtica y arabe, y la tendencia de la comida sana, con ensaladas ligeras,
pescados, carnes y verduras al vapor.

Debido a esta gran tendencia de cambio que se ha venido dando en las empresas de
catering, la Division de Bienestar Universitario identifico la necesidad de replantear la forma en
que se prestan los servicios de alimentacion especial para las diferentes dependencias de la
universidad ofreciendo una atencion personalizada, un servicio oportuno y de calidad segun los
requerimientos del cliente. Este servicio ha sido prestado con altos estdndares de calidad. El
servicio especial de la universidad no ha aumentado su participacion en el mercado, debido a la
ausencia de direccionamiento estratégico, y buenas estrategias de marketing, que permitan enfocar

todos los recursos disponibles a crear un servicio mas diferenciado.

4.2 Fuentes de informacion

- Division de Bienestar Universitario, Servicios especiales

- Pontificia Universidad Javeriana. Plan de negocios Creacion de empresa logistica de

Catering y Organizacion de Eventos Empresariales. (2010)
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4.3 Estimacion de la oferta del servicio

Para conocer la oferta del producto se puede observar en el Apéndice D,3 Andlisis de la

competencia, donde se muestran las empresas que prestan los servicios de catering a nivel local.

4.4 Estimacion de la demanda

Para estimar la demanda de nimero de servicios y platos contratados a la semana de servicios
especiales de Bienestar Universitario, se partird de los datos obtenidos en la investigacion de
mercados, donde se pudo calcular el promedio de platos que requieren las dependencias a la
semana, el cual corresponde a 16,57 platos, este dato se obtiene dividiendo el total de platos
contratados a la semana, sobre la poblacion total de las dependencias, estos valores se obtienen
de la Tabla 3 ( la tabla de Frecuencia de platos contratados a la semana a Servicios Especiales de

Bienestar Universitario)
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Tabla 1.

Frecuencia de utilizacion de los servicios especiales semanalmente

Promedio de Porcentaje de Total de veces de utilizacién del Total de veces de utilizacién del
Frecuencia de Consumo Total Dependencias
Frecuencia compra servicio a la semana servicio al mes
3 veces a la semana 3 0% 0 0 0
2 veces a la semana 2 10% 6,6 13,2 52,8
1 vez a la semana 1 35% 23,1 23,1 92,4
1 vez cada quince dias 0,5 15% 9,9 4,95 19,8
1 vez al mes 0,25 40% 26,4 6,6 26,4
Totales 100% 66 47,85 1914

Tabla 2.

Frecuencia de platos contratados a la semana a Servicios Especiales de Bienestar Universitario

Cantidad Promedio de platos que se contrata Promedio de Porcentaje de los platos Total platos Contratados a la Platos

semanalmente Frecuencia contratados Dependencias semana Mensuales
1al0 5,5 35% 23 127,05 508,2
11a20 15,5 10% 7 102,3 409,2
21a30 25,5 10% 7 168,3 673,2
31a40 35,5 5% 3 117,15 468,6
De 51 a 100 75,5 5% 3 249,15 996,6
Mayor a 100 100 5% 3 330 1320
Ninguno 0 30% 20 0 0

Total 100% 66 1094 4376
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Para realizar los calculos anteriores, se tuvo en cuenta la poblacion objetivo que son las
dependencias de la Universidad Industrial de Santander, el cual corresponde a 69 dependencias.
Segun la investigacion de mercados el 95% de las dependencias afirmé que contratarian los
servicios Especiales de Alimentacion de Bienestar Universitario, por lo tanto, no se tiene en cuenta
el total de la poblacion objetivo, sino esta proporcion, la cual da un numero estimado de 66
dependencias. Por cada servicio que requiere una dependencia en promedio contratan 23 platos,
este valor se obtiene de dividir el nimero total de platos contratados a la semana, sobre el nimero
de veces que se solicita el servicio.

Para determinar la participacion del mercado, se tuvo en cuenta la investigacion de
mercados, dado que 89% de las dependencias contratan solo con la Universidad y el 11% restante
con Mega Music, por lo tanto se espera tener una participacion del mercado del 89% con respecto
a las dependencias de la universidad, esto equivale a que semanalmente Servicios Especiales tenga
una solicitud de 43 requerimientos de servicios de catering y 974 platos contratados para las

diferentes dependencias de la Universidad.

4.5 Analisis del sector Politico

Colombia afronta un afio 2017 lleno de la misma esperanza que incertidumbre. Ante el que parece
que sera el acuerdo definitivo de paz, se abren muchas preguntas acerca del reparto de bienes,
politicas domésticas y otros factores. A esto hay que sumar los bajos precios del petroleo,
devaluacion de la moneda y el empuje hacia un sector agricola mas moderno y diversificado. (Rioja
, 2016) Como todo en la vida se conecta, es asi que esto influye en la toma decisiones y a su vez

en el entorno econdmico, la percepcion de seguridad es mayor y hacer inversiones dentro del pais
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ya es mas frecuente, situacion que beneficia y dinamiza la economia local, los intercambios

comerciales se dan de forma mas fluida.

4.6 Analisis legal

En Colombia el gobierno nacional en unidon con entidades y asociaciones encargadas de agrupar
los gremios hoteleros y de los servicios de alimentacidn se ha preocupado por tener una legislacion
que proteja la salud publica y regule todas las actividades que puedan generar factores de riesgo
para el consumidor.

Las empresas prestadoras de servicios de alimentos y bebidas como restaurantes, bares,
hoteles y catering estan reguladas por el orden nacional a través de los siguientes decretos y
resoluciones.

El Decreto 3075 de 1997 que vela por la adecuada manipulacion de bebidas y alimentos,
ademads de presentar las disposiciones generales, definiciones basicas, definicion de los alimentos
de mayor riesgo para la salud publica, las condiciones bésicas de higiene para la preparacion de
alimentos y de la vigilancia y control (Instituto Nacional de Vigilancia y Medicamentos y
Alimentos , 2011).

El Decreto 60 de 2002 por el cual se promueve la aplicacion del Sistema de Analisis de
Peligros y Puntos de Control Criticos (HACCP) en las fabricas de alimentos y se reglamenta el
proceso de certificacion. Resolucion 002505 de 2004 por el cual se definen las condiciones que
deben cumplir los vehiculos para transportar carne, pescado o alimentos facilmente corruptibles
(Instituto Nacional de Vigilancia y Medicamentos y Alimentos , 2002).

El Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICONTEC) ha desarrollado

para los diferentes sectores Las Normas Técnicas Sectoriales (NTS), estas buscan unificar y
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cualificar sus procesos; a esta iniciativa también se ha unido la Asociaciéon Colombiana de
Industria Gastronémica (ACODRES), y han lanzado la propuesta de mejorar y proyectar
continuamente el sector restaurador a través de los siguientes estandares de calidad: - Servicio de
bebidas y alimentos al cliente de acuerdo con los estandares establecidos: Permite la elaboracion
de productos en el tiempo, calidad y cantidad sefialados en las recetas. - Infraestructura bésica en
los establecimientos de la industria gastronémica: Indica los requisitos basicos que debe tener un
establecimiento en higiene, calidad en productos y la refrigeracion de los mismos.

Manejo de recursos cumpliendo las variables definidas por la empresa: Atiende los manejos
de dinero, produccion y presupuestos que tiene el restaurante de acuerdo con el plan de trabajo
previamente establecido.

Para la competencia se toma el modelo de analisis de Porter, con base en éste se realizara
la recoleccion de informacion del mercado, proveedores, competidores actuales y productos

sustitos, y asi definir las estrategias. (Porter , 2008)

4.7 Analisis del sector economico

El servicio de especiales se encuentra ubicado en el sector terciario, servicios, es decir, actividades
que no producen una mercancia en si, pero que son necesarias para el funcionamiento de la
economia, ademas, esta clasificado dentro de la seccion H, pues es un servicio de alimentacion
bajo contrato (catering). En este sentido se encuentra que el sector econémico tiene una influencia
positiva para los servicios de alimentacion bajo contrato cuando tiende a alza, pues el crecimiento
del producto interno bruto, indicador que representa el crecimiento econémico, esta sustentado en

mas del 10% por el comercio, restaurantes y hoteles.
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Si el pais crece se espera que “todos” los sectores también lo hagan, sin embargo, hay
sectores mejor posicionados dentro de estos beneficios, servicios especiales, por estar clasificado
como sector terciario, puede ser parte estratégica para mejorar el desarrollo, pues, en general, se
pueden tomar como maniobra de desarrollo, es decir, siempre buscar nuevas soluciones, se innova
en las formas de generar empleo y asi se dinamiza la economia; si bien es cierto que la industrial
es un pilar, siempre es necesario buscar nuevas formas de avanzar, por ejemplo, inclusion de los
servicios como parte de la demanda, es asi que este sector, pese a caer en un ciclo econémico no
favorable, se presente casi estable, en Colombia se puede evidenciar que, servicios, genera empleo
productivo y de oportunidades para la poblacion, situacion que siempre mejora el ejercicio
econdémico; actualmente, se tiene en que los sub-sectores de comercio, hoteles y restaurantes una
tasa de crecimiento real sectorial de 5% por ciento.

Entonces, el sector econdmico al que pertenece el servicio de alimentacidén es Sector
terciario o de servicios, el cual incluye todas aquellas actividades que no producen una mercancia
en si, pero que son necesarias para el funcionamiento de la economia. Como ejemplos de ello se
tiene el comercio, los restaurantes, los hoteles, el transporte, los servicios financieros, las
comunicaciones, los servicios de educacion, los servicios profesionales, el Gobierno, etc.
(Subgerencia Cultural del Banco de la Republica, 2015)

El Servicio de Alimentacion Especial esta clasificado dentro de las Seccion H Hoteles y
restaurantes. Division 5525. Servicios de alimentacion bajo contrato (catering). (Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica , 2015) En la ciudad de Bucaramanga, se encuentran
inscritas en la camara de comercio de Bucaramanga un total de 8.315, incluidas en el sector de
Alojamiento y servicios de comida distribuidas asi: 2 empresas de tamafio grande, 12 medianas,

99 pequenas, 8.202 micro. (Camara de Comercio de Bucaramanga , 2017)
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La rama de actividad econdémica que concentr6 el mayor nimero de ocupados segin DANE
fue el de comercio, restaurantes y hoteles con un 26,9%, seguidos por servicios comunales,
sociales y personales con un 19.4%, y por ultimo la agricultura, ganaderia, caza, silvicultura pesca
con un 16.2%. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica , 2015)

De enero a septiembre de 2017, la variacion acumulada del IPC fue 3,49%; es decir, 1,76
puntos porcentuales menos que la reportada en el mismo periodo del afio anterior cuando fue
5,25%. (Departamento Administrativo Nacional de Estadistica , 2017) En septiembre de 2017 la
variacion mensual del IPC fue 0,04%, la de afo corrido fue 3,49% y la de doce meses fue 3,97%.
De acuerdo con el tltimo informe de Indice de Precios al Consumidor, IPC, del Departamento
Administrativo Nacional de Estadistica, Dane, en el noveno mes del afio, la inflacion del pais se
situ6 en 0,04% frente al 0,06% de Bucaramanga.

Para el caso de Bucaramanga, la inflacion aument6é 0,47 puntos porcentuales, pps, con
respecto al mismo mes del 2016; no obstante, disminuy6 0,27 pps frente a agosto de 2017. Todo
esto para encontrar que el mercado de alimentacidon es un sector bastante estable y con el que se

puede apuntar a la generacion de dindmicas para la activacion tanto de este sector como de otros.

4.8 Analisis del sector socio cultural

Dentro de la cultura Santandereana se encuentra que es una tierra llena de contrastes geograficos,
naturaleza que va desde imponentes montafias y valles como el que marca el Cafion del
Chicamocha, montafias que son fuentes de vida y agua y refugio de miles de especies de fauna y
flora. Los santandereanos, de caracter fuerte y serio, han trabajado duro por su departamento y lo

han convertido en uno de los mejores destinos naturales del pais, principalmente para disfrutar de
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la aventura en medio de la naturaleza, pues los paisajes de Santander se han convertido en
escenarios perfectos para el rafting, el parapente, la exploracion de cuevas, el paracaidismo y otros
deportes como la escalada en roca, que tiene en el parque de escalada de La Mojarra, en el
municipio de los Santos, uno de los mejores parques de escalada del pais.

Pero toda la aventura va acompafiada de buena comida y Santander ofrece una enorme
variedad de comida tradicional que, pondran a prueba tu paladar. El estilo de vida y habitos
alimentarios de esta region siempre se ha caracterizado por tener variedad, situacién que hace que
el mercado gastrondmico tiende a estar estable. Santander es una region con buen comer, factores
que condicionan el comportamiento de las personas y, por ende, afectan a sus habitos de consumo;
ademas es sabido que la evolucion y tendencias que pueden afectar el futuro de la empresa, el
entorno de Bucaramanga se encuentra que los servicios de banquetes cada dia son mas solicitados,

pues la ciudad bonita se ha convertido en un centro turistico, de negocios y de cultura.

4.9 Analisis del sector tecnoldgico

El crecimiento de los mercados tecnoldgicos y el uso de herramientas Tics han aportado a cada
sector econdmico, sin importar el objetivo de cada uno de ellos, pues dan soluciones mas practicas
para el manejo de logistica, de envios, transporte y hasta alimentacion, las herramientas han
facilitado, incluso, el servicio a la mesa, la comunicacion entre los clientes y su oferente ya no es
como antes, se puede solicitar un producto o un servicio con sélo una llamada, y esta llamada
puede no ser contestada por una persona, muchas empresas indistintamente de la razon social de
cada una, usan con mayor frecuencia redes de internet, siempre buscando un proveedor de servicios

que preste mayor garantia de conexion y estabilidad de sefial, computadores mas capaces, paginas
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web con mas herramientas e interaccion con el usuario, mayor cupo de hosting en los servidores y
creaciones de apps para cada empresa.

La interaccion entre cliente y oferente es ahora tanto personal como no, pues ya solicitudes
a proveedores, compras y ventas, se pueden hacer sin trasladarse del sitio de trabajo o estancia,
ademas, de la innovacién en la herramientas de telecomunicacion, se tiene que los elementos e
implementos de usados en cocina como: hornos inteligentes, trenes de lavado, aires
acondicionados especiales para cocina, marmitas controladas electronicamente, maquinas de
pasteleria, lineas de armado, entre otros, son cada vez mas avanzados, pues tienen muchas mas

funciones y aportan mayor rapidez en la realizacion de tareas.

4.10 Analisis del sector ambiental

Dentro de cada empresa se tiene una responsabilidad social y ambiental, por ello las legislaciones
existentes gubernamentales que existentes y afectan comercialmente a la empresa son la vigilancia
y control para que los alimentos producidos sean aptos para el consumo humano, los cuales se
estipulando el decreto 3075 de 1997, del ministerio de salud, pues dentro de este decreto se toman
las medidas pertinentes para obligar a las empresas de cumplir con requerimientos minimos de

saneamiento y buenas practicas.
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5. Analisis interno

5.1 Identificacion de la empresa

A continuacidn, se presenta la informacion con la cual el servicio de Alimentacion Especial se

identifica dentro de las diferentes divisiones:

Informacion general

Nombre: Servicio de Alimentacion Especial
Ubicacion: Bucaramanga - Colombia Cra. 27 calle 9. Edificio Bienestar Universitario.
Teléfonos: PBX (57) 6344000 Ext. 1121

Correo: cafeteria@uis.edu.co

5.2 Objeto social

Dentro de las divisiones que comprenden los servicios que ofrece Bienestar Universitario se
encuentra el Servicio de Alimentacion Especial dentro del Servicio de Cafeteria, en la pagina de
la universidad dicho servicio se describe de la siguiente manera:

“Servicio que se ofrece a toda la comunidad UIS, en la modalidad de almuerzos y loncheria
directamente, tanto en la cafeteria ubicada en el edificio de Bienestar Universitario como en la

Cafeteria de profesores ubicada en el edificio Camilo Torres.
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También se atienden refrigerios y eventos especiales para las dependencias académicas y
administrativas de la Universidad, procurando la satisfaccion de los clientes, cumpliendo en
aspectos tales como la calidad fisico-organoléptica de los alimentos, las condiciones higiénico—
sanitarias, ambiente y comodidad en el servicio ofrecido.” (Universidad Industrial de Santander ,

2017)

5.3 Direccionamiento estratégico

Cabe resaltar que el Servicio de Alimentacién Especial no cuenta con mision y vision establecida
oficialmente, por tal razon las autoras de esta monografia proponen el direccionamiento estratégico

que a continuacion se relaciona.

5.3.1 Misién. El servicio de alimentacion especial de la UIS tiene como mision generar en
sus clientes, tanto externos que realizan actividades dentro de la Universidad, como cada
dependencia, la satisfaccion y bienestar al momento de consumir sus alimentos, por medio de
espacios y ambientes, calidos y agradables, un servicio al cliente con calidez humana y un amplio
portafolio de productos, ofreciendo en cada servicio una experiencia de alimentacion tnica, bajo

los mas altos estandares de calidad y servicio al cliente.

5.3.2 Vision. Para el afio 2020, el servicio de alimentacioén especial de la UIS sera una
empresa lider en cartering dentro de la universidad, incluidas sus sedes y los clientes externos que
realicen actividades dentro de la Universidad, siendo el servicio preferido por todas las personas,

familias y empresas para compartir, con reconocimiento por su liderazgo en innovacion al
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momento de ofrecer servicios de alimentacion, una atencion especializada, alta variacion de menus
de buena calidad a buen precio. En el largo plazo estar presentes en cada una de las sedes de la
Universidad, gracias a la calidad de nuestro talento humano y excelente servicio, siempre
enfocados en que el cliente es primero.

5.3.3 Politicas de calidad. “Trabajamos en la produccion y atenciéon de servicios
especiales de alimentacién dentro y fuera del campus Universitario, valiéndonos para ello de
personal competente, excelente servicio, entrega oportuna y mejoramiento continuo, para lograr la

satisfaccion de nuestros clientes y consolidarnos en el mercado regional.

5.3.4 Mapa de proceso. A continuacion, se presenta el mapa de procesos propuesto por las
autoras de esta monografia, debido a que en la actualidad el servicio de alimentacion especial no

cuenta con el mismo.
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Figura 2. Mapa de Procesos Servicios de Alimentacion Especias UIS

43



PLAN DE MERCADEO SERVICIOS ESPECIALES

5.4 Organigrama de bienestar universitario

A continuacion, se presenta la estructura organizacional de la Division de Bienestar Universitario:

JEFE DBU

i

Jefe Seccion
Comedores y Cafeteria

Lider del servicio de
alimentacion especial

+
+ ¥
. Proceso de Logistica y
Proceso productivo Distribucidn
Almacenista

Supervisor turno de cocina

L Auxiliar de almacen
— Auxiliares de cocina fijas

___| Augxiliar administrativo

Auxiliares de cocina de Apoyo

| Estudiantes de apoyo

—1 Conductor

Figura 3. Estructura organizacional de la Division de Bienestar Universitario UIS

El Servicio de Alimentacion Especial se encuentra dentro de la Seccion de Comedores y Cafeteria,
sin embargo, no cuenta con un organigrama oficial, por lo que las autoras proponen un disefio de
su estructura organizativa, el cual se puede apreciar en la figura 3. Disefio del organigrama de la

Seccion de Comedores y Cafeteria.

44



PLAN DE MERCADEO SERVICIOS ESPECIALES

JEFE SECCION
COMEDORES Y CAFETERIA
(Ingeniero Industrial)

LIDER COMEDORES
ESTUDIANTILES

v v

LIDER CAFETERIA LIDER SERVICIOS || LIDERPROGRAMA |
ALMUERZOS, ESPECIALES COMBO SALUDABLE

LONCHERIA Y BEBIDAS

g o ial) (Nutrici

[ B

SUPERVISOR DE COCINA EN TURNO | | Auxiuares proGrAMA C.s

Y ¥ v v
PERSONAL OPERATIVO ESTUDIANTES DE
SECCION COMEDORES Y APOYO AL PROGRAMA
CAFETERIA COMBO SALUDABLE

Dieti (Nutrici Dieti

\4

Figura 4. Disefio del organigrama de la Secciéon de Comedores y Cafeteria

5.5 Recurso humano para la prestacion del servicio

El Servicio de Alimentacion Especial cuenta con dos (2) operarias como personal exclusivo para
desarrollar las funciones y cumplir al cliente cuando demande el servicio, ademas es apoyado con
6 estudiantes que realizan auxiliaturas alli; cuando el servicio demandado necesita el aumento en
el recurso humano se destinan parte del personal que desempefia labores en el servicio de cafeteria

realizando su retribucidn con el pago de horas extras.

Tabla 3.

Distribucion de recurso humano

No. CARGO CANTIDAD
1 Jefe SCC
2 Lider CC
3 Lider cafeteria, almuerzos, loncheria y bebidas
4 Lider Servicios Especiales

5 Personal operativo SCC
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5.6 Servicios ofrecidos

Las lineas de productos ofrecidos en el servicio de Alimentacion Especial son:
- Desayuno, almuerzos, cenas.
- Refrigerios elaborados, semindustrializados e industrializados.
- Buffet
- Loncheria, empaquetados, confiteria, Ensaladas de frutas.

- Bebidas fritas y calientes.

Para garantizar la comprension de las autoras se recomienda revisar el Apéndice C, donde se podra

observar el portafolio de comidas, bebidas, entre otros que ofrece esta seccion.

5.7 Volumen de produccion

Segun las cifras obtenidas y analizadas al finalizar el afio 2016, las cuales se presentan en la figura
4. Servicios atendidos aiio 2016, el Servicio de Alimentacion Especial presenta una demanda anual
en términos monetarios de aproximadamente seiscientos a setecientos millones de pesos en ventas,
es decir, que se atendieron aproximadamente 3000 servicios teniendo en cuenta desayunos,

almuerzos, cenas y refrigerios resaltando este ultimo servicio como uno de los mas demandados.

46



PLAN DE MERCADEO SERVICIOS ESPECIALES

SERVICIOS ATENDIDOS
Tipo de servicio Cantidad  |% Participacion
Desayunos 300 10%
Almuerzos 600 20%
Cena 450 15%
Refrigerios 1650 55%
Total servicios atendidd 3000 100%

Figura 5. Servicios atendidos afio 2016

SERVICIOS ATENDIDOS ANO
2016

Figura 6. Porcentajes de servicios atendidos

5.8 Clientes

Segun un andlisis realizado a las cifras del consumo de los servicios de alimentacion especial para
el afio 2016, permiti6 identificar los porcentajes de participacion de las ventas, los cuales se
clasifican en dos grandes grupos, los servicios ofrecidos a las UAA y los servicios ofrecidos a los
clientes externos que realizan actividades dentro de la universidad. Como producto de dicho

analisis se obtuvieron las cifras presentes en la figura 5.
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Distribucion de las ventas afio 2016, donde se puede concluir que principales clientes que
demandan este servicio son los estudiantes, trabajadores y visitantes de la Universidad Industrial

de Santander, con un porcentaje de participacion del 80%.

DISTRIBUCION DE VENTAS ANO 2016
Fuentes Valor aproximado| % Participacion
Unidades Acedémico Administrativi S 560.000.000 80%
Clientes Externos $ 140.000.000 20%
Aproximado ventasenelafio | $ 700.000.000 100%

DISTRIBUCION DE VENTAS ANO 2016

Figura 7. Distribucion de las ventas afio 2016

5.9 Matriz DOFA

Con base en la informacién recopilada del entorno y del negocio, se desarrolla un ejercicio de
identificacion de elementos de una matriz DOFA, fortalezas, debilidades, amenazas y

oportunidades que tiene el Servicio de Alimentacion Especial, esto contextualiza la situacion de la

48



PLAN DE MERCADEO SERVICIOS ESPECIALES

empresa con su entorno y encaminar las estrategias para aprovecha al maximo las oportunidades

y mitigar los riesgos.

Tabla 4.

Matriz DOFA

AMENZAS OPORTUNIDADES

- Ilimitado portafolio de productos por parte de la

competencia, - Consumidores cautivos.
- Competidores posicionados. - Lineamiento de la rectoria para la
- Gran oferta de productos sustitutos. contratacion con Bienestar.

-Proveedores que se conviertan en competidores.

FORTALEZAS DEBILIDADES
- Experiencia en el mercado. - Oferta limitada de producto.
- Numero de clientes fidelizados. - Falta de infraestructura fisica para el
- Posicionamiento del servicio. servicio.

- Localizacion del servicio.

5.10 Analisis de la competencia, sustitutos y nuevos retadores

Para un servicio de alimento tipo catering la competencia es global, todos los negocios que
ofrezcan este servicio de cualquier tipo de comida son competidores, dado que la comunidad
universitaria puede solicitar los servicios cuando lo requieran.

Cada empresa se dedica a un segmento particular del mercado y promociona sus servicios
de distintas formas, ya sea via Internet, paginas amarillas, folletos dirigidos a sus clientes, u otros

medios. Las empresas de catering que prestan unicamente los servicios de alimentacion y no
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intervienen en otros aspectos de la organizacion del evento. En el caso de las empresas que realizan
promocion a través de Internet, éstas no brindan la totalidad de informacion necesaria al cliente,
especialmente los precios de los productos y servicios prestados

Sin embargo, Servicios Especiales cuenta con una ventaja por lo que esta ubicado dentro
de la universidad, y este es uno de los puntos fuertes dado que se facilita el mercadeo y el

desplazamiento.

5.10.1 Identificacion basica de los competidores. A nivel local existen las siguientes
empresas descritas, que ofrecen mayormente los servicios de catering a la comunidad universitaria

de la UIS.

5.10.1.1 Competencia Directa.

- Cafeteria Iraka: Empresa que permite a sus clientes gozar de los servicios a domicilio, poseen
el servicio de alimentos y bebidas entre otros. El catdlogo con precios de los productos ofrecidos
esta en el Apéndice D.

- Megamusic Entretenimiento: Es una empresa especializada en brindar la mejor opcion
en la organizacion, produccion y montaje de eventos masivos, sociales, culturales y empresariales,
brindando los servicios de: Catering, sonido, iluminacion, video, pantallas led, streaming, tarimas,
carpas, techos, camerinos, stands, mobiliario, personal de logistica y seguridad, radios, efectos
especiales, pirotecnia, recreacion dirigida, etc.

Se cuenta con talento humano idoneo y capacitado, siempre dispuesto a poner todo de si

para garantizar la calidad y profesionalismo en todos los servicios. La mayor fortaleza es la
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capacidad de implementar los servicios basandose en los requerimientos de los clientes, tratando
siempre de superar las expectativas de ellos.

Entre los servicios de catering se tienen diferentes opciones como: desayunos, almuerzo,
cenas, refrigerios, postres, bebidas frias y calientes. En el Apéndice A se encuentra las opciones de
comida que ellos ofrecen. Los desayunos tienen un valor promedio de: $ 11.500, siendo el precio
mayor de $13.000 y el menor $9000.

La opcion de plato fuerte ya sea para un almuerzo o cena tiene un valor de $18.000 con
una sola proteina de 250 gr y de dos carnes de 130 gr cada una por un valor $25.000, los platos
que contengan proteina de pescados tienen un excedente de $2000 por cada porcion, estos platos
van acompanados de un tipo de papa y ensalada. También se cuenta con platos tipicos
Santandereanos de diferentes precios como se puede observar en el Apéndice A, Los postres
cuentan con un valor de $3000 y los pasabocas con un valor promedio de $3200. Megamusic se
encuentra ubicado en la Calle 16 #32-68 Barrio San Alonso, teléfono: 6900910 y su pagina web

es: http://www.megamusic.com.co

5.10.1.2 Competencia Potencial.

- Coordieventos S.A.S. (Cordieventos S.A.S, 2017) COORDIEVENTOS .A.S fue creado en julio
de 1997, convirtiéndose en una empresa prestigiosa y comprometida con el cumplimiento y plena
satisfaccion del cliente.

Esta ubicada en la calle 50 # 28 — 53 Sotomayor, exclusiva comuna de cabecera, de rapido
y facil acceso hacia autopistas, hoteles, y centros comerciales, lo que hace que la zona concentre

una importante actividad comercial y empresarial. Cumpliendo 19 afios de experiencia en el
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rubro, Coordieventos S.A.S cuenta con un equipo de profesionales que esta presente en cada uno
de los detalles que involucra el desarrollo de un evento. Brinda una atencion personalizada, calida
y cordial basada en una trayectoria y un know how que garantiza un resultado exitoso para tus
eventos. Brindar soluciones integrales en la planeacion, disefio, organizacion, ejecucion y logistica
de eventos familiares y corporativos, propiciando una experiencia inolvidable, soportados en la
excelente prestacion del servicio y calidad de los productos; construyendo asi relaciones de largo
plazo.

- Eventos Ciudad Bonita: El Hotel Ciudad Bonita cuenta con 5 salones diferentes: salon
Romeo, Aquileno Parra, Andres Paez de Sotomayor, saléon Vip Trinitarios, salon Petrona del mar,
estos salones varian segun la capacidad de persona. En la terraza Trinitarios se encuentra un menu
de comida variada, ya que hay desde ensaladas, carnes, comida tipica, entradas entre otros, sus
precios van desde $ 5.000 hasta $ 36.000. En Dofia Petrona se encuentra toda la comida relacionada
con el mar, y sus precios van desde $ 1600 que son carimafiolas hasta 84.000 que es una palta con
Langostino, en este restaurante también venden diferentes tipos de postres y bebidas.

- Eventos Danubio: una empresa dedicada a la organizacion de eventos sociales y
empresariales, con més de 25 afios de trayectoria, esta se rige bajo los principios de calidad y
excelencia. El objetivo de Eventos Danubio es encargarse de la realizacion total o parcial de
cualquier tipo de evento. Con respecto a los servicios de catering cuenta con: Reuniones
empresariales, Seminarios, Asambleas, Conferencias, Lanzamientos, Desayunos de Negocios,
Cofte break, Refrigerios, Cocteles. Entre los ments estan diferentes tipos de platos, que cuentan
con variedad de proteinas, y acompainamientos, asi mismo una variedad de pasabocas, y platos de
comida tipica. La direccion de contacto es carrera 31#50 — 27 y sus teléfonos de contacto es

6472147 -3158232351.
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- Fonda paisa. (La Fonda Paisa, 2017) Es una empresa que ofrece alquileres y eventos con
platos de la cocina tipica de la cocina antioquefia y santandereana colombiana, Cocina
casera/tradicional, colombiana, tradicional. Descripcion Sabores Antioquefias y Santandereanos
en ambiente familiar. Precio medio entre $ 30.000 / $ 40.000. A nivel local, en la ciudad de
Bucaramanga existen 2 empresas que ofrecen mayormente los servicios de catering a la comunidad
universitaria de la UIS, las cuales son MegaMusic y Cafeteria Iraka, por lo que se hace un cuadro

comparativo.

Cuadro comparativo de productos

El andlisis competitivo que se ha realizado ayudé a identificar las fortalezas y debilidades de la
empresa, asi como las oportunidades y amenazas que afectan dentro del mercado objetivo. En este
analisis se baso la estrategia para lanzar el portafolio de servicios al mercado, para realizarlo nos

fue necesario conocer cudles eran los movimientos estratégicos que adopta la competencia.

Tabla 5.

Cuadro comparativo de precios

Servicios Servicios Especiales de B.U. Megamusic Cafeteria Iraka

Oftece los servicios de catering, menu, Satisface la necesidad del cliente a Permite a sus clientes

mobiliario 'y recurso humano, través de servicios de envid o de gozar de los servicios en
Atencion al
mediante la modalidad de envid a ejecucion en sus instalaciones. sus instalaciones y por
cliente
instalaciones del cliente. Poseen variedad de servicios como domicilio, poseen el

catering, servicio de
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Continuacion
Servicios Servicios Especiales de B.U. Megamusic Cafeteria Iraka
Atencion al menu, mobiliario, equipos alimentos y bebidas entre otros.

cliente

Tiene a su disposicion para atender los
Recursos requerimientos del cliente el servicio de
humanos chef, personal auxiliar de comedores y

auxiliares estudiantiles, entre otros.
Empanadas variados sabores:  $ 2.200
Presentacion: carne, hawaiana, pollo, etc.

Sandwich $ 3.000 a $ 8.500

Presentacion: pollo, jamon y queso,
cubano, vegetariano, mixto.
Pinchos Mixtos $ 10.000
Desgranados Mixtos
$ 9000
Hamburguesa sin papa

$ 6.000

Ensaladas de frutas

$4.100
Alimentos y Asados
bebidas $25.000

Lasafia mixta
$13.500
Pasabocas surtidos
$ 1.900
Desayunos
$7.500 - $10.000
Ment almuerzo con una Carne
$ 17,000
Almuerzo con dos carnes
$22.000
Jugos naturales:

$2000- 2500

audiovisuales. Etc.

Cuenta con la alianza de empresas lideres en la
preparacion de alimentos, el servicio de meseros,

personal de logistica, transporte, animador, etc.

Empanadas variados sabores: $2,500
Presentacion: carne, hawaiana, pollo, etc.
Sandwich $ 3,500 a 6,500
Presentacion: pollo, jamén y queso, cubano,
vegetariano, mixto.

Pinchos Mixtos $ 10.000
Desgranados Mixtos
$ 9000
Hamburguesa corriente
$9.000
Ensaladas de frutas
$4.500
Asados
$23.000 - $ 35.000
Lasafia mixta
$9.000
Pasabocas
$2.000-$3500
Desayunos
$10.000- $ 13.500
Menu almuerzo con una Carne

$18,000
Almuerzo con dos carnes  $25.000
Jugos naturales:

$ 3,000 a 4,000

Tiene capacidad de ofrecer a sus clientes

los servicios de meseros, logistica.

Empanadas variados sabores: $ 1,850
Presentacion: carne, hawaiana, pollo, etc.
Sandwich $ 3,000 a 5,000
Presentacion: pollo, jamoén y queso,

cubano, vegetariano, mixto.
Pinchos Mixtos $ 15.000
Desgranados Mixtos
$ 9000
Hamburguesa
$6.000
Ensaladas de frutas
$4.800
Asados
$24.000
Lasafia mixta
$14.500
Pasabocas
$2500 - $ 4.500

NO OFRECE

Menu almuerzo con una carne

$17.300

Jugos naturales:

$2,500 a 3,500
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5.10.2 Productos sustitutos. Se consideran como productos sustitutos aquellos alimentos
ofrecidos por competidores, ya sea de comida rapida, sandwich, wraps, que ofrezcan productos a
domicilio. Los cuales son dificiles de estimar ya que son muchos ofertantes, entre ellos algunos

informales.

5.10.3 Analisis de los proveedoresjError! Marcador no definido.. Los proveedores que
selecciona o tiene servicios especiales de Bienestar Universitario, no solo lo hace bajo el criterio
de precio, sino teniendo en cuenta otros factores como lo son: los plazos de entrega, la localizacion,
asesorias, nivel de calidad, la certificacion con la que cuentan; ya que la calidad del producto
depende en gran medida del proveedor, porque parte de los factores diferenciadores de la comida,
vienen de ellos, ayudando asi a mantener la posicion competitiva de la organizacion, por lo tanto
se busca tener pocos proveedores con el fin de fortalecer las relaciones comerciales y asi se pueda
llegar a un gana- gana. Los proveedores con los que se cuenta son:

- PROSOCEC (Carnes, Abarrotes, frutas y verduras)

- MAC POLLO

- PESQUERA DEL MAR (Pescados y Precocidos)

- SALSAN

- LA VICTORIA

- LARECCETA

- MAXI QUESOS

- COCA COLA — HIPINTO

- BAVARIA

- FAMA
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-NEOFRUT

- PANADERIA FUENTE DORADA
- EMPANADAS DONA MATTI

- CAFE CHUCURENO

- MULTIDESECHABLES

5.11 Mercado objetivo

5.11.1 Observacion

- Se observan diferentes dependencias de la universidad no siempre contratan los servicios

especiales ofrecidos por Bienestar Universitario.

- Se observo que el sector de restaurantes catering y bares ha registrado un crecimiento en los

ultimos afios de expansion en un 8,2% en el mercado colombiano.

5.11.2 Exploratoria

- En los menus infantiles se estd apostando por utilizar en los platos frutas y verduras.

- Utilizacion de menus veganos, libres de gluten, sin lactosa, bajos en grasas y aztcares,
dado que la tendencia de alimentacion ha ido cambiando y las personas buscan consumir alimentos
mas saludables.

- Utilizacion de Empaques biodegradables, reciclables y comestibles.
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- El Trashcooking es la tendencia que consiste aprovechar todo en la cocina para reducir
los desperdicios de los ingredientes que se solian tirar a la basura y comienzan a reutilizarse
de formas creativas y deliciosas con el fin de reducir la cantidad de desechos que generamos.

- Los proveedores de las empresas de catering son directamente los agricultores.

- En la linea de la comida exotica, otra de las tendencias que se pueden ver este afio es la
de anadir ingredientes y sabores de otros paises a la cocina tradicional. También se busca ofrecer
menus de diferentes regiones del pais para dar a conocer la biodiversidad gastronomica de
Colombia y platos tipicos de diferentes paises.

- Predileccion por sabores contrastados, acidos y dulces combinados en un mismo plato
ingredientes para dar estos contrastes son el tamarindo, el jengibre, la mostaza, el chili o el chipotle.

- La tendencia es no servir gran cantidad de comida, sino pequefias pociones de diferentes
alientos, y asi lograr una mayor saciedad y llenura en los consumidores.

- Los snacks mas utilizados en las reuniones actuales son los Snacks saludables conformado
por: Palomitas sanas, frutos secos al natural, barritas sin azicares afiadidos, aperitivos salados sin
gluten, frutas secas y liofilizadas, cereales integrales, crujientes de legumbres o algas.

- Los Millennials prefieren platos que mezclen varios ingredientes como granos, proteinas,
vegetales y frutos secos o semillas en un solo plato

- Creatividad a la hora de disefiar y decorar los platos, ya que la imagen de un plato dice
mucho al respecto.

- A los consumidores les gusta consumir comida picante, Oriental, ahumada

- La tendencia en los Cocteles licor ha ido aumentando como lo son los jugos de fruta
recién exprimidos, tés con sabor, vinagres y mezclas de hierbas y especias se encuentran

entre los ingredientes que mas se suelen combinar para la elaboracion de estas bebidas
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- Las verduras son cada vez mas populares y estdn ocupando el lugar de las carnes,
rivalizando con ellas en sabor y nutriciéon no se limitan al tofu y otros sustitutos, sino que
también incluyen garbanzos, champifiones y mucho mas.

- El 88% de los colombianos realizan compras online de este porcentaje las compras
de alimentos en internet tienen una participacion 78% de las compras totales, haciendo que
este canal se convierta en una fuente principal de ingreso para la industria de alimentos en el

pais.
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6. Investigacion de mercados cuantitativa

6.1. Identificacion de grupo objetivo

El grupo objeto abarca la comunidad universitaria de la Universidad Industrial de Santander, y

agentes externos a los que se preste el servicio dentro de la universidad y sus extensiones.

6.1.1 Definiciéon del grupo objetivo. Personas y encargados de los eventos en cada una de
las dependencias de la universidad que actualmente se encuentren trabajando en ella.

Que se preocupen por la inocuidad y la calidad de las diferentes comidas para realizar cada
uno de los eventos relacionados con las dependencias generando un bienestar inmediato a los

futuros consumidores.

6.1.2 Calculo o determinacion del universo. La poblacion de este estudio corresponde a
cada una de las personas que estan encargadas de organizar los diferentes eventos y que trabajan
en las dependencias de la universidad industrial de Santander de la ciudad de Bucaramanga, y que
estén interesados en utilizar el tipo de servicios especiales que brinda la universidad. En la

actualidad se encuentran 104 dependencias. (Apéndice E.)

6.1.3 Calculo del tamaifio muestral. Se identifico que en la universidad se encontraban
activas 69 personas de estas dependencias para realizar los diferentes eventos. Debido a que el
grupo objetivo se definid solo con el mercado interno de la universidad; se consider6 pertinente

determinar el tamafio de la muestra segun variables dicotomicas, en las que se asume que no hay
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investigaciones anteriores con respecto al tema motivo de investigacion — para poblaciones finitas

Cs:
__ Z?xpx(1-p)=*N
T WD A-p 2
Donde:
N: 69
Z:1.64
e: 10%

Nivel de confianza: 90%

p: 0.5

~ (1.64)2(0.5)(0.5)(69)
"= 0.10)2(69 — 1) + (0.5)(0.5)(1.64)2

n = 33,4Dependencias

Debido al error arrojado en el total poblacional y que los datos para la poblacion del grupo objetivo

se basaron en estimaciones se optd por aproximar la muestra de 33,4 a 34 dependencias.

6.1.4 Método o técnica muestraljError! Marcador no definido.. La técnica o método
muestral utilizado en la investigacion de mercados, fue la encuesta virtual, que consistié en
interrogar a una parte de la poblacion por medio de un cuestionario para obtener informacion

acerca de toda la poblacion estudio.
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Dentro de este analisis se tiene hallazgos interesantes donde se puede una investigacion de
mercados descriptiva sobre el cliente y otra donde se trabaja con un grupo focal para determinar
otras variables importantes y con esto poder establecer las mejores tacticas para el plan de

mercadeo.

6.2. Sobre el cliente

6.2.1 Instrumento de medicion. Se elabor6 una encuesta virtual, el cual consta
inicialmente de un Titulo, y unas preguntas filtros con el fin de conocer si las dependencias de la
universidad utilizan los servicios de catering, y asi identificar si utilizan este servicio con que
empresa realizan la contratacion, seguidamente se realizan preguntas sobre tipos y preferencias de
comida, asi como su respectiva frecuencia de contratacion del servicio, cantidad de platos y dinero
destinado para cada tipo de comida. La mayoria de las preguntas que se realizaron fueron de

seleccion multiple o Gnica respuesta. La encuesta se puede observar en el Apéndice B.

6.2.2 Implementacion de la Investigaciones. Las encuestas se le aplicaron a cada una de
las dependencias de la Universidad Industrial de Santander a través de un formulario virtual,
difundiéndose por medio del correo interno de la institucion. Esta encuesta se realizo solo via
internet, con el objetivo que la investigacion de mercados no se sesgara al realizarla por otro medio.

El proceso de recoleccion de datos se realizo del lunes 12 al 20 de junio del 2017.

6.2.3 Analisis de resultados. Una vez terminada la recoleccion de datos, se procedié hacer

los respectivos analisis, por medio de la herramienta de Excel de tablas y graficos dindmicos, que
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facilitaron el estudio de los resultados, En el Apéndice C se encontrara la informacion detallada de

los datos numéricos de la investigacion.

6.2.4 Conclusiones de investigacion de mercados descriptiva

- El 90% de las dependencias encuestadas utilizan los servicios de catering para los diferentes
eventos realizados por su respectiva dependencia, tan solo el 10% de las dependencias no utilizan
este servicio dado que son muy pequefias y no requieren de este tipo de servicios. De esta manera
se concluir que existe la posibilidad que con el lanzamiento de un mejor servicio oportuno y de
buena calidad, este sea solicitado o contratado por los clientes potenciales.

- Los resultados demuestran que existe una tendencia hacia el consumo de comida
saludable, el 65% de las personas las prefieren, tampoco se descuida el consumo de comida
colombiana con un 70%, cabe resaltar que es inquietante el consumo de comida vegetariana e
italiana con 30% y 25% respectivamente, de igual manera la investigacion realizada permite ver
un par de porcentajes interesantes del 20% y 10% de comida extranjera tanto mediterranea como
latina. En cuestion a la comida colombiana, las personas prefieren como proteina el pescado,
seguido por el pollo evitando el consumo de carnes de res y cerdo, todo esto apoyando la tendencia
a una calidad de vida saludable. Para apoyar esta tendencia, los encuestados prefieren tener un
plato balanceado en proteina, frutas y vegetales/verduras; con pocos carbohidratos. Con alimentos
en un 95% bajos en grasa, 65% bajos en azlicar y de nuevo teniendo en cuenta el nuevo habito
saludable existente en la poblacion con un 40% con alto contenido vitaminico en las comidas.

- Con el fin de saber qué es lo que necesita y quiere el mercado, los resultados demostraron

que el 60% de las personas solo necesitan el servicio de entrega, el 50% de mesas/sillas y meseros
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y tan solo el 30% solicitaria el servicio de limpieza. Las provisiones que deberia bienestar
universitario para prestar el servicio adecuado serian del 85% de platos y utensilios, 80% de
mesas/sillas y 75% de manteleria y cristaleria.

- Los datos de la investigacion reflejan que el 70% de los encuestados utilizan los servicios
de catering prestados por la universidad lo que representa la mayor parte del mercado universitario,
con el fin de aterrizarlo a la comunidad universitaria se obtiene que solo el 30% de las
dependencias contratan el servicio de catering con otras empresas, donde existe la competencia
directa de Megamusic.

- Las diferentes dependencias dentro de la universidad utilizan servicios de catering para
eventos que en su mayoria requieren comida emplatada en un 66,7%, utilizan buffet con servicio
y comida fria con un 33,3% cada uno, al igual que se presenta la oportunidad de eventos tipo coctel
con un 27,8%. El 85% conoce los servicios de catering prestados por Bienestar Universitario, de
este porcentaje el 100% lo conoce por publicidad interna, por lo siguiente llama la atencidén que se
pueden introducir estrategias de promocion para hacer conocer este servicio por otros medios de
comunicacion.

- Para saber qué es lo que necesitan, quieren y comprarian el mercado objetivo del presente
estudio se le preguntd a la muestra seleccionada de la poblacion el tipo de comida que contrata
para el servicio de catering a lo que respondieron el 90% para refrigerios, 70% para almuerzos,
55% para desayunos, pero tan solo un 20% para cenas. Por Gltimo, se hace interesante analizar que
existe un 25% de las personas que necesitan un servicio en forma de aperitivo de manera que sea
para eventos mucho mas frescos.

- Habiendo determinado que es lo que realmente quiere el mercado objetivo, este respalda

el servicio prestado con un 95% de interés en la contratacion de alguno de los servicios de la linea
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de servicios especiales de Bienestar Universitario, solo un 5% mostré desinterés en el contrato del
servicio.

- La frecuencia de contrato proyectada es favorable para la empresa ya que el 35% lo
contrataria 1 vez a la semana, un 15% que la contrataria dos veces a la semana, una cantidad
importante del 40% de las dependencias los contrataria 1 vez al mes y tan solo un 15% la solicitaria
dos veces al mes.

- E1 30% de las personas contratarian una cantidad de 1 a 10 platos y otro 30% de 41 a 50
platos. La frecuencia de contrato ratifica la frecuencia de solicitud ya que el 20% de los
encuestados eligen contratar una cantidad de 11 a 30 platos semanalmente, de igual manera se debe
de resaltar que un 15% de los consumidores contratarian este servicio por mas de una cantidad
mayor de 40 platos debido al tipo de evento que esté realizando la dependencia. En un 80% los
utilizan en reuniones, para posgrados y capacitaciones en un 60% y 50% respectivamente y en un
porcentaje importante el 25% para despedidas y fiestas de la dependencia para cada una.

- Ya que el estudio fue realizado con personas que actualmente realizan la contratacion de
servicios de catering para eventos de sus dependencias de la universidad, los datos reflejaron que
estarian dispuestos a pagar un precio de entre $5.000 a $20.000 por un desayuno, mientras que por
un almuerzo estarian dispuestos a conseguir almuerzos desde $5.000 a $30.000, una pequena
porcion compraria almuerzos mayores a $30.000. Para la cena las dependencias mantendrias
solicitudes de precios entre $5.000 a $40.000, dejando a los refrigerios una tasa de precios menor
a $5.000.

- Se valida la informacién que se ha venido marcando en el mercado colombiano con los

que se busca que el envase sea de un material diferente que sea sostenible en el tiempo, con la
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posibilidad de tener un buen trato después de su consumo. El1 60% de las personas les gustaria un
envase fuese biodegradable, el 50% que fuesen reutilizables y un 45% reciclables.

- Los factores mas importantes a la hora de contratar los servicios de catering son en un
80% el sabor y presentacion de la comida, al igual que la calidad de la misma y la puntualidad del
servicio, en un segundo plano se encuentra que la comida llegue caliente representada con 75%,
dejando un 70% para el precio que pasa a estar por debajo de lo que mas influye ya que lo que se
busca es que se obtenga una gran atencion por parte de la empresa de catering.

- El voz a voz, una pagina web y las redes sociales son los medios que mas generan impacto
en los consumidores de este tipo de servicios, dejando a la publicidad en paginas de internet como
una buena opcion como herramienta para dar a conocer el servicio, sin embargo, no se pueden
dejar de lado otros medios alternativos mencionados como revistas, perioddicos, radio, sistema
interno y teléfono. Es interesante resaltar como el internet con las redes sociales han venido
tomando un gran auge llegando a tener una gran influencia en los consumidores actualmente, por
lo que se concluye que es muy importante que la empresa se enfoque en una mezcla de marketing
tradicional con el marketing digital y redes sociales manejando una publicidad fuerte y de impacto

por medio de este tipo de medios.
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7. Investigacion de mercados cualitativa

En comun acuerdo entre las autoras de esta monografia, se determiné la realizacion de un grupo
focal debido a la particularidad de permitir recolectar informaciéon dado a la forma en que se
desarrolla la actividad, es decir, los grupos focales invitan a reconocer percepciones, permiten
recibir observaciones sobre factores como: el servicio al cliente, la higiene, la presentacion de los
colaboradores y sobre todo acerca de los productos ofrecidos por el Servicios de Alimentacién
Especial de la UIS, teniendo en cuenta que la informacion recolectada comprende la percepcion
del usuario desde el momento en que se genera la solicitud, hasta el consumo final de los servicios.

En busqueda de recolectar informacion precisa y confiable, que apoye este este estudio y
permita enfocar los esfuerzos y la toma de decisiones en el disefio de este plan de mercadeo, se
realiza un ejercicio académico, con el fin de planear estrategias que lleven al mejoramiento del
servicio.

Para evaluar los niveles de satisfaccion de los clientes actuales del Servicio de
Alimentacion Especial ofrecido por la DBU de la UIS, se decidio realizar un grupo focal teniendo
en cuenta a los dos grupos de usuarios que hacen uso del servicio: el primer grupo lo conformaron
los clientes que solicitan el servicio, en este caso la mayoria de ellos estd constituido por las
secretarias de las diferentes Divisiones Administrativas (## de divisiones para graficar) y Escuelas
de la UIS, estos clientes son los encargados de pedir y pagar el servicio, sin embargo, cabe resaltar
que en varias ocasiones no son los consumidores del servicio; el segundo grupo corresponde a los
consumidores directos del servicio, en este caso se ha podido percibir que estd compuesto en su
mayoria especialmente por estudiantes de pregrado y postgrado debido a que el consumo de

alimentos se presenta frecuentemente.
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7.1 Sobre el grupo focal

Para dar inicio se planearon y respondieron las siguientes preguntas guia

. Como evalué el grupo focal?

-Identificando percepciones y opiniones, donde se pretende encontrar fortalezas y debilidades del
servicio.
-Recogiendo y analizando informacion de primera fuente que permita comprender mejor

las falencias y topicos por mejorar.

. Qué etapas se seguiran para desarrollar el grupo focal?

A continuacion, se presenta en orden y de manera explicada, cada una de las etapas que han sido
determinados por las autoras de esta monografia, las cuales se convertiran en factor determinante
del éxito para llevar a cabo el analisis mediante el desarrollo del grupo focal:

- Definir el objetivo del grupo focal.

- Disefar y construir la guia de preguntas orientadoras.

- Establecer cronograma de ejecucion de las actividades.

- Planear recursos humanos, fisicos para el desarrollo de la actividad.

- Establecer el procedimiento para el desarrollo del encuentro.
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- Seleccidn de los participantes del grupo focal (Conformacion de grupos) (Muestra el %)
como se selecciond pregunta la calificadora)

- Invitar a los participantes del grupo focal.

- Desarrollo de la actividad.

- Grabar en audio o video el desarrollo de la actividad.

- Iniciar con el conocimiento del grupo y el desarrollo de las preguntas.

- Chequear la experiencia.

- Construir el cierre y los acuerdos.

- Interpretar los acuerdos y el informe final.

- Diligenciar matriz de sistematizacion.

Desarrollo de 1a metodologia de trabajo

Aqui se describen una a una las etapas bajo las cuales se desarroll6 el grupo focal.

7.1.1 Disefio y construccion de la guia de preguntas orientadoras. Como se menciond
anteriormente se realizaron dos grupos focales; uno se dirigid a quienes solicitan el servicio bien
sean consumidores o no y el otro grupo focal esta dirigido exclusivamente al consumidor del
servicio (Estudiantes UIS). Para ello las autoras de esta monografia disefiaron las preguntas que a

continuacion se refieren. (Ver Apéndice F. )

7.1.2 Cronograma de trabajo. Como actividad nimero tres, se plantea un horizonte de

tiempo en el cual se disefia y se planean las fechas de ejecucion de cada una de las etapas a realizar
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en la ejecucion de los grupos focales. Con el propdsito de cumplir con el objetivo se elabora y

presenta, el siguiente cronograma de trabajo:

MARZO ABRIL MAYQ
ETAPA S1 S2 83 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2
Definir el objetivo del grupo focal.
Establecer cronograma.
Seleccionar sitio de reunion.
Invitar maximo 10 personas por grupo
focal.
Disefiar y construir la guia de preguntas
orientadoras
MARZO ABRIL MAYO
ETAPA S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2

Establecer el procedimiento para el
desarrollo del encuentro.

Programar y desarrollar los dos grupos
focales.

Apertura.

Grabar en audio o video el desarrollo de
la actividad.

Iniciar con el conocimiento del grupo y el
desarrollo de las preguntas.

Chequear la experiencia.

Construir el cierre y los acuerdos.
Interpretar los acuerdos y el informe
final.

7.1.3 Planear recursos para el desarrollo de la actividad. En esta etapa las autoras
determinan la necesidad de contratar dos personas para realizar la actividad, ya que una de las
autoras esta vinculada al area donde se desarrollara este trabajo, a su vez se identifica conseguir

un lugar adecuado para el desarrollo de las actividades, para lo cual concluyen:

Recursos humanos

Contratar los servicios de dos estudiantes de ingenieria industrial (Un moderador y un asistente
del moderador), quienes serdn los responsables de realizar las actividades de los grupos focales,
con el objetivo de que la informacion obtenida no esté sesgada, y se pueda lograr el objetivo

propuesto.
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A continuacidn, se presentan las personas seleccionadas para dicha labor
Andrés Felipe Figueroa Rodriguez (MODERADOR)
Codigo: 2114668
Estudiante 10 semestre Ingenieria Industrial UIS
Daniela del Pilar Mesa Hernandez (ASISTENTE DEL MODERADOR)
Codigo: 2114620

Estudiante 10 semestre Ingenieria Industrial UIS

Recursos fisicos

Para el desarrollo del grupo focal con los consumidores le dia 15 de abril de 2017, se solicita ante
la secretaria de la EEII I préstamo del salon 303, en el cual por sus caracteristicas como se aconseja
para la realizacion del grupo focal que deber ser en forma de “U”, resulta ser el més indicado para

tal fin.

7.1.4 Procedimiento para el desarrollo de la actividad. A continuacion, se presentan un
abreve guia orientadora para llevar a cabo el desarrollo del grupo focal, la cual fue disefiada por

las autoras de esta monografia.
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GUIA PARA EL DESARROLLO DEL GRUPO FOCAL

No.1 (Solicitantes del servicio)
No de participantes: 10 usuarios que solicitan los Servicios Especiales de Alimentacion
brindados por la DBU de la UIS

Fecha:

Lugar:

Hora:

Nombre del moderador:

Nombre de la asistente del moderador:

Foco de trabajo: Invitacion a reconocer percepciones, dar observaciones, en torno al servicio al
cliente, higiene, presentacion del empleado y acerca del producto ofrecido por parte de Servicios
Especiales de Bienestar Universitario UIS; desde la solicitud hasta el consumo de los servicios

brindados.

GUIA PARA EL DESARROLLO DEL GRUPO FOCAL

No.2 (Consumidores)

No de participantes: 10 usuarios consumidores de los servicios especiales de alimentacion
brindados por la DBU de la UIS

No de participantes: 10 usuarios que solicitan los servicios especiales de alimentacion

brindados por la DBU de la UIS

71



PLAN DE MERCADEO SERVICIOS ESPECIALES

Fecha:

Lugar:

Hora:

Nombre del moderador:

Nombre de la asistente del moderador:

Foco de trabajo: Invitacidon a reconocer percepciones, dar observaciones, en torno al servicio al
cliente, higiene, presentacion del empleado y acerca del producto ofrecido por parte de Servicios
Especiales de Bienestar Universitario UIS; desde la solicitud hasta el consumo de los servicios

brindados.

Inicio de la actividad

Breve descripcion de lo que es un grupo focal
Explicar el objetivo de la reunion
Explicar procedimiento, uso de la grabadora, confidencialidad
Presentacion de cada participante (Ejercicio se le pedira a cada participante que se presente,

y que cuente cuando acude al servicio como ha tomado la decision).

PRESENTACION DE LA HERRAMIENTA

* Objetivos (Ver Apéndice. F)

- Moderador
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*

- Objetivo(s) Investigacion

- Objetivo(s) Grupo Focal

Identificacion del moderador
- Nombre moderador

- Nombre observador

Participantes

Lista de asistentes Grupo focal

Preguntas — tematicas estimulos orientadores

Preguntas estimulo

Pauta de chequeo (evaluacion)
Chequear elementos presentes en el grupo focal (evaluacion del observador)
Lugar adecuado en tamafio y acustica.
Lugar neutral de acuerdo a los objetivos del Grupo focal.
Asistentes sentados en U en la sala.
Moderador respeta tiempo para que los participantes desarrollen cada tema
Moderador escucha y utiliza la informacidn que estéd siendo entregada.
Se cumplen los objetivos planteados para esta reunion.
Explicita en un comienzo objetivos y metodologia de la reunion a participantes

Permite que todos participen.
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Reunion entre 60 y 120 minutos.
Registro de la informacion (grabadora o filmadora)
Refrigerios adecuados y no interrumpen el desarrollo de la actividad.

Escarapelas con identificacion de asistentes.

7.1.5 Proceso del analisis del grupo focal. En este apartado se presenta el andlisis
realizado al resumen de la dindmica donde se escucharon las grabaciones y trascribieron las

respuestas mas relevantes obtenidas asi:

Fecha del Grupo Focal Abril 15 de 2017
Lugar del Grupo Focal Salén 303 EEIE
Numero y tipo de participantes 10
Nombre del Moderador Andrés Felipe Figueroa Rodriguez
Nombre del Asistente Moderador Daniel del Pilar Mesa Hernandez

RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS DIRIGIDO A QUIEN SOLICITA EL SERVICIO

A continuacion, se presentan las consideraciones y percepciones de los participantes al grupo focal

a cerca de los Servicios de Alimentacion Especial ofrecidos por la DBU de la UIS, los cuales se

obtuvieron a través del desarrollo del mismo.

PERCEPCIONES

“El servicio debe contar con un logo propio que identifique el servicio”

“En la carta de servicios deben incluirse productos vegetarianos y light”
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“Ampliar el portafolio de productos ofrecidos y hacerlo mas llamativo”

“Capacitar al personal para la atencion de eventos”

“Contar con un vehiculo para transporte de alimentos con logo UIS”

“Contar con termos para trasportar alimentos que permitan conservar la temperatura”

“Contar con un sitio propio para eventos”

“Publicitar promocionar el servicio”

“Crear canales de comunicacion, (una pagina donde se pueda consultar menus, dejar
observaciones y sugerencias)”

“Crear espacios en las redes sociales para obtener informacion del servicio”

“Dotar al personal de indumentaria adecuada para la atencion del servicio (“No atender los
servicios con el mismo uniforma y botas que trabajan en la cocina’)”

“Atender los servicios con uniformes elegantes o formales acordes a los momentos de
atencion”

“Dotar a los trabajadores con todos los EPPS”

RESPUESTAS A LAS PREGUNTAS DIRIGIDO A LOS CONSUMIDORES DEL

SERVICIO

A continuacion, se presentan las consideraciones y percepciones de los participantes al grupo focal
a cerca de los Servicios de Alimentacion Especial ofrecidos por la DBU de la UIS, los cuales se

obtuvieron a través del desarrollo del mismo.
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PERCEPCIONES

“El personal que atiende es amble”

“Llegan tarde con el servicio”

“Falta personal para la atencion”

“Favor mayor variedad de productos”

“Menos pollo, cambiar de ment”

“La estacion de tinto no estd a la hora indicada”

“Los productos los sdbados llegan frios”

“Llevar productos en samovares que conserven la temperatura”

“No disponer de salsas sobre los productos, entregar bolsitas personales”

“No disponer de Aderezos en recipientes donde todos meten mano, se ve mal y da asco el
reguero que forman”

“Los desayunos en la cafeteria son muy buenos, es aconsejable cambiar de lugar”

“Los tamales para el desayuno con mayor frecuencia, son muy buenos”

“Ofrecer sobres de Mescabé”

“Excelentes las aromaticas”

“Tratar de cubrir todas las mesas donde se atendera el servicio con manteles”

“Mejorar la presentacion de los productos (Empaque primario)”

“Menos productos hojaldrados”

“Ampliar el portafolio de servicios”

“Ofrecer productos light, Vegetarianos y Dietéticos”

“Por favor mayor variedad en la proteina”
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“Favor mayor variabilidad en los principios”

“Mejorar las ensaladas”

“Maés ensaladas”

“Seri excelente encontrar mayor variedad de frutas”

“Ofrecer productos de panaderia (Biscochos)”

“Ofrecer mayor variedad en los postres”

“Ofrecer cortes de carne”

“Aumentar el nivel de servicio al cliente”

“Mantener la calidad de los productos. Es asequible”

“Disminuir el precio de los productos para que mas personas pueda acceder a este”

“Decorar el lugar de la atencion del servicio, asi sea algo simple”

“Ofrecer jugos naturales en las UAA en los desayunos”

“Menos pollo asado en las comidas”

“Ofrecer pastas en el ment, nunca las he visto”

“La calidad es buena, pero creo que falta cantidad”

“Mejorar la presentacion de los platos, en ocasiones llegan chorreados de comida”

“Adecuar los espacios donde se atiende el servicio”

“Mejorar la atencion oportuna (Via telefonica o correo electronico)”

“Mayor planeacion para la atencion de los servicios, en ocasiones una buena planeacion es
a la solucién a los incumplimientos, pilas”

“Coordinar las entregas entre el grupo de trabajo, falta comunicacion por lo que he visto”
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RECOMENDACIONES

- Nuevos productos
- Diferentes presentaciones de productos
- Precios
- Portafolio de servicios en los medios
- Coordinacidn, planificacion
- Sentido de empresa (logo, uniforme, presentacion)
- Emplatado
- Decoracion
- Servicio de meseros
- Canales de comunicacion

- Menaje nuevo y con logo

7.1.6 Evidencia del desarrollo de la actividad. A continuacion, se presentan las
evidencias del desarrollo del grupo focal, en la primera imagen, se evidencia al moderador y la
auxiliar del moderado quienes lideraron dicha actividad, seguido de los participantes al focus
group y las actividades y el desarrollo del grupo focal, donde se aprecian las encuestas, y nombres

de cada uno de los participantes junto con el acta de asistencia a la misma.
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8. Formulacion del plan de mercadeo

8.1 Estrategias de plan de mercadeo

Estrategia Disefio de una pagina web interactiva
Se crea una pagina de facil acceso que este enlazada con el mdédulo de reservas de la UIS
Descripcion donde el cliente pueda consultar y armar su pedido de acuerdo con sus gustos y
presupuesto, ademas pueda consultar eventos y servicios y dejar sus inquictudes.
Responsable Disefiador grafico
Indicador: Contador de visitas
Numero de servicios solicitados por la pagina/numero de reservas autorizadas en el afio
Meta 20%, frecuencia  anual
Verificacion Jefe de seccion comedores y Cafeteria
Estrategia Portafolio de servicios
Disefiar un portafolio de servicios y productos con una amplia oferta qué le permita al
Descripcion cliente armar su menu de acuerdo con su preferencias y presupuesto, este debe estar
disponible en la pagina web y de manera fisica por si el cliente lo prefiere de esta forma.
Responsable disenador Grafico
Indicador: Portafolio disefiado y en uso
Meta 1 portafolio elaborado y en uso
Frecuencia Tiempo estimado para el cumplimiento
Verificacion Jefe de seccion comedores y Cafeteria
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Estrategia Disefio de un logo y eslogan propio para el Servicio de Especiales de Bienestar Universitario
Se disefia para ser utilizado en los uniformes, manteleria, servilletas, tarjeteria que identifique servicio
Descripcion
y lo diferencie de los demas servicios de alimentacion ofrecido en la UIS.
Responsable Jefe de la seccion de comedores y cafeteria
Indicador Fidelizacion de la marca (retorno/ inversion)
Meta 1 logo.1 eslogan elaborado y en uso
Frecuencia Estimado para el cumplimiento
Verificacion Jefe de seccion de comedores y Cafeteria
Estrategia Organizar eventos especiales que promocionen y den a conocer el servicio.
Festivales gastronomicos tematicos, donde se ofreceran platos de cocina tipica nacional e
Descripcion
internacional donde se pretende contar con la presencia de 300 personas por evento.
Responsable Chef del servicio
Indicador: Platos vendidos / niimero de asistentes proyectados al evento
Meta 80%
Frecuencia Semestral
Verificacion Lider del servicio de servicios especiales
Estrategia Organizar eventos especiales que promocionen y den a conocer el servicio.
Musica, arte y gastronomia: (Dias especiales de postres, bebidas, ensaladas ) acompafiadas de
Descripcion una muestra musical o artistica, donde se pretende contar con la presencia de 300 personas por
evento.
Responsable Chef del servicio
Indicador: Platos vendidos / niimero de asistentes proyectados al evento
Meta 80%
Frecuencia Trimestral
Verificacion Lider del servicio de especiales
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Estrategia Porcentaje de desarrollo de nuevos productos
Descripcion Implementar nuevas lineas productos que cumplan los requerimientos de los clientes
Responsable Chef del servicio
Indicador: Cumplimento de ventas
Meta 20 %
frecuencia mensual
Verificacion Lider del servicio de especiales
Estrategia Capacitacion de personal
La seccion de comedores y cafeteria debera capacitar al personal encargado de atender el servicio
de alimentacion especial.
Descripcién e Areaadministrativa: atencion al cliente, Logistica, sistemas
o Area operativa: buenas practicas de manufactura, etiqueta y protocolo, mesa y bar, atencion
al cliente, cocina nacional e internacional, logistica.
e  Estudiantes y auxiliares de apoy¢: Logistica, atencion al cliente, mesa y bar.
Responsable Division de recursos humanos
Indicador: Personal capacitado/ personal qué interviene en el servicio
Meta 100%,
frecuencia semestral
Verificacion Jefe de la seccion de comedores y cafeteria
Estrategia Oferta de alimentos funcionales
Implementar preparaciones de alimentos que generen buenos hébitos alimentarios y satisfagan
Descripcion
requerimientos especiales de alimentacion
Responsable Chef del servicio
Indicador: Alimentos preparados / alimentos vendidos
Meta 40 %
frecuencia mensual
Verificacion Lider del servicio de especiales
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9. Plan de mercadeo

En el plan de mercadeo busca crear estrategias dirigida al cliente objetivo a través de la mezcla de
marketing donde se tiene en cuenta el: producto, precio, plaza, promocién y personas. Con el fin
de crear valor y fidelizacion para el cliente. Estas estrategias se definen gracias a la investigacion
de mercados y los resultados obtenidos en esta, teniendo en cuenta el analisis del entorno, para asi

crear estrategias mas efectivas para el consumidor.

9.1 Producto

9.1.1 Caracteristicas que influyen al momento de seccionar un servicio de catering.
Las empresas o personas al momento de seleccionar una empresa de catering tiene en cuenta varios
factores como: la variedad de menus que pueda ofrecer, debido que a mayor variedad de opciones
se puede ajustar mas a los requerimientos del cliente, como lo es el presupuesto destinado para el
evento, otra caracteristica que influye es que la empresa de catering cuente con variedad de
opciones de servicio ya sea desde la planificacion del evento y ejecucidon con respecto a la
preparacion de la comida elegida, decoracion del lugar de celebracion, servir la comida y bebida
durante la celebracion del evento, la limpieza y recogida tras la celebracion del evento, o de un
servicio especifico ya sea solo en la preparacion de los alimentos y el servido de los mismos, o

entre otros.

9.1.2 Descripcion del producto. Bienestar Universitario de la Universidad Industrial de

Santander presta los servicios de catering para las diferentes dependencias que maneja la
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universidad para los diversos tipos de eventos que se realizan en estas. Entre el portafolio ofrecido
por Servicios especiales se encuentran proteinas como pescados, carne y pollo, como se observa
en la tabla 4, las dependencias prefieren incluir en sus reuniones platos que contengan pescado en
un 80%, pollo en un 75% y carne en un 50%, asi mismo prefieren que el plato este conformado
por proteinas, vegetales y frutas. Entre los ingredientes mas utilizados para la preparacion de los
siguientes platos estan: Pimentén, Cebolla, Sal y pimienta, Aceite de oliva. Los alimentos que se
preparan en Bienestar Universitario son bajos en grasa y en azicar, ya que eso es lo que mas buscan
los consumidores hoy en dia, asi como se ve reflejado en la investigacion de mercados que un 45%
de las dependencias prefieren alimentos bajos en grasa y un 31% bajos en azucar. La elaboracion
de alimentos de servicios especiales cumple con todos los requisitos de manipulacion de alimentos,
para certificar la calidad de los mismos. En el Apéndice D se encuentra la presentacion de cada
una de las proteinas ofrecidas y los tipos de menus disponibles para cada tipo de comida que se

desee brindar, asi como su precio respectivo.

Tabla 6.
Producto
Producto
Platos Vegetarianos Platos con Pescado, Carnes y Pollo Postres
Vegetales al horno Torrejas de pescado con nuez moscada Leche asada light a la naranja
Wok vegetariano Filete de pescado en salsa de lechuga Postre selva negra
Pizzas vegetarianas en masa integral ~ Pastel de carne ligth Torta chiskay
Hamburguesa de lentejas Pastel de pollo y calabaza Mordiscos de angel
Tortilla de vegetales Salteado de cerdo y vegetales Barras de frambuesa y limon
Berenjenas rebosadas al horno Ensalada de cerdo y pifia Crema de platano y naranja
Milanesas de calabaza Guisado de pollo bajo en calorias Tarta parisina (almendras, algarroba y

canela)
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Tabla 6.

Continuacion

Producto

Platos Vegetarianos
Salteado vegetariano
Pastel de Papas con Champiiiones

Lasagna vegetariana

Muffins de vegetales y queso

Platos con Pescado, Carnes y Pollo
Pechuga de pollo con salsa de cebolla
Pechugas rellenas de verduras

Ensalada de brocoli, maiz tierno y apio en
aceite de oliva y limon

Calabacines con tomate y queso bajo en
grasa

Tornillos de verduras al horno

Quiche de calabacines con queso bajo en
grasa

Quiche de broccoli light

Postres
Tarta de 2 chocolates
Copa de tiramist

Pastel de natillas, soja y cacao

Batido de pifia, coco y leche de almendras

Kéfir

Yogurt con mermelada de moras

Mandarinas

9.1.3 Presentacion y empaque. La presentacion de los alimentos se da segun lo requiera
el cliente ya sea empacado segun el tipo de alimento, o con el servicio de meseros en el lugar del
evento, esto con el fin de prestar un mejor servicio al cliente. Las dependencias prefieren los
utensilios que se utilicen para empacar los alimentos sean Biodegradables, debido que entre menos
se contamine el ambiente mucho mejor, porque ellas buscan ser responsables socialmente en todos
los aspectos.

La estrategia de producto que Servicios Especiales implementara es aumentar el portafolio
de ments a ofrecer, entre los cuales se encuentra la Comida Colombiana, italiana y Vegetariana,
donde cada nuevo menu que se cree llevara un componente saludable, dado que el 65% de los

encuestados prefieren comida de tipo saludable. Pero para implementar estas estrategias se debe
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realizar una planeacién de los menus, pruebas de aceptacion de los nuevos productos, para

posteriormente ofrecerlo en el portafolio de productos.

9.2 Plaza

El canal de distribucion es el medio por el cual el productor pone a disposicion sus productos al
consumidor final, por eso es muy importante que el canal que se utilice sea eficiente, para que el
producto esté en manos del consumidor. El tipo de canal que se elegira como medio de distribucion
sera el canal directo, debido a que servicios especiales de Bienestar Universitario cuenta con un
punto fisico para interactuar con los clientes, donde ellos podran ir hacer cotizaciones sobre el tipo
de servicio que requieran, asi como las degustaciones de los platos.

Otro canal que utilizara la empresa para tener comunicacion con los clientes sera a través
del sistema interno de la Universidad, y via telefonica, dado que la investigacion de mercados
arrojo que los clientes prefieren estos medios en un 65% y 60% respectivamente, otro canal serd
la pagina web de servicios especiales de Bienestar Universitario ya que el 40% de los encuestados
afirmo que le gustaria tener una relacion a través de este medio, la pagina web con la que se contara
serd interactiva ya que busca que el cliente pueda observar los diferentes tipos de comida en 360°
y el mismo pueda armar su propio ment, entre otras opciones. A un futuro se piensa implementar
la relacion con los clientes por medio de una App y redes sociales, ya que el 15% del publico
objetivo afirmo que le gustaria tener relacion por estos medios, ya que es una tendencia que ha ido
creciendo en los ultimos afios.

Debido a que la idea de la empresa es poner el producto en las manos del consumidor final,

en el momento preciso y en condiciones Optimas, se adquirird un vehiculo para trasportar los
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alimentos con el fin de disminuir tiempos en los traslados, ya sea dentro o fuera del campus
universitario, debido que la universidad cuanta, con varias sedes sobre toda el area metropolitana,
donde solicitan los servicios Y asi mismos carros calentadores de la comida para que llegue

caliente al cliente.

9.3 Precio

El precio no esté directamente relacionado en muchas veces con los costos del producto, sino con
la estrategia que la empresa va a utilizar para penetrar al mercado. En el momento de definir el
precio se debe tener en cuenta algunos factores importantes como: el costo del producto, los precios
de la competencia, la sensibilidad de los compradores, la utilidad que quiere obtener la empresa.
Servicios especiales de Bienestar Universitario busca tener un equilibrio entre los beneficios
ofrecidos por el producto y el precio. Se ofreceran precios que alcancen un balance adecuado a la
penetracion del mercado. Segun la investigacion de mercados arrojo que las dependencias estan
dispuestas a pagar por un desayuno, almuerzo, cena o comida como se muestra en la tabla 6, y los

precios que ofrece servicios especiales por los diferentes tipos de comida se encuentra en la tabla

7.

Tabla 7.

Tipo de comida
Tipo de Comida Valor
Desayunos $ 5000 - $20.000
Almuerzos $ 10.000 - $ 30.000
Cena $ 5.000 - $ 30.000

Refrigerios Menos de $5.000
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Tabla 8.

Valor promedio de platos

Tipo de Comida Valor promedio Servicios
Especiales

Desayunos $ 8.750

Almuerzos $21.950

Cena $15.350

Refrigerios $3.669

Se puede observar que los precios promedios que maneja servicios especiales se encuentran por
debajo del valor que esta dispuestos a pagar los clientes, lo que hace que empecé ser atractivo para
las dependencias contratar los servicios, ya que manejan un precio que se ajusta a sus presupuestos.

Las unidades encuestadas en la investigacion dijeron que solo el 60% de ellas desean el
servicio de entrega, el 50% dijo que prefieren el servicio de montaje y meseros, asi mismo
expresaron que desean que el servicio cuente con platos, mesas, cristaleria y manteleria. El servicio
de entrega dentro la Universidad Industrial de Santander no tiene ningun costo adicional, pero los

servicios de meseros tienen un costo de $ 70.000, alquiler de copas $ 850 c/u, alquiler del tablon

mas mantel $ 14.300 c/u.

9.4 Promocion

La forma como se realiza la promocion de un producto o servicio es clave, ya que en gran medida
de eso dependen las ventas del producto, gracias a la Investigaciéon de mercados se pudo identificar

cuales son los medios mas efectivos para llegar al consumidor. Las herramientas que usar son la

pagina web donde se promocione el portafolio de productos.
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E- marketing: Esta herramienta sirve como medio de comunicaciéon directa con el
comprador y cliente final, cualquier novedad, promocién o comunicacion debe estar presente en
la pagina web, de la misma manera servird para recopilar informacion de clientes potenciales.

Desarrollo de la marca y logo: Se empezard a usar en los uniformes el nombre y logo del
servicio. Esto permitira mayor recordacion y sentido de pertenencia del mismo.

La estrategia de promocion contempla el uso de la pagina web la cual incluird: Las
universidades son lugares donde se encuentra la mayor parte de gente conectada internet, cada vez
mas las personas las utilizan para comunicarse, y enterarse de noticas, por tanto, se hace necesario

el uso de las redes para estar conectados.

9.4.1 Logo. El logo de Servicios Especiales de Alimentacion de Bienestar Universitario

representa el glamur y la calidad con la que cuentan estos servicios.

Bienestar Universitario

Figura 8. Logo del Producto.

9.4.2 Tarjetas de presentacion. En la figura N° 10 se muestra la tarjeta de presentacion

que se entregara a los diferentes clientes potenciales.
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@O —

(-Q-) Carmén Nieves
L
o8

Cordinadora de servicios especiales

www.serviciosespecialesuis.com
cafeteria@uis.edu.co
6344000 Ext. 1121

Servicios Especiales S Bl
Bienestar Universitario Edificio Bienestar Universitario

Figura 9. Tarjeta de Presentacion

9.4.3 Medios de comunicacion. Por medio de la investigacion cuantitativa, que se realizo,
se puedo encontrar que los medios de comunicacion mas influyentes en las personas encargadas
de los eventos en las dependencias son: las paginas webs, redes sociales y el voz a voz; por lo
tanto, Servicios Especiales eligié para dar a conocer sus productos el siguiente medio, teniendo en
cuenta el costo y la influencia en los consumidores:

- Internet: a través de la pagina web que creara la empresa, redes sociales como: Facebook,

twitter.

9.4.4 Estrategias publicitarias

- Se publicara diferentes contenidos en las redes sociales que maneja Bienestar Universitario,

como: informaciodn de los servicios que se presta, y los diferentes menus con los que se cuenta.
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- Se incentivara el voz a voz a través de los empleados de las diferentes dependencias. El
mercadeo voz a voz se basa en el relato de las experiencias del cliente sobre el producto, donde el
expresara que tan buena o mala fue la experiencia que tuvo con este producto, y asi difundiendo
los conceptos de la marca. Por tanto, la empresa debe cumplir su promesa de valor ofrecer un
producto de calidad que satisfaga los deseos del cliente.

- El evento de lanzamiento de Servicios Especiales llevard el nombre: Condcelo Ya
SEABUIS ( Servicios Especiales de Alimentaciéon Bienestar Universitario Universidad Industrial
de Santander), el cual consistira en preparar diferentes tipos de comidas, y armar platos con los
diferentes tipos de comidas en porciones pequefia, como lo indica una de las tendencias en catering
y enviarlos a las diferentes dependencias con los que cuenta la Universidad, para asi dar a conocer

los Servicios Especiales, y si es el caso que ya lo conozcan, recordar la existencia de este servicio.

9.5 Personas

Es el factor diferenciador de muchas empresas actualmente, es quizas donde radica principalmente
el éxito de las empresas, y que permiten que estas crezcan. Las personas son aquellas que atienden
a nuestro consumidor final, esto logra afectar a las empresas cuando se olvida esta parte y se pasa
a un segundo plano ya que los clientes son los directamente afectados por el buen o mal servicio
que reciban por parte de la empresa en general. Es por eso por lo que no se trataran como
empleados sino bajo el concepto de “Equipo de Trabajo”.

Es necesario que las personas trabajen apasionadamente y compartan objetivos comunes y
el éxito mutuo con la organizacion. La empresa gastara tiempo y esfuerzos en capacitar a su
personal, aparte de las capacitaciones de servicio para que estos se vuelvan un verdadero equipo y

puedan realizar mejor su trabajo, ya que esto es parte fundamental del valor estratégico, puesto
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que si el equipo de trabajo se encuentra motivado y en consonancia alineado con la mision, vision,
y valores de la empresa, seran los creadores de valor para nuestra organizacion y cada dia se
esforzaran mdas para que la experiencia de cada cliente sea positiva, y pueda generar en ¢l
emociones de satisfaccion y felicidad; y esto de lograré a través de una comunicacidon constante
con el cliente, la cual se dard por medio telefonico, sistema interno de la universidad, y pagina
Web, donde se buscara conocer la opinion del consumidor a través de encuestas, comentarios, entre
otros, ya que esto permite el cliente exprese sus quejas, reclamos o inquietudes respecto al
producto.

Otra estrategia que pondra en marcha servicios especiales es dotar a los empleados que
prestan este servicio con los uniformes caracteristicos de esta seccion de Bienestar Universitario,
para asi crear sentido de pertenencia y reconocimiento de la marca, dado que esa fue una de las

recomendaciones que surgié del grupo objetivo realizado.

9.6 Presupuesto Plan de Mercadeo

A continuacion, se podra observar las estrategias utilizadas para cada item del plan de mercadeo
con sus respectivas actividades a realizar, su costo y las personas responsables de realizar las

actividades.
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Tabla 9.

Estrategias de Mercadeo

ESTRATEGIAS DE PRODUCTO

N° ESTRATEGIA
1 Caracteristicas de

seleccion de servicio

2 Presentacion y

empaque

ACTIVIDADES COSTO
Planificacion del evento. $
Ejecucion

con respecto a la

preparacion  de la  comida
seleccionado.

Decoracion del lugar de celebracion
del evento.

Logistica de meseros.

Limpieza.

Creacion de la imagen corporativa. $ 500.000
Disefio de los empaques.

Seleccion del tipo de material.

Disefio de nuevos ments.

Ampliacion  de

productos  del

portafolio.

RESPONSABLE

100.000 Gerente, Proveedores

seleccionados.

Agencia publicitaria

ESTRATEGIA
1 Establecer precio de
analizando

venta

factores importantes.

ESTRATEGIAS DE PRECIO
ACTIVIDADES COSTO
Costo del producto. $§ 50.000
Precios de la competencia.

Sensibilidad de los compradores.
Margen de utilidad respectivo.
Realizar

informe de andlisis y

definir precio del producto.

RESPONSABLE

Coordinadora

Administrativa
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Tabla 9.
Continuacion
ESTRATEGIAS DE PRECIO
N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES COSTO RESPONSABLE
1 Establecer precio de Costo del producto. $§ 50.000 Coordinadora
venta analizando Precios de la competencia. Administrativa
factores importantes. Sensibilidad de los compradores.
Margen de utilidad respectivo.
Realizar informe de analisis y
definir precio del producto.
ESTRATEGIAS DE PLAZA
N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES COSTO RESPONSABLE
1 Creacion de una Contra una empresa de publicidad $2.500.000  Agencia publicitaria
pagina web para que realice todo el montaje de
la pagina web de la empresa, le
realice las respectivas
modificaciones y mantenimiento.
ESTRATEGIAS DE PLAZA
N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES COSTO RESPONSABLE
1 Creacion de wuna Contra una empresa de publicidad $ 2.500.000 Agencia publicitaria
pagina web para que realice todo el montaje de
la pagina web de la empresa, le
realice las respectivas
modificaciones y mantenimiento.
2. Canal de distribucion  Estudiar proveedores potenciales $ 1.600.030  Coordinadora
directa. Administrativa
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Tabla 9.
Continuacion
ESTRATEGIAS DE PLAZA
N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES COSTO RESPONSABLE
2. Canal de distribucion  Realizar  reuniones con las  $1.600.030 Coordinadora
directa. dependencias  exponiendo  las Administrativa
caracteristicas y beneficios, precio
de venta, entre otros, de contratar los
servicios especiales.
Entrega de muestras gratuitas del
producto a los clientes.
3 Estrategias para la Transporte del producto a diferentes ~ $38.000.000  Gerencia, inversion
distribucion del dependencias. en activos fijos
producto. Costos transporte de suministros e
insumos.
Transporte de personal.
ESTRATEGIA DE PROMOCION
N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES COSTO RESPONSABLE
1 Utilizacion de redes Abrir cuentas en Facebook, $ 1.600.000 Gerente, Marketing
sociales para Instagram y adquirir paquetes
reconocimiento del promocionales para pautar el

producto y

comunidad.

producto en usuarios con perfil

potencial.
Administracidon  redes  sociales,
manejar promociones,

actualizaciones y comunidad de la

pagina web.
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Tabla 9.
Continuacion
N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES COSTO RESPONSABLE
2 Participacion en Tener presencia en eventos a $ 800.000 Gerente General,
eventos locales. desarrollarse en la universidad. coordinadora
Participar en los eventos que se administrativa.
ajusten a las capacidades de Ia
empresa y con enfoque a su mercado
objetivo.
Elementos publicitarios.
Degustaciones.
3 Desarrollo  de la Generar recordacion en los clientes  $ 3.904.060 Gerente General.
marca y logo del servicio ofrecido
5 Evento de Conocelo ya SEABUIS $ 0.000 Coordinadora
lanzamiento Administrativa
6 Actividades de Actividades en los diferentes $ 00.000 Gerente General,
penetracion y escenarios donde se concentren el coordinadora
reconocimiento de mayor numero de mercado objetivo, administrativa.
marca. como en las escuelas de las
facultades.
ESTRATEGIA DE SERVICIO
N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES COSTO RESPONSABLE
1 Percepcion del Cuestionarios y entrevistas sobre la $ 100.000  Gerente General,
cliente acerca del percepcion del servicio, entrega y marketing

producto.

producto
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Tabla 9.
Continuacion
ESTRATEGIA DE SERVICIO
N° ESTRATEGIA ACTIVIDADES COSTO RESPONSABLE
1 Percepcion del Distribucion de cuestionarios. § 100.000  Gerente General,
cliente acerca del Analisis de los resultados de las marketing
producto. entrevistas, modificacion de
estrategias.
2 Comunicacion El cliente se podra comunicar conla ~ $ 150.000 Marketing

Cliente-Empresa

empresa por medio de su equipo de
trabajo mediante las diferentes redes
sociales, asi como por el chat interno
de la pagina web, también por medio
del sistema interno de la universidad
donde la empresa estara al tanto de

las necesidades de sus clientes.

En la siguiente tabla se podra observar el costo total del plan de mercadeo para la empresa de

servicios de alimentacion especial de Bienestar Universitario.

Tabla.10.

Costo plan de mercadeo

Costo total del plan de Marketing

Producto

Precio

$
$

600.000

50.000

96



PLAN DE MERCADEO SERVICIOS ESPECIALES

Tabla.10.

Continuacion

Costo total del plan de Marketing

Plaza $ 42.100.030

Promocion  § 7.304.060

Servicio $ 250.000
Total $

50.304.090
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10. Conclusiones

Servicios especiales es un area de alimentacion de Bienestar universitario que lleva 13 afos
funcionando, sin embargo, no cuenta con una direccion planificada escrita donde se planteen su
vision, mision, lo cual es decisivo para continuar en la administracion sin desviarse de sus
objetivos.

La atencion al cliente y puntualidad en las entregas es una de las debilidades mas grandes
que presenta el servicio de alimentacidn especial, esto se vio reflejado a través de las herramientas
aplicadas para analizar la percepcion de los usuarios frente al servicio.

En el anélisis realizado al servicio de especiales de bienestar universitario a través de los
grupos focales se evidencio la falta de canales de comunicacion asertiva que permitan conocer de
manera facil y oportuna la informacion sobre productos y servicios ofrecidos.

Es necesario que el servicio de especiales de Bienestar Universitario cuente con productos
y servicios diferenciadores que le permitan posicionarse en el ambito universitario y en la
comunidad en general.

Servicios especiales de bienestar universitario, posee un alto porcentaje de crecimiento y
desarrollo en la prestacion de servicios y atencién de eventos, sin embargo, cuenta con grandes
competidores en el mercado; este trabajo de grado aporta una serie estrategias que le permitan

distinguirse y ser escogidos frente a los servicios de catering existente en la ciudad.
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