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INTRODUCCION

Toda investigacion implica un procedimiento reflexivo, sistemético, controlado y
critico, que nos lleve a descubrir e interpretar la realidad que nos ocupa. Sin embargo
cada vez son menos los profesionistas y alumnos que se preocupan por seguir una

investigacion, recopilando informacién que puede ser de mayor desarrollo al pais.

Los trabajos de investigacion son alternativas reales de crecimiento, aprendizaje y

desarrollo para la sociedad, que va més alla de ser un requisito de titulacion.

Dentro del area de Administracién se tuvo especial interés en investigar conceptos
genéricos de la materia, con el propésito de tener bases para poder lograr una

investigacibn mas completa y objetiva.

Con esta investigacion, se propone una Planeacion Estratégica, enfocada a la
Mercadotecnia de una empresa familiar de banquetes, con el objetivo de demostrar
gue dia con dia se puede lograr mayor participacién del mercado y considerando el
futuro consumidor para identificar y determinar los atributos que le permita a la

empresa desarrollar el servicio que ofrece y tener un exitoso posicionamiento.

En el capitulo | se presenta como base los Antecedentes de Administracion para
poder dar un desarrollo consecutivo a esta investigacion teniendo conocimientos de
los inicios, también se analizan ideas, conceptos, creencias de autores, como son las
escuelas, el significado del término de administracion agregando informacién que sea

precisa y clara.



También incluimos los principios como uno de los temas fundamentales, que fueron
propuestos por personas sabias y expertas, encontraran opiniones personales por
parte del investigador agregando conclusiones, sugerencias para enriquecer la
investigacion, con las enseflanzas que cada autor nos refleja y siguiendo como

camino la experiencia de cada uno de ellos.

La mayoria de las personas, se vincula de alguna manera con una organizacion
familiar, ya sea empleado, accionista, hijo, hija, conyuge o pariente politico del
fundador. Es por eso que en el capitulo Il, se analiza todo lo relevante de este tipo
de empresas, que la investigacion ofrece herramientas para su direccion y
permanencia; asi como sus caracteristicas, la organizacién que deben llevar, y la
continuidad que se le da a estas empresas cuando se hereda a generaciones

menores, conflictos que existen y soluciones para evitar éstos.

El capitulo Ill es el de la mercadotecnia se determina que es aplicable en todos
aquellos proyectos de caracter productivo con un nivel de eficiencia y competitividad,

un gran motor para el comienzo de una gran expansion y desarrollo empresarial.

Se encuentra en este capitulo, el concepto, la importancia de ésta, los elementos que
la integran, ventajas que ofrece su aplicaciéon y una herramienta fundamental de

dicho concepto: la investigacion de mercados.

Un elemento fundamental de la mercadotecnia lo constituye la Planeacion
Estratégica de Mercadotecnia, aspecto que es examinado en el capitulo 1V, en el
gue se define dicho elemento, se detalla tanto el proceso de la Planeacion

Estratégica como el proceso de la Planeacién Estratégica de Mercadotecnia.
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Se presenta la propuesta a una organizacion familiar dedicada a la elaboracion de
banquetes, elaborando el disefio de un Plan Estratégico de Mercadotecnia, con el
propésito de lograr una mayor participacion de mercado en la ciudad de Uruapan

Michoacan.
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CAPITULO |

ADMINISTRACION

La Administracion se presenta, como un area del conocimiento humano repleta de
complejidades, desafios y una disciplina importante dia con dia, porque es un medio
para vivir y también indispensable de toda organizacion, trabajando en los niveles
mas variados de estas. Es por ello que en este primer capitulo se estudiara la
administracion, no solo como un concepto, sino también haciendo mencién de
informacion clara y detallada de sus antecedentes, principios y procesos con el

objetivo de una mayor comprension.

1.1ANTECEDENTES DE LA ADMINISTRACION

1.- ESCUELA DE LA ADMINISTRACION CIENTIFICA

Esta escuela utiliza el método cientifico para obtener los resultados deseados en el
lugar de trabajo. En pocas palabras el método cientifico sigue los pasos siguientes

para alcanzar un objetivo:

a. ldentificar la proposicion (objetivo).

b. Adquirir informacion respecto a la proposicion por observacion.

c. Formular una hipoétesis respecto a la proposicion.
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d. Investigar con cuidado la proposicion mediante experimentos controlados.

e. Fijar prioridades y aclarar los datos obtenidos.

f. Exponer la respuesta tentativa a la proposicion.

g. Ajustar e implementar la respuesta a la proposicion.

Frederick W. Taylor (1856-1915) ha sido llamado el padre de la administracion
cientifica. Creia que era la administracion, no la fuerza de trabajo, la causa y la
solucion potencial a los problemas de la industrial. Taylor pidié una “revolucion
mental” para fusionar los intereses de los trabajadores y de la administracion en un
todo mutuamente beneficioso. Esta revolucion mental estaba basada en cuatro
principios vitales: (1) la creacion del mejor método de trabajo, (2) la seleccion y
desarrollo cientifico de los trabajadores (3) la relacion y unién del mejor método de
trabajo y el trabajador desarrollado y entrenado y (4) la cooperacién estrecha de los
gerentes y no gerentes, lo que incluia la divisién del trabajo y la responsabilidad del
gerente de planear el trabajo. Taylor también sefialaba que los gerentes y los no
gerentes debian entender por completo la cantidad y la calidad del trabajo que debia
realizarse en un periodo dado. Indicaba que la respuesta a esta pregunta era
necesaria: ¢Qué es lo que constituye una honrada jornada de trabajo? Esta
respuesta proporcionaria la base para un entendimiento mutuo y un punto focal
alrededor del cual formar mejores relaciones entre los trabajadores y la

administracion.
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A diferencia de Taylor, los esfuerzos de Fayol se referian a la “administracion
clasica”; el foco era la empresa como un todo, no un solo segmento de ella. Fue un
pionero del concepto de considerar que la administracion estaba compuesta de
funciones, y su trabajo proporciono un amplio marco de trabajo a partir del cual podia

estudiarse y desarrollarse la administracion.

Carl Barth, Henry Gantt, Frnak Gilberth, Harrington Emerson y Morris Cooke, todos
hicieron valiosas contribuciones escritas y practicas al crecimiento de la

administracion a manera de disciplina cientifica.

La escuela de la administracion cientifica nos ha aportado grandes conocimientos
administrativos. Su esencia es el desarrollo de una mente inquisitiva con la basqueda
inteligente resultante de mas conocimientos, mas hechos, mas relaciones. Desde el
punto de vista historico, esta relacionada con consideraciones econémicas de costo,
uso del tiempo vy eficiencia, pero el método que utiliza es béasico en la investigacion
de otras disciplinas tales como la quimica, la fisica, la psicologia y la sociologia. Por
lo tanto, el método cientifico se aplica no solo en la escuela de administracién
cientifica. Los partidarios de la administracion cientifica creen firmemente que es
posible una mejor administracion y buscan encontrarla utilizando el método cientifico.
Pero se dan cuenta de que la mejor administracion nunca se alcanza en forma
permanente debido a que los continuos nuevos conocimientos preparan el camino
para una mejoria constante. La administracion cientifica disfruta de una amplia

utilizacion.
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2. ESCUELA DEL COMPORTAMIENTO

En la década de 1930, Elthon Mayo y Fritz Roethlisberger condujeron los famosos
estudios Hawthorne en la Western Electric y proporcionaron una nueva escuela de
pensamiento administrativo. Los estudios de Hawthorne buscaban determinar el
impacto de factores en el entorno fisico sobre la productividad del trabajador. No se
encontré ninguna relacién. Pero los experimentos descubrieron que si los
supervisores desarrollaban habilidad efectiva en relaciones humanas al aconsejar a
los empleados y establecian su autoridad sobre una base de habilidades sociales y
procuraban la cooperacién entre los empleados, en vez de solo la experiencia

técnica, se aumentaba mucho la productividad del empleado.

Los partidarios de la escuela del comportamiento consideran que el punto importante
y focal de la acciéon administrativa es el comportamiento del ser humano. Que es lo
que se logra, como se logra y por qué se logra se considera en relacién con su
impacto e influencia sobre las personas, que son el componente de verdadera
importancia de la administracion. Los partidarios de esta escuela dicen, “La
administracién no lo hace, hace que otros lo hagan”. Voluminosos escritos derivados
de esta escuela muestran la necesidad por parte del gerente de usar las mejores
practicas de relaciones humanas. Entre los temas que mas se hacen resaltar estan
las relaciones humanas, la motivacion, el liderazgo, el entrenamiento y la

comunicacion.

Esta escuela se origind de la aplicacion de las ciencias del comportamiento, en

especial la psicologia y la psicologia social, a la administracion. Se considera al
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individuo como un ser socio psicolégico, y las tareas a las que se enfrenta el gerente
van desde comprender y conseguir los mejores esfuerzos de parte de un empleado
al satisfacer sus necesidades psicologicas, hasta en entender toda la gama del
comportamiento psicolégico de los grupos que representan la totalidad del
comportamiento psicolégico de los grupos que representan la totalidad de la

administracion.

Se han hecho notables e importantes contribuciones por esta escuela —por ejemplo,
el énfasis en el uso de la participacion y las formas de manejar los conflictos que se
originan de marcadas diferencias de opinién dentro de una organizacion-. Asi mismo,
esta escuela reconoce la influencia vital del ambiente y las restricciones sobre el
comportamiento. Esto ha conducido a fructiferos descubrimientos respecto a las
necesidades y motivaciones de los individuos en el trabajo, el uso de la autoridad, la
importancia de lo irracional en el comportamiento de las personas y las relaciones

informales dentro de un ambiente de trabajo.

Hugo Munsterberg padre de la psicologia industrial, Maty Parker Follet, Chester
Barnard, Chris Argyris y otros, han contribuido a la busqueda de la integraciéon
organizacional entre las dimensiones técnicas y del comportamiento de una

empresa.

3. ESCUELA SOCIAL

Esta escuela de pensamiento considera la practica de la administracibn como un
sistema de interrelaciones culturales. Esta escuela esta orientada sociolégicamente y

trata con la identificacion de los diversos grupos sociales en una organizacion, al
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igual que sus relaciones culturales y, ademas, la integracion de estos grupos en un

sistema social completo.

Fundamental para gran parte de las convicciones de la escuela social es la
necesidad de solucionar mediante la cooperacion las varias limitaciones de los
humanos y sus entornos. Por lo general se utiliza una unidad social en la cual desde
el punto de vista ideal las personas se comunican con efectividad y contribuyen de

buena voluntad hacia el logro de un objetivo comun.

En esencia, la escuela social hace destacar la interaccion y cooperacion de las
personas que forman una entidad social. Utiliza el comportamiento organizacional
tanto racional como no racional y el desarrollo del entendimiento basado en

investigaciones empiricas.

Algunos de los principales escritores e investigadores que establecieron los
cimientos para esta escuela de pensamiento fueron Max Weber, el erudito aleman
gue ha sido designado como el padre de la burocracia, Emile Durkheim y Vilfred
Pareto. Las ultimas contribuciones a esta escuela vienen de Rensis Likert, Kurt

Lewin, Abraham Maslow, Fred Herzberg y muchos otros.

4. ESCUELA DE ENFOQUE DE SISTEMAS APLICADO A LA ADMINISTRACION

Un sistema es algun todo organizado (por ejemplo, una compafia compuesto de
partes conectadas en cierta forma (por ejemplo, los departamentos de finanzas,
contabilidad, mercadotecnia y produccion), y dirigido a determinado propdsito (por

ejemplo, elabora productos y utilidades)). Cada sistema tiene un insumo, un proceso
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y un producto, y es una unidad autbnoma. También esta relacionado a otro sistema
de un orden mas amplio y superior, asi como con sus propios subsistemas que

representan la integracion de los sistemas de orden inferior.

Una empresa esta considerada como un sistema artificial, las partes internas las
cuales trabajan juntas para alcanzar los objetivos establecidos y las partes externas
para lograr la accion reciproca con el entorno, que incluyen a clientes, publico

general, proveedores y gobierno.

La administracion de sistemas capacita al gerente a utilizar conceptos amplios, a
visualizar areas extensas y a vencer las restricciones. A su vez, las relaciones mas
significativas e incluyentes revelan precisamente como actdan y reaccionan las
varias partes para producir la accién deseada. Esta interrelacion caracteristica hace

de los sistemas un vehiculo de pensamiento muy efectivo.

Los escritores que han influido la escuela de sistemas de la administracion incluyen a
Chester Barnard, Ludwig Von Bertalanffy, Russell Ackoff, Kenneth Boulding y William

Scott.

5. ESCUELA DE LA ADMINISTRACION DE CONTINGENCIA

La teoria de la administracion de contingencia se origind del enfoque de sistemas
para las organizaciones administrativas. Es un intento para trasladar u operacional
izar la teoria de sistemas evaluando los muchos factores operantes en cualquier
situacion y establecimiento patrones y relaciones definidos entre los factores que

podrian servir como guias en otras situaciones similares.
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Un ejemplo excelente es una bien conocida teoria del liderazgo, que expresa que el
liderazgo depende en su mayor parte de tres factores: (1) Relaciones lider- miembro
—el lider disfruta de la confianza de los miembros del grupo —, (2) Estructura de la
tarea — el objetivo esta claro y la decisiéon del lider puede verificarse “desde arriba” —y
(3) el poder del puesto —el lider tiene la influencia para dirigir, decidir y lograr la
cooperacion -. Varias combinaciones de estos factores condicionan las acciones del

liderazgo administrativo.

Existen ocho combinaciones posibles de estos tres factores. Cuando las relaciones
lider-miembro son buenas, la tarea esta estructurada y el poder del puesto es fuerte,
el liderazgo mas efectivo esta caracterizado por ser controlador, activo y
estructurador. En contraste, cuando los tres factores son respectivamente buenos, no
estructurados y débiles, el liderazgo es tolerante, pasivo y considerado. En otras
palabras, la efectividad y el estilo del liderazgo dependen o son contingentes de la
calidad de los tres factores del liderato, y el estilo del liderazgo varia con las
combinaciones de los factores presentes en el entorno en particular que es esta
considerando. En otras palabras la efectividad y el estilo del liderazgo varian con las
combinaciones de los factores presentes en el entorno en particular que esta
considerado. Ningun estilo de liderazgo es apropiado para todas las condiciones.
Depende: de los factores que en cada caso gobiernen. Esta es la esencia del

enfoque de contingencia.

La idea de tomar en cuenta las variables del entorno no es nueva. Este concepto ha
sido destacado en lo que se denomina “administracion situacional”. En un articulo

publicado en 1919, Mary Parker Follett usé la frase “ley de la situacion para expresar
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la misma idea general. En realidad, la mayoria de los gerentes en ejercicio
consideran la situacion individual al desempefar sus obligaciones administrativas,
pero tal vez descuidan ciertos factores situacionales. En la medida que se obtengan
MAas conocimientos respecto a cuales factores deben tomarse en mas consideracion
y en qué situaciones, mejorara el calibre de la administracion y el gerente podra
administrar con mas certeza que en el presente. Con mas conocimientos respecto a
las varias circunstancias psicolégicas, sociolégicas y técnicas de las varias
situaciones, la escuela de contingencia ofrecera mucho a nuestra teoria y practica de

la administracion.

Algunos creen que el desarrollo del enfoque de contingencia con su énfasis
situacional y la integracion del entorno en la teoria y practicas administrativas
animara al gerente a utilizar las varias escuelas de administracion en su trabajo.
Dicho de otra manera, una mayor consideracion a los aspectos ambientales y
situacionales de un problema dado sugeriran un mayor uso de las diferentes
escuelas en la solucién de ese problema. El resultado sera un formato ecléctico que
utilice las contribuciones mas utiles de las varias escuelas. Esto conduce al
empleado de un método que utiliza el popular y familiar formato del proceso asi como
las contribuciones pertinentes de las varias escuelas de administracion,
proporcionando asi un método amplio, moderno y practico para el estudio y la

practica.

6. ESCUELA DE LA ADMINISTRACION DECISIONAL
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El foco aqui esta en las decisiones administrativas. Esto, afirman los partidarios de
esta escuela, es el verdadero trabajo del gerente. Decidir qué lograr y como lograrlo
es el reto vital del gerente. El método estd en ocasiones limitado por la razén
econémica de la utilidad marginal y el comportamiento econdémico bajo
incertidumbres. En otros caso se amplian las consideraciones para incluir todo
evento que ocurra que la empresa o cualquier impacto del exterior que en alguna
forma, directa o indirecta pudieran influir en la decision tomada. Por costumbre se

consideran el problema, riesgos y el resultado pronosticado de cada alternativa.

Casi cualquier actividad humana se considera ahora legitima para un estudio de
toma de decisiones. Por ejemplo, los partidarios de las decisiones han tratado de
asirse a decisiones relativas al diagndstico y las reacciones de un individuo ante un
grupo. La tendencia de esta escuela es mas hacia un examen de toda empresa por

medio del método de decisiones en si.

No puede haber duda de que la toma de decisiones es vital en toda escuela de
pensamiento. Sin embargo, la conceptualizacibn contemporanea de la decision ni
estd confinada a un area limitada ni se encuentra determinada por un sencillo
ejercicio del sentido comun. La cuestion es si la toma de decisiones es solo por si el
mejor y el mas adecuado medio para el entendimiento y aplicacion de la

administracion.

7. ESCUELA DE LA MEDICION CUANTITATIVA
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Esta escuela incluye a las que consideran que la administracion es una entidad
l6gica, cuyas acciones pueden expresarse en términos de simbolos matematicos,
relaciones y datos capaces de ser medidos. Esta escuela esta relacionada
principalmente por la toma de decisiones. Las técnicas que se siguen tales como las
teorias de juegos de la probabilidad, del muestreo, de la simulacién y la

programacion lineal, son en dltima instancia para este proposito.

Existen dos caracteristicas principales de la escuela cuantitativa: (1) optimizar o
minimizar el insumo-producto y (2) la utilizacion de modelos matematicos. Optimizar
0 minimizar quiere decir que se elige lo mas conveniente para un factor seleccionado
de entre una totalidad tal como toda organizacién, departamento o grupo de trabajo y
cualquier alternativa seria menos conveniente. Optimizar por lo general esta

asociado con ventas, utilidad bruta, utilizacién de maquinas, servicio o productividad.

En contraste, minimizar (buscar la cantidad minima) tipicamente se usa para los

costos o el tiempo transcurrido.

Supdngase que nuestro objetivo es maximizar las utilidades derivadas de la
produccion. Para lograr esto consideramos las porciones comunes de la mayoria de
las empresas que son (1) insumo, (2) proceso y (3) producto. En forma similar,
optimizamos la produccién suponiendo que todo lo que producimos sera vendido a
un precio de mercado satisfactorio. Puesto que la totalidad — la produccion- va a ser
optimizada, sus componentes de insumo, proceso y producto se optimiza dado que
cada uno se relaciona al total. El término comuUn para esto es sub-optimizar los

componentes.
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Paso 1: insumo, o las materias primas que se reciben son sub-optimizadas. Esto
dependeria del prondstico de la demanda, del costo para mantener el inventario, y
del costo del procesamiento de pedidos. D e la misma manera el paso 2 el proceso o
los materiales procesados, se sub-optimizan mediante una consideracion adecuada
de la capacidad de produccion, costo de preparacion de maquinaria y costo del
procesamiento de cada producto. Por ultimo el paso 3, la sub-optimizacién de la
produccion de los productos terminados, que se obtienen considerando la demanda

del producto y el costo del transporte.

Un modelo mateméatico hace factible el proceder a la optimizacion o minimizacion. El
modelo mateméatico es una representacion simbodlica que muestra todos los factores

en forma cuantitativa y que refleja la influencia relativa de cada factor sobre toda la

Situacion y el impacto de un cambio en cualquier factor humano o grupo de factores
sobre los factores restantes y sobre el total. El modelo matematico puede ser una
sencilla ecuacion o una serie de ecuaciones, dependiendo de la complejidad y del

numero de factores involucrados.

No cabe duda que la escuela de medicion cuantitativa proporciona una herramienta
para la solucion de problemas complejos y que ha influido en la redistribucién de las

fuent6es de informacidn para proporcionar datos cuantitativos mas significativos.

(TERRY Y FRANKLIN: Primera Edicion 1985:51- 55)

Como ya se mencioné anteriormente es importante conocer los antecedentes acerca

de un tema que se va a abordar para darte una idea de como se fue creando, en este

23



caso es el tema de la administracion donde acabamos de ver todas las escuelas que
fueron surgiendo y como cada una tenia su técnica o su forma de administrar
algunas se enfocaban mucho al factor humano y otras a la produccion, este tipo de
comparaciones nos sirven mucho ya que nosotros podemos sacar u obtener nuestro
propio punto de vista. También tenemos que conocer que es en si la administracion

pero esto se abordara en el siguiente tema.

1.2 CONCEPTO DE ADMINISTRACION

Para que todo organismo social tenga éxito es necesario llevar a cabo una buena
administracion para poder optimizar de manera adecuada todos los recursos con los
gue cuentan. La administracion es esencial para cualquier empresa ya sea chica,
mediana o grande incluso hasta para los paises que estan en desarrollo, para que
sepan coordinar de manera efectiva todos sus elementos (maquinaria, mercado,
mano de obra, etc.), la administracion hace que los esfuerzo humanos sean mas
productivos, y todos en alguna faceta de la actividad humana hacemos uso de ella,
es por ello que este capitulo hablara de los conceptos de administracion para poder
entender todo esto. De la buena administracion, es decir del buen manejo de los

recursos depende el éxito o fracaso de cualquier organismo social.

Al curso del tiempo han aparecido definiciones, de distintos autores de la

Administracién como:
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“‘Un proceso muy particular consistente en las actividades de planeacion,
organizacion, ejecucion y control, desempefiadas para determinar y alcanzar los
objetivos sefialados con el uso de seres humanos y otros recursos. (TERRY Y

FRANKLIN, 1985:22)".

“Segun Reyes Ponce, el conjunto sistematico de reglas para lograr la maxima
eficiencia en las formas de estructurar y manejar un organismo social”’. ( REYES

PONCE,1985-1986: 26)

“Una de las seis funciones cuya marcha debe asegurar la gerencia. Pero ocupa en el
papel de los grandes jefes un lugar tan grande que a veces puede parecer que ese

papel es exclusivamente administrativo”. (TAYLOR, 1997:133)

Con estas definiciones se tiene una percepcion mas amplia y se determina que la
Administracion: Es el proceso a través del cual se optimizan todos los recursos con
los que cuenta una empresa, con el fin de que todos los individuos que pertenecen a

ella cumplan con todos los objetivos establecidos de una manera eficaz y efectiva.

Una vez analizados todos estos conceptos ya podemos tener una idea clara sobre lo
gue es en si la administracion, claro que esto solo son definiciones y es esencial
estudiarla mas afondo para saber mas sobre esta técnica, ciencia o arte, es por ello
gue en la siguiente parte se hablara de los principios que rigen a la administracion
desde los diferentes puntos de vista de los autores que hablan de este tema para
poder hacer una comparacion entre ellos y asi sacar una sola idea que compacte sus

teorias.
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1.3 CARACTERISTICAS DE ADMINISTRACION

La administracion tiene su razén de ser en el logro de objetivo, mediante la eficiencia
y eficacia en la operacion de cualquier organismo social, es por ello que cuenta con

las siguientes caracteristicas:

e SU UNIVERSALIDAD

El fenbmeno administrativo se da donde quiera que existe todo organismo
social. Es universal porque se puede aplicar en todo tipo de organismo social

y en todos los sistemas politicos existentes.

e SU ESPECIFICIDAD

Aunque la administracion va siempre acompafiada de otros fenOmenos de
indole distinta, el fenbmeno administrativo es especifico y distinto a las que

acompana.

e SU UNIDAD TEMPORAL

Aungue se distingan etapas, fases y elementos del fendbmeno administrativo,
éste es Unico y, en todo momento de la vida de una empresa se esta dando,
en mayor o menor grado, en todos o la mayor parte de los elementos

administrativos.
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e SU UNIDAD JERARQUICA

Todos los que participan en este proceso juegan un rol con modalidades y

grados distintos de autoridad y responsabilidad, de la misma Administracion.

e SUAMPLITUD DE EJERCICIO

La administracion es aplicable a todos los niveles y tipos de organizacion.

e SU INTERDISCIPLINARIEDAD

La administracion hace uso de los principios, procesos, procedimientos y
métodos de otras ciencias que estan relacionadas con la eficiencia en el

trabajo.

e SU FLEXIBILIDAD

La administracion se adapta a las diferentes necesidades de los organismos

sociales.

(REYES PONCE, 2004:15)

Las caracteristicas de la administracién son indispensables conocerlas, para poder
identificar que se aplica dentro de cualquier organismo social, como en todo su
personal, procesos, métodos y procedimientos que éste tenga, es por ello que la
administracion juega un rol importante dentro de una empresa sin importar tamafio y

giro.
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1.4 IMPORTANCIA DE LA AMINISTRACION

Una vez vistas las caracteristicas de la administracion, nos podemos dar cuenta de

gue la importancia de la administracion reside en que es aplicable a todo organismo

social, en cualquier momento y cualquier circunstancia. Ademas de que se encarga

de que el cumplimiento de los objetivos o metas se realice de una manera eficiente y

eficaz.

Segun Reyes Ponce, para sustentar la importancia de la misma, nos podemos basar

en los siguientes hechos:

La administracién se da donde quiera que existe un organismo social aunque

l6gicamente sea mas necesaria cuanto mayor y mas complejo sea éste.

El éxito de un organismo social depende, directa e inmediatamente, de su
buena administracién y sol6 a través de ésta, de los elementos materiales,

humanos etc., con que ese organismo cuenta.

Para las grandes empresas la administracion técnica o cientifica es
indiscutible y obviamente esencial, ya que por su magnitud y complejidad
simplemente no podrian actuar si no fuera a base de una administracion
sumamente técnica. Es en ellas donde quizé la funcion administrativa puede

aislarse mejor de las demas.

Para las empresas medianas y pequefias también su Unica posibilidad de
competir con otras es el mejoramiento de su administracion, o sea, obtener

una mejor coordinacion de sus elementos: maquinaria, mercado, calificacion
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de mano de obra, etc. renglones en los que, indiscutiblemente, son superadas

por sus grandes competidoras.

La elevacion de productividad, quiza la preocupacion de mayor importancia
actualmente en el campo econdmico social depende, por lo dicho, de la
adecuada administracion de las empresas, ya que si cada célula de esa vida
econdmica social es eficiente y productiva, la sociedad misma, formada por

ellas, tendra que serlo.

En especial para los paises que estdn desarrollandose, quizd uno de los
requisitos sustanciales es mejorar la calidad de su administracion, porque
para crear la capitalizacion, desarrollar la calificacion de sus empleados y
trabajadores, etc., bases esenciales de sus desarrollo, es indispensable la
mas eficiente técnica de coordinacion de todos los elementos la que viene a

ser, por ello, como punto de partida de ese desarrollo.

(REYES PONCE, 2004: 16)

Sin dudar la importancia de la administracion es basica para cualquier empresa,

en todos sus aspectos ya que el éxito de esta depende directa e indirectamente

de la buena administracion de recursos, ya que asegura un adecuado

funcionamiento de la misma.

1.5 PRINCIPIOS DE ADMINISTRACION

Es importante saber que un principio es una verdad que otorga una guia para el

pensamiento o la accion, estos principios han sido formulados a partir de afios de

experiencia y pruebas, todo organismo social se debe regir a través de reglas, leyes
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o condiciones que se deben seguir para que funcionen de forma adecuada, tal es el
caso de la administracion, esta se debe basar mediante normas o principios para su
buena aplicacion, por eso a continuacién se trataran algunos principios basicos de

este tema desde el punto de vista de distintos autores.

1. Urwick, quien procuré divulgar los puntos de vista de los autores clasicos de su

€época, propuso cuatro principios de administracion:

a. Principio de especializacion: Cada persona debe realizar una sola funcion, lo cual
determina una division especializada del trabajo. Este principio origina la

organizacion lineal, la de staff y la funcional.

b. Principio de la autoridad: Debe existir una linea de autoridad claramente definida,
conocida y reconocida por todos, desde la cima de la organizaciéon hasta cada

individuo de la base.

c. Principio de amplitud administrativa: este principio (span of control) determina que
cada superior so6lo debe tener cierto numero de subordinados. El superior supervisa
a las personas vy, principalmente, las relaciones entre esas personas. La cantidad
Optima de subordinados varia enormemente, dependiendo del nivel y la naturaleza
de los cargos, la complejidad y la variabilidad del trabajo y la preparacion de los

subordinados.

d. Principio de definicion: Los deberes, la autoridad y la responsabilidad de cada
cargo y sus relaciones con los otros deben ser definidos por escrito y comunicados a

todos.
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(URWICK, citado por Idalberto Chiavenato, 1986:76).

2. Terry y Franklin en su libro nos dice como deben ser los buenos principios de

administracion:

a. Précticos, lo que quiere decir que pueden ser aplicados casi en cualquier momento

de la vida de la organizacion y que seran apropiados;

b. Pertinentes a las formas generales de estructura organizacional

c. Congruente para conjuntos de circunstancias similares en que se presentaran

resultados similares.

d. Flexibles, porque su aplicacion habra de tomar en cuenta diferencias o cambios

particulares en las condiciones que afectan a la organizacion.

(TEERY Y FRANKLIN, 1981:28)

Ya que se analizaron y se vieron los principios desde el punto de vista de varios
autores es importante resaltar que nunca se pueden aplicar dos veces el mismo
principio en circunstancias iguales, es necesario tomar en cuenta las condiciones
diversas y cambiantes de los organismos sociales. Ademas como ya vimos los
principios son flexibles y susceptibles de adaptarse a todas las necesidades, la base
estd en saber utilizarlos y para esto se necesita de inteligencia, experiencia y
decision. A parte de conocer los principios en necesario saber como manejar la

empresa y para esto existe un proceso del cual se hablara e en siguiente tema.
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1.6 PROCESO ADMINISTRATIVO

En este capitulo también se hablara del proceso administrativo, ya que para que algo
funcione adecuadamente se deben de seguir ciertas funciones ya establecidas y
para todo esto es necesario primeramente saber que es dicho proceso el cual es el
conjunto de etapas que se necesitan para llevar a cabo una actividad y se
encuentran presentes en cualquier actividad del administrador y en cualquier nivel o
area de la empresa, es decir, el director, el gerente, el jefe, el supervisor, el capataz
o el encargado desempefian funciones que integran al proceso y que son actividades
administrativas fundamentales.. Algunos autores consideran a la administracion
como una actividad compuesta por sub-actividades que integran al proceso
administrativo el cual como ya se mencion6 anteriormente esta formado por algunas

funciones que se estudiaran o se veran a continuacion.

Idalberto Chiavenato menciona el proceso administrativo segun Fayol.

Fayol define el acto de administrar como:

a. Planeacion: avizorar el futuro y trazar el programa de accion.

b. Organizacion: construir las estructuras material y social de la empresa.

c. Direccion: guiar y orientar al personal.

d. Coordinacion: enlazar, unir y armonizar todos los actos y esfuerzos colectivos.

e. Control: verificar que todo suceda de acuerdo con las reglas establecidas y las

ordenes dadas.
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(FAYOL, citado por Chiavenato, 1986:70)

Harold Koontz y Syril Odannell mencionan los principios que debe que contener cada

etapa del proceso administrativo.

a. Organizacién: objetivo, eficiencia optima, tramo de control, niveles jerarquicos,
responsabilidad, autoridad, unidad de mando, decision jerarquica, division del

trabajo, definicion funcional, equilibrio, flexibilidad, continuidad, direccién.

b. Integraciéon: integracion humana, manejo de personal, definicion del trabajo,
especificacion de aspectos directivos, calificacion de méritos, promocion, solidez en
la estructura, preparaciéon continua de ejecutivos, reconocimiento de autoridad,

desarrollo integral.

c. Direccion: contribucién individual, armonia de los objetivos, eficiencia, unidad de
mando, supervision directa, direccion técnica, comunicacién, comprension,

informacion, uso estratégico de la organizacién, direccién adecuada.

d. Planeacion: definicion de problemas, eficiencia, primacia de la planeacion,
perseverancia, premisas, lugar en la estructura, tiempo oportuno, comunicacion,
seleccion de alternativas, limitaciones, tiempo limite, flexibilidad, vigilancia,

planeacion a largo plazo.

e. Control: claridad en los objetivos, eficiencia, control de responsabilidad, controles a
futuro, control directo, reflejo de la planeacion, adecuacidon a la estructura,
adecuacion a los ejecutivos, estandarizacion, fijacion de puntos estratégicos,

excepcion, flexibilidad, revision, accion.
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(FERNANDEZ ARENA, 1977:61-62)

Se concluye el capitulo I, ya una vez que se analizd el proceso administrativo se
puede destacar que todos los autores mencionados proponen casi las mismas
funciones para llevar acabo la administracion, claro cada uno explica el proceso de
acuerdo a su perspectiva y con diferentes puntos de vista. Se vio todo lo referente a
la Administracion, como antecedentes, la definicién, principios y proceso para
comprender esta ciencia, arte o técnica. Ya que en el siguiente capitulo, se

distinguird la aplicacién y la importancia de esta, en una empresa familiar.
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CAPITULO I
EMPRESAS FAMILIARES

En el siguiente capitulo, se explicara el arte de combinar empresa y familia que
conlleva a enfrentar dia a dia dos conceptos, opuestos: el Amor y el Dinero. El
manejo de dos mundos tan diversos y complejos al mismo tiempo, la empresa y la
familia, no es facil, porque existen problemas, obstaculos y enfrentamientos. Es por
ello que también se analizara el equilibrio que debe existir entre ambas partes para
lograr mejores efectos, y sin dejar a un lado los conflictos que se presentan entre
familiares, que no deben pasar por alto, porque pueden incrementar en un futuro y no

lograr los resultados esperados.

2.1 CONCEPTO DE EMPRESA

También se analizara el concepto empresa, ya que es indispensable considerar el
significado de esta, antes de estudiar cualquier tipo de empresa, para tener un

panorama mas amplio del tema que se va a desarrollar.
A continuacién se estudiaran definiciones del término empresa de diferentes autores:

“Conjunto de factores de produccion coordinados, cuya funcién es producir y cuya
finalidad viene determinada por el sistema de organizacion economica en la que la

empresa se halle inmersa.” (SUAREZ, 1992: 113).

“Una empresa es una entidad de produccién de bienes y servicios para satisfacer las

necesidades del mercado”. (REYES, 1192: 154).
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“La empresa es la unidad econémico — social en la que el capital, el trabajo y la
direccibn se coordinan para lograr una produccion que corresponda a los
requerimientos del medio humano en el que la propia empresa actua.”

(FERNANDEZ, 1991: 125)

Sin embargo, de acuerdo a las definiciones anteriores, se considera la empresa

como.

Un organismo social compuesto de diferentes elementos que buscan la creacion de
bienes y servicios para la satisfaccion de necesidades de una comunidad a cambio

de una retribucion y el cumplimiento de sus objetivos institucionales.

Una vez que se aclar6 el significado de empresa, se puede dar énfasis a estudiar

cualquier clasificacion de ésta.

2.2 CONCEPTO DE LAS EMPRESAS FAMILIARES

A la empresa familiar, muchos expertos la definen en funcion del grado de
involucramiento de la familia, mientras que otros la ven como una organizacion

destinada a ser transferida a la siguiente generacion para su control y administracion.

En seguida BELAUSTEGUIGOITIA Y J. POZA, conceptualizan a la empresa familiar

de una manera mas simple y concreta:

“Una empresa familiar es una organizacién controlada y operada por los miembros

de una familia. Desde una perspectiva diferente, digamos espiritual, suelo referirme a
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empresas con alma, dado que el corazon de las familias esta en ellas’.

(BELAUSTEGUIGOITIA, 2004:21)

“Empresa en la que dos o mas miembros de una familiar retienen 15% o més de la
propiedad, que da empleo a los integrantes de la familia y en la cual la familia
pretende mantener el control estratégico de la compaiia en un futuro” (J. POZA,

2004 5)

De acuerdo a las definiciones anteriores, se considera a las empresas familiares:
“Que son empresas que reflejan lo importante que es considerar la familia como
base en muchos aspectos, para poder tener éxito, manteniendo siempre la
consecucion de una idea que fue hecha por los fundadores y adquirir resultados

anhelados, siguiendo con las estrategias desde un comienzo de la empresa”.

2.3 EQUILIBRIO ENTRE EMPRESA Y FAMILIA

La relacién que existe entre la empresa y la familia es la base, es por eso que debe

de existir un equilibrio y desempeiio por ambas partes.

La empresa es aquella que esta conformada de un conjunto de recursos como los
gue conocemos que requieren de gastos y dedicacion, que nos van a permitir lograr

nuestros objetivos 0 metas establecidas.

En cambio la familia es la otra parte que es el nlucleo de la sociedad y el inicio de
dicha empresa, sin duda, es su institucion mas importante, porque se basa en el

amor, la comprension, el apoyo, la educacion, los valores, el respeto y la libertad. En
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donde juega un papel de suma importancia los padres de familia, que la mayoria de
las veces ellos son los que dan apertura a empresas familiares e involucran a sus

herederos para comenzar su patrimonio o hasta mas personal para su crecimiento.

Las empresas familiares conforman un ambiente propicio para adquirir habitos,
valores, actitudes y conocimientos, asi como para desarrollar el espiritu
emprendedor. Buscan un sano desarrollo, hacerlo en armonia y con la aprobacion de

la mayoria de los miembros de la familia es una tarea muy valiosa para la sociedad.

En ocasiones los padres prefieren reinvertir en la empresa la mayoria de los recursos
generados por la misma y dedicar a la familia una porcién de menores dimensiones,
también puede variar, pero en un tiempo prolongado, si no, no tiene objeto que una

empresa familiar genere recursos si la familia no les puede disfrutar.

La empresa y la familia son subsistemas del sistema empresa familiar; ejercen entre
si una influencia mutua (un subsistema es un sistema dentro de otro). Si un
subsistema experimenta un cambio, el otro lo resiente y manifiesta una reaccion.
Isacc Newton diria que... “a toda accion corresponde a una reaccion”. Si, por
ejemplo, el sistema de familia eleva sus exigencias de liquidez, afectarda a la
empresa de cierta manera, y la empresa reaccionara de alguna forma a esa

exigencia.

Por otro lado, si la empresa demanda mas recursos para su crecimiento, la familia
podria requerir apretarse el cinturdén, con todas las consecuencias que esto pueda

generar.
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La disputa que se da entre los sistemas familiares y de empresa no es solo por
dinero. También la atencién, el tiempo y la energia suelen dividirse entre ambos
sistemas. Una empresa es muy demandante y requiere de la entrega de sus
trabajadores. Ante esta situacion es comun que se prefiera descuidar un poco a la
familia, esto resulta normal pero también se le tiene que dar la importancia a la
familia, ya que ambas dependen una de la otra, para poder logra resultados

exitosos.

2.4 CARACTERISTICAS DE LAS EMPRESAS FAMILIARES

Las empresas familiares difieren en una serie de aspectos importantes con respecto
a las empresas institucionales. Estas tienen que ser capaces de evaluar las
dindmicas que rigen las conductas de su fundador, la familia y la organizacién en su

conjunto.

Son innumerables las caracteristicas que tienen las empresas familiares, en algunos
casos se dan de forma coincidente; en otros aisladamente. Es mas, puede que
algunas se den en forma parcial y en otras en forma total. Pero, lo que nos interesa
es acercarnos a realidades que nos comprenden en la cotidianeidad. Estas son

algunas de las caracteristicas:

1. Mantienen un marcado estilo autocratico que les hace resistentes a los
cambios.

2. Muchos miembros de la familia, ocupan cargos directivos.
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3. Se aprecia una excesiva rigidez en el liderato, lo que impide el desarrollo de
otras personas para acceder a puestos claves.

4. La experiencia aparece como un valor casi irremplazable y motivo de escaza
discusion.

5. No se admite el cuestionamiento del poder.

6. Se valora mucho mas la fidelidad que la habilidad.

7. Existen dificultades o se traba la incorporacion de expertos no familiares.

8. Son por lo general, pequefias y medianas empresas, en sus inicios.

9. Tienden a familiarizar todas las relaciones, incluyendo las que existen con los
proveedores y clientes.

10.Los antepasados surgen, en ocasiones, como mitos intocables y altamente
idealizados.

11.La sucesion directiva, deviene de la posicion familiar.

12.La eleccion del futuro, por parte de los jovenes, esta en relacion directa con
las expectativas de la familia-empresa.

13.Existe una marcada identificacion de los valores organizacionales y familiares.

14.Los conductores, por una parte, pretenden imponer la continuidad
incorporando a los jovenes pero, por otra, rechazan sus ideas y sugerencias.

15.Existe alto compromiso con un producto o servicio que forma parte de la
tradiciéon y que se identifica con el “apellido familiar” lo que obstaculiza la
eventual desactivacion de los mismos y sus analisis estratégico

16. La solidaridad de los miembros familiares, en situacion de crisis empresarial

hacen a su permanencia en la misma.
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17.A modo de resumen se pueden establecer “metaforas familiares” que se
aprecian en la informalidad de los vinculos, en la solidaridad expresada en un
sentido comunitario y en donde emerge como comun denominador la lealtad y
la fuerte comprension de la organizacion.

(OTTORINO, 2008: 30)

Con estas caracteristicas el autor nos hace apreciar la presencia de la familia, el
suefio del fundador de mantener a la familia dentro del negocio, en darle continuidad
y de seguir con aquellas ventajas competitivas que han logrado obtener una empresa

triunfante y una familia sélida.

2.5 ORGANIZACION DE LAS EMPRESAS FAMILIARES

En esta seccion vamos hablar de la organizacion en la empresa familiar y

especificamente el trabajo de los parientes directos (esposa(o), padres e hijos).

El uso de estos familiares es muy comun pero que sean eficientes esta sujeto a
discusion. Existen ocasiones que se empieza, en donde el fundador o sus familiares
realizan varias actividades y no se tiene una actividad en especifico para poder evitar
mas gastos en contratar trabajadores. Pero es indispensable que si conforme al
crecimiento del negocio, se rodee de subordinados que lo auxilien en las
operaciones, viéndolo como una ventaja para la empresa, y es cOmo surge una

mejor organizaciéon de la que se tenia.
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El hecho es que la familia colabora y deseen que el negocio prospere. Sin embargo
todos hacen todo y es por eso es inevitable que haya problemas. Por eso es

necesaria la Organizacién, aunque sea minusculo el negocio, no importa el tamafio.

Las actividades se asignaran de acuerdo a las capacidades y habilidades de cada
trabajador con la finalidad de alcanzar un mejor desempefio y conformidad por su

parte, es por eso que la empresa debe tener un plan de organizacion.

Para empezar, la empresa debe tener puestos definidos; elaborando un
organigrama para identificar las diferentes jerarquias de la compafiia, después se va
a necesitar de un Director o Gerente General, que por logica es el emprendedor.
Ademas de acuerdo a las éareas funcionales existentes debera existir gente
encargada de ventas, produccion, administracion, asi como lo que requiera cada

empresa para lograr tener un proceso de trabajo mas organizado.

¢ Por qué es necesario empezar a organizarse desde un principio?

Para definir puestos que después seran la infraestructura organizacional de la

empresa.

Ya una vez asignados los puestos, se daran las funciones de las actividades y

responsabilidades, aclarando lo que cada persona debe de hacer.

Es psicologicamente bueno para el emprendedor y familia que aunque sea un

suefo por ahora, la empresa va a crecer sanamente.

Al principio es normal que una persona va a ocupar dos puestos 0 mas,
empezando por el Director General, pero después surgira la necesidad, si la

empresa prospera, de conseguir nuevo personal.
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(GRABINSKY, 1994: 22)

Con estos puntos es donde comprendemos que el empresario pone a trabajar a sus
familiares, debe hacerlo en forma profesional y creando una estructura flexible pero
completa. Se requiere de mucho orden ya que no faltara trabajo en exceso, pero se

puede hacer mejor si hay division de funciones.

Una vez mencionando lo significativo que es la delegacion de funciones de los
miembros de la familia, también se debe definir claramente los fines u objetivos que
persigue la empresa familiar para obtener una excelente organizacion,
consiguiéndola mediante el control de los recursos como; la actualizacién de la
tecnologia, la evoluciéon del negocio, el mantener nuevos clientes, etc., la empresa
debe de estar previamente preparada y organizada para enfrentar cualquier cambio

que trascurra.

2.6 CONFLICTOS EN LAS EMPRESAS FAMILIARES

Una de las razones fundamentales por las que la gente decide no emprender
negocios con sus familiares es por el temor de que haya conflictos dentro de una
familia. Pero esas experiencias fallidas no deben de ser ningun impedimento para
descartar la posibilidad de compartir el trabajo con algin miembro de la familia, pues

también existen incontables historias de éxito.

43



Este tipo de organizaciones manejan mejor los conflictos, es porque la familia se
interesa mas en el negocio; ademas las normas familiares para resolver un conflicto

entre ellos influyen para que estos también puedan resolver conflictos en el negocio.

Nunca van a desaparecer los conflictos, asi sea hasta en las familias, por el hecho
de ser seres humanos distintos y de tener perspectivas desiguales y es parte de
nuestra naturaleza tener diferencias, pero aqui el punto a destacar es la manera en
que se solucionan estos problemas, que siendo empresa familiar es mas sencillo
llegar a un acuerdo entre parientes y puede resultar como ventaja, que crezca mas el

afecto y la relacion entre parientes y asi reflejar mejores efectos en el negocio.

No es nada productivo que entre parientes se hagan comentarios destructivos
porque puede dar origen a los celos y envidias, la mejor opcion es realizar criticas
constructivas haciéndolo de la mejor manera para aportar al desarrollo de la familia y

del negocio.

Es recomendable que se proponga en la empresa familiar, que se realicen juntas
periodicamente para la exposicion de ideas, inconformidades, quejas, sugerencias,
etc., con el propdsito de evitar conflictos tanto como de la parte directiva hacia los

empleados, o inversa, o hasta entre empleados.

Ante el conflicto hay que tomar decisiones y actuar en consecuencia. Si lo que esta
en riesgo es la empresa, ésta tiene reglas y principios que hay que respetar

independientemente de sus repercusiones familiares.
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Los conflictos pueden visualizarse desde dos perspectivas completamente opuestas:

a) Como algo perjudicial, es decir, que debe ser evitado a toda costa porque es
algo negativo y que no puede traer nada bueno.
b) Como opcion de mejora, que es una postura mas moderna, la cual estima

gue los desacuerdos pueden propiciar cambios favorables.

e El conflicto como algo perjudicial
El autor Belausteguigoitia, mencionaba una frase “Que tengas pleitos y los ganes’,
con esto procuraba hacernos conscientes de que no es bueno pelear, incluso si uno
gana. Es muy probable que la mayoria de nosotros hayamos crecido bajo la 6ptica
del conflicto como algo negativo. Desde este punto de vista, queda claro que deben

evitarse diferencias y desacuerdos, y si es preciso hay que callar o ceder.

e El conflicto como opcidén de mejora
Uno de los argumentos mas contundentes a favor de esta perspectiva es, ademas de
interesante, determinante. Se basa en el razonamiento de que dos cabezas piensan
mMAas que una sol6 si estan en desacuerdo. Esto corre asi porque si dos personas
pensaran de la misma manera y no tuvieran desacuerdos, no pensarian mas,
pensarian igual. También es cierto que este razonamiento tiene sentido en la medida

que se considere que pensar mas es mejor que pensar menos.

2.6.1 TIPOS DE CONFLICTOS

Los podrian dividirse en dos grandes grupos: los funcionales (también llamados
cognitivos), que suelen considerar se positivos desde la perspectiva que completa las
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diferencias como opcion de mejora, y los disfuncionales, que tienen que ver con
sentimientos o emociones, y no son capaces de favorecer la marcha de la
organizacion. Estos tipos de conflictos pueden generar efectos a favor o en contra ya
gue lo mas dificil es tratar con las personas, por que sus estados de animo cambian

en cuestion de segundos.

e CONFLICTOS FUNCIONALES
Los conflictos funcionales pueden dividirse en dos: los conflictos por metas y los
conflictos por procedimientos. En ambos casos, si se manejan con diligencia, es
posible obtener resultados positivos. Parece que las organizaciones requieren de

cierto nivel de conflicto (funcional) para operar adecuadamente.

e CONFLICTOS DISFUNCIONALES
La diferencia que tienen como origen sentimientos negativos no genera situaciones
constructivas. En esta categoria no entran los pleitos provocados por los celos, las
envidias, los miedos y los rencores. Las personas que sostienen un conflicto de esta
naturaleza no tienen como objetivo mejor una situacion entre quienes forman parte

de un equipo de trabajo.

Mas bien, lo que buscan son revanchas o calmar sus miedos e inseguridades. Estas
diferencias de orden afectivo mejoran las buenas relaciones de trabajo, por lo que es
preciso reducirlas a una minima expresion. En este caso se incluyen las intrigas

entre colaboradores, los chismes y las criticas destructivas.
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e CONFLICTOS ENTRE HERMANOS MAYORES Y MENORES
Las hijas e hijos que se convierten en lideres de empresas familiares deben de
enfrentar el cambio de expectativas de sus papeles en la familia e incluso redisefiar
su propia identidad. Por tradicion los padres de muchas culturad adoptan el derecho
primogenitura. Por lo general los hijos y las hijas menores deben luchar contra esta
tradicibn que consideran injusta y, si quieren ocupar en liderazgo en las
organizaciones familiares, deben de aumentar su posicion en la jerarquia familiar. De

no ser asi en caso de lograr un puesto directivo, su posicion suele ser débil.

Existen muchas situaciones de este tipo, donde todos los hijo tanto mayores como
menores quieren empezar a tomar decisiones por derecho que sienten tener, pero
empiezan a prese presentarse rivalidades y envidias entre hermanos y van
aumentando con el transcurso del tiempo y esto puede resultar negativo para la

empresa.

e CONFLICTO ENTRE GENERACIONES
El visén de la vida cambia en relacion con la edad y, por ello, entre padres e hijos,
suelen haber diferencias de opinion significativas respecto a diversos temas,

incluyendo los empresariales.

La experiencia de los padres (duefios) con el negocio es magna, y las estrategias
gue han manejado, y que han mantenido éxito en su empresa, es lo que impide que
los duefios acepten tan facil la opinion de los hijos, el aceptar puntos de vista y de
acceder a un cambio de aspectos modernos, y esto puede generar conflictos por

ambas partes.
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La generacion mayor suele ser mas conservadora que la menor, por lo que
usualmente reacciona en forma negativa a las propuestas arriesgadas, sobre todo

las que exponen su capital y comprometen su bienestar.

Las familias crecen mas rapido que las empresas, por lo que es preciso tener en
cuenta que si los miembros de la siguiente generacién desea tenar cabida en las
empresas de sus mayores, éstas deben de crecer. En ultima peticion esto requerira

solicitar créditos, contratar personal y, en general, asumir mayores riesgos.

2.6.2 UN MECANISMO PARA REDUCIR LOS CONFLICTOS

Es posible contribuir una cultura organizacional que inhiba este tipo de conflictos si
se rechaza una serie de comportamientos, como evitar hacer comentarios
destructivos que tienen su origen en celos y envidias. Esto es especialmente Util en
el caso de las empresas familiares, que poseen un competente afectivo que puede

llegar a ser explosivo.

No es facil determinar donde comienza un conflicto disfuncional y dénde empieza
uno funcional. La frontera es indefinida, y muchas veces aunque en apariencia la
discusion se centre en una cuestidon empresarial, el origen puede hallarse en una
cuestidon efectiva. Por desgracia estas situaciones son muy comunes y a menudo los
miembros de la familia, que exponen problemas relativos a la empresa, esconden

esas observaciones, rivalidades y competencia.
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Después de haber analizado a las empresas familiares, se concluye este capitulo
reiterando que para que una empresa funcione se necesita un equilibrio de ambas
partes, de la familia y la empresa, y la importancia que asume cada una de ellas.
También se menciond que la empresa de una familia tiene alma y no es solo una
herramienta para hacer dinero, si no se le debe de tener un amor y dedicacion al
negocio, ensefiado por los padres de familia que la mayoria de las empresas son la
cabeza del negocio. También se mencion6 como saber sobrellevar los conflictos que
nacen entre familiares y los riesgos que se obtienen cuando no se busca una

solucién o se tratan de evitar, para ventaja y beneficio de la organizacion.
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CAPITULO 1l

MERCADOTECNIA

Cuando se quiere conocer algo correctamente, el primer paso que se debe de hacer
es definirlo, es por eso que en este capitulo se enfoca y hablara de la Mercadotecnia,
Su importancia, los elementos que la integran, que sirven como desarrollo y guia a
las organizaciones para que puedan lograr sus objetivos generales, y el analizar la
conducta de los consumidores a los que va dirigido su producto o servicio, mediante
una investigacion de mercado confiable y eficiente que también se mostrara en esta

seccion.

3.1 CONCEPTO DE LA MERCADOTECNIA

Mercadotecnia es una palabra traducida del inglés “marketing”

“La mercadotecnia es una actividad administrativa dirigida a satisfacer necesidades y
deseos a través de intercambios. Implica la terminacién de los valores de un
mercado especifico con el fin de adaptar la organizacion de una empresa a un
suministro de las satisfacciones que se desean de una forma mas eficiente que los

competidores”. (FISCHER, 1987: 7)

“Es un proceso social y administrativo mediante el cual las personas y los grupos
obtienen aquello que necesitan y quieren, creando productos y valores e

intercambiandolos con terceros”. (KOTLER, 1996:5)
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“La Mercadotecnia es la realizacion de actividades mercantiles que dirigen el flujo de

mercancias y servicios del producto al consumidor o usuario”. (FISCHER, 1987:6)

“Mercadotecnia consiste en el desarrollo de una eficiente distribucion de mercancias
y servicios a determinados sectores del sector publico consumidor.”(FISCHER,

1987:6)

“Mercadotecnia consiste en el desarrollo de una eficiente distribuciéon de mercancias

y servicios a determinados sectores del publico consumidor.” (FISCHER, 1997:6)

Tomando en cuenta las definiciones de los diferentes autores, , es claro que hoy en
dia la mercadotecnia, es un tema de suma importancia en todas las organizaciones,
no solo en productos, o servicios, sino que también a ideas, hechos, conceptos y

aun hasta en las personas.

La mercadotecnia se considera que es: “Una serie de actividades que estan
relacionadas como la produccién, distribucién, promocion y precio de un producto o

servicio, para satisfacer una necesidad de los consumidores”.

3.2 IMPORTANCIA DE LA MERCADOTECNIA

Hoy en dia, la mayor parte de los paises sin importar su etapa de desarrollo
econdmico o sus distintas ideologias politicas, reconocen la importancia de la
mercadotecnia. El crecimiento econdmico de los paises en vias de desarrollo

dependen, en gran medida, de su capacidad para estructurar la distribucion de sus
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materias primas y su produccion, ya sea agricola, comercial, industrial o de cualquier

otro tipo.

La mercadotecnia es muy importante porque es un tema que en la actualidad debe
de ser considerada por los dirigentes de las empresas, puesto que esta confirmado
que cada vez mas que un elemento que influye en gran medida para el éxito de un
negocio, de hecho organizaciones que estan en proyecto de apertura consideran

éste tema como la base de su futura existencia.

También la mercadotecnia contribuye en forma directa e indirecta a la venta de
productos y/o servicios de una empresa. Con esto no solo ayudan a la misma a
vender sus productos ya conocidos, sino también crean oportunidades para realizar
innovaciones en ellos. Esto permite satisfacer en forma mas completa las cambiantes
necesidades de los consumidores y, a la vez, proporciona mayores utilidades a la

empresa.

En la actualidad la mercadotecnia tiene gran importancia en la distribucion de los
escasos recursos, tanto energéticos como alimenticios, ya que permiten hacer frente

a las necesidades de una sociedad.

Todos estamos en contacto diario con algun aspecto de la mercadotecnia:
publicidad, ventas, promocion, distribucion, etc. Pero ninguna de estas actividades

es, por si sola, la mercadotecnia.
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3.3 MEZCLA DE MERCADOTECNIA

Cuando la empresa ya determiné a que mercado meta va dirigido su producto y/o
servicio, se lleva a cabo la mezcla de mercadotecnia, aplicando adecuadamente
cada uno de los elementos que la conforman, pero antes diferentes autores definen

este concepto claramente para mejor comprension.

“Satisfacer el mercado meta, logrando al mismo tiempo los objetivos de
mercadotecnia, son el producto, el precio, la distribucién y la promociéon estos

elementos son los que forman la mezcla de mercadotecnia”.

(STANTON, 1996: 84-85)

“‘Es el conjunto de cuatro variables, que juegan un papel importante para la
satisfaccion total del consumidor, si falta una de estas variables mencionadas no se

cumple con el objetivo de la Mercadotecnia”. (CASTRO, 1997:15)

“Es la relacion de las cuatro “P”s , para lograr una mercadotecnia completa, saber

mezclar cada una de estas, para poder satisfacer al cliente” (PRIETO, 2005:81)

Con los dos diferentes conceptos ayuda a entender mejor el término de la mezcla de
mercadotecnia haciendo énfasis a que es: “Conjunto de variables que estan
relacionadas que se utilizan para lograr influenciar al mercado que se tiene como

meta”.

Se interpretan las variables como “las 4 P”: Producto, Plaza, Promocion y Precio.

Como componentes de la Mercadotecnia que se definen en seguida:
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3.3.1 PRODUCTO

La estrategia del producto es una de las mas importantes de la mezcla de
mercadotecnia, ya que estos productos fracasardn si no satisfacen los deseos y

necesidades de los consumidores.

Diferentes autores conceptualizan al producto de la siguiente manera:

“Un producto no es solo un objeto fisico, sino lo los consumidores perciben que es”.

(Mc DANIEL, 1986:258)

“Se puede considerar el producto como un conjunto de beneficios y servicios que

ofrece un comerciante en el mercado”. (FISCHER, 1997:118)

“Un producto es un complejo atributos tangibles e intangible, e incluso embalaje,
color, precio, prestigio del fabricante y del vendedor, que el comprador puede aceptar
como algo que ofrece satisfaccion a sus deseos o necesidades. (FISCHER,

1997:118)

“Es un racimo de satisfactores”. (ZIKMUND, 1993: 267)

El producto los asimilaremos como: un conjunto de atributos que pueden satisfacer
las necesidades del consumidor mediante, el disefio, calidad, la marca, y empaque,

factores indispensables que logran alcanzar el posicionamiento de éste.
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3.3.2 PRECIO

La “P” de precio, es una variable contable que se diferencia de los otros 3 elementos
de la mercadotecnia, este produce ingresos, y las otras “P” producen costos. Es por

ello que se analizaran varias definiciones, para su compresion:

Para Kotler y Armstrong el precio es, “La cantidad de dinero que se cobra por un
producto o servicio. En términos mas amplios, se determina que el precio es la suma
de valores que los consumidores dan a cambio de los beneficios de tener o usar el

producto o servicio” (KOTLER: 1991)

“Es la cantidad de dinero o de otros objetos con utilidad necesaria para satisfacer

una necesidad que se requiere para adquirir un producto” (STANTON, 1996: 374)

“‘Es la cantidad de dinero que se necesita para adquirir en intercambio la
combinacion de un producto y los servicios que lo acompafian”. (FISCHER, 1997:

172)

Estas definiciones nos ayudan a entender que este elemento: Es la suma
determinada de dinero asignada a productos y servicios en el mercado diferente del
valor de uso o de cambio. Para la asignaciéon del precio influye en que existen
muchos factores externos, pero aun asi la mayoria de los autores consultados

establecen que el precio se tiene que planear y controlar.
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3.3.3 PLAZA

La plaza son aquellas funciones o disefios de canales de distribucion, permitiendo
gue los productos se lleven a que este cerca de consumidor para que no tengan que

correr grandes distancias para obtenerlo y satisfacer asi la necesidad.

“El canal de distribucion lo constituye un grupo de intermediarios relacionados entre
si que hacen llegar los productos y servicios de los fabricantes a los consumidores y

usuarios finales”. (FISCHER, 1997:208)

“La funcién de distribucion consiste en hacer llegar el producto a su mercado meta”.

(STANTON, 1998:460)

“‘Actividades de la compafia, que ponen el producto a disposicion de los

consumidores meta”. (KOTLER, 1996:55)

Con estas definiciones es claro, que este elemento de la mezcla de mercadotecnia,
es aquel que permite que el cliente obtenga y consuma el producto mas facil, y
pueda estar a su disposicion al momento que €l lo prefiera, satisfaciendo sus
necesidades cuando él lo desee. Sin este canal de distribucion seria imposible el
traslado y la adquisicion de este beneficio, es por eso que es muy importante para
las empresas, ya que sin éste no se podria lograr ningln éxito mucho menos un

posicionamiento.

3.3.4 PROMOCION

La promocion en la mezcla de mercadotecnia es la que abarca una serie de

actividades cuyo objetivo es: informar, persuadir y recordar las caracteristicas,
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ventajas y beneficios del producto. Sus variables son las siguientes: Publicidad,
Venta Personal. Promocién de Ventas, Relaciones Publicas, Relaciones Publicas,

Tele mercado, Propagandas.

A continuacion varios autores definen la promocién como:

‘La promocion consiste en transmitir informacion entre el vendedor y los
compradores potenciales u otros miembros del canal, para influir en sus actitudes y

comportamiento” (MC CANTHY, 1997:446).

“Estrategias promocionales dentro de una empresa comercial, industrial o de
servicios, son publicidad, venta personal, envase y empaque, promocién de ventas.”

(FISCHER, 1997:250)

Segun Jaime Rivera es, “Conjunto de estimulos que permiten un incremento de las
ventas en un corto plazo, directamente con los consumidores, aumentando el
consumo global en el mercado y facilita la incrementacién de la participacién de

mercado”. (RIVERA, 2002: 250)

La promocion es comunicar, informar y persuadir al cliente y otros interesados sobre

la empresa, sus productos, y ofertas, para el logro de los objetivos organizacionales.

Esta tiene la finalidad de lograr un cambio en sus conocimientos, creencias o

sentimientos, a favor de la empresa, organizacion o persona que la utiliza.
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3.4 COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR

La conducta del consumidor es social por naturaleza, esto significa que los
consumidores deben de ser considerados en funcién de sus relaciones con los

demas.

Es por ello que existen modelos que analizan el comportamiento del consumidor en
relacion con la sociedad asi como sus intereses, sus estimulos, las reacciones ante
una compra, ya que cada consumidor tiene necesidades diferentes, es de suma
importancia conocer estos modelos para identificar el comportamiento de cada

cliente y asi lograr una compra exitosa.

A continuacion se explican los diferentes modelos que estudian el comportamiento

del consumidor:

MODELO DE MARSHALL

Fue elaborado por economistas y en él marcan una teoria especifica sobra el
comportamiento del consumidor. Segun esta teoria las decisiones de compra son el

resultado de célculos econémicos, racionales y conscientes.

El comprador trata de gastar su dinero en mercancias que le proporcionen utilidad de

acuerdo a sus gastos.
MODELO DE APRENDIZAJE DE PAVLOV
Este modelo habla de las reacciones a los estimulos de la conducta humana; se

basa en cuatro conceptos centrales: impulsos, claves, respuestas y reacciones.
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Los impulsos llamados necesidades o motivos son los estimulos fuertes que incitan

al individuo a actuar.

El impulso es general e induce a una reaccion a una configuracion de claves. La
reaccion es una respuesta que tiene el organismo a la configuracién de claves, si la
respuesta ha sido agradable a la fuerza, disminuye su vigor y con el tiempo llegara a

extinguirse.

MODELO PSICOLOGICO SOCIAL DE VEBLEN

Este modelo consideré al hombre como un animal social adaptado a las normas de
su cultura, sus deseos y conducta estan forjados con afiliaciones actuales a los

grupos o por aquellas a los que quiere alcanzar.

Veblen considera que muchas de las compras son hechas o motivadas por la
basqueda de prestigio, aseguraba que el consumo ostentoso sélo era realizado por
las personas de un nivel socioeconémico alto y que esta clase de consumo era meta

gue otros trataban de imitar.

MODELO PSICOANALITICO DE FREUD

Segun esta teoria en cada persona existe una energia psiquica distribuida en las
facetas de la personalidad, ésta se proyecta hacia la satisfaccion inmediata de las

necesidades del individuo”. (FISCHER, 1987:94-97).

Ya una vez que se conocen los modelos, es mas facil identificar a cada tipo de
cliente que va dirigido nuestro producto o servicio y asi conocer mas sobre nuestro

consumidor como su actitud, gustos, cultura, etc., siempre satisfaciendo desde el
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cliente mas exigente hasta el mas accesible, con el objetivo de ir abarcando mas

mercado.

3.5 INVESTIGACION DE MERCADO

La investigacion de mercado es fundamental para las empresas ya que esta, es util
para la identificacion y solucion de problemas, asi como para facilitar la toma de
decisiones adecuadas en el momento oportuno y preciso. Se realizara un analisis de
diferentes definiciones con el proposito de destacar lo mas importante y esencial,
destacando sus objetivos y el proceso que conlleva para que sea una investigacion

efectiva.

3.5.1 CONCEPTO DE INVESTIGACION DE MERCADOS

Se ha hablado de la Mercadotecnia y de su importancia, pero también es necesario
hacer hincapié en lo que es la investigacion de mercado, siendo una herramienta
para aplicar correctamente la mezcla de la mercadotecnia, y para ver todo lo que

implica poder lanzar un producto o servicio al mercado.

A continuacion se hace un analisis de algunas de las definiciones con el objetivo de
considerar lo mas importante de ellas, para de esa manera, llegar a una definicion

mejor integrada.
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“La investigacién de mercados es un proceso sistematico para obtener informacion
gue va a servir al administrador a tomar decisiones para sefalar planes y objetivos”

(FISCHER, 1990:7)

‘Es la obtencion, interpretacion y comunicacion de informacion orientada a las
decisiones, la cual se empleara en el proceso estratégico de marketing”. (STANTON,

1996: 113)

“Enfoque sistematico y objetivo y la provision de informacion aplicable al proceso de

toma d decisiones en la gerencia de mercadeo” (FISCHER, 1990: 5)

“Es un proceso sistematico de recopilacion e interpretacion de hechos y datos que
sirven a la direccién de una empresa para la toma adecuada de decisiones y para

establecer asi una correcta politica de mercado”. (FISCHER, 1997:106)

Sin embargo, se considera a la investigacion de mercados como: “El analisis
sistematico de problemas, que permita mejorar la toma de decisiones, para sefialar

planes y objetivos, adquiriendo mayor control en el mercado de bienes y servicios”

Todas las definiciones analizadas de distintos autores, coinciden en que la
investigaciéon de mercados es una recopilacion e interpretaciéon de hechos y datos
gue sirve como un instrumento importante para la empresa para la adecuada toma

de decisiones acerca de los problemas dentro de la actividad comercial.

3.5.2 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS.

Dentro de la Investigacion de Mercados se consideran tres objetivos béasicos

principales.
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Conocer al consumidor: Uno de los principales objetivos de la Mercadotecnia es el

consumidor y el fin de esta actividad es de adaptacion del plan de mercadotecnia a
las necesidades, expectativas, costumbres, deseos, y motivaciones de aquél. Para
poder adaptar el plan de mercadotecnia a los consumidores es preciso conocerlos y

para ello se necesita hacer una buena investigacion de mercados.

Disminuir los riesgos: La tarea primordial de la investigacion de mercados consiste

en ser un enlace entre la sociedad y la empresa; su objetivo final es dar la
informacion necesaria para la definicion de la mejor estrategia de mercadotecnia
posible. Aunque este fin no sea alcanzado por completo, la investigacién de
mercados pretende predecir el futuro mediante un analisis del pasado. Es tomar la

mejor decision con la mayor certeza posible.

Informar y Analizar la informacion: La investigacibn de Mercados no crea ideas, ni

sustituye a la imaginacién; pero si proporciona a ésta una base real, la controla, la
dirige, la disciplina y trata de mantenerla en el camino correcto. El estudio de
mercados es una fuente de informacion, significa recoger hechos e intenta deducir de
ellos las probables consecuencias, a fin de evaluar las ventajas y desventajas de

estas alternativas de accion. (NAVARRO ,24)

La investigacién de mercados pretende realizar una serie de objetivos con la finalidad
de que la empresa tenga informacion detallada acerca de las necesidades y
preferencias de los consumidores tomando en cuenta los factores socioeconémicos

de los mismos, asi como los del mercado de la empresa.
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Segun Fischer, los objetivos basicos de la investigacion de mercados se pueden

dividir en tres:

Objetivo Social: Satisfacer las necesidades del consumidor final, ya sea mediante un

bien y/o servicio requerido, es decir, que el producto o servicio esté en condiciones

de cumplir los requerimientos y deseos cuando sea utilizado.

Objetivo Econdémico: Determinar el grado econdmico de éxito o fracaso que pueda

tener una empresa dentro del mercado real o potencial y asi disefiar el sistema

adecuado a seguir.

Objetivo Administrativo: Ayudar a la empresa en su desarrollo mediante la

adecuada planeacién, organizacion, control de los recursos y elementos de la
empresa para que ésta lleve el producto correcto y en el tiempo oportuno del

consumidor final.

(FISCHER, 1997:106)

3.5.3 IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS.

La importancia que tiene el realizar la investigacion de mercados, es que es una
herramienta de salvacion para muchos directores y personas encargadas de lograr
un buen funcionamiento de la mercadotecnia dentro de la empresa, y que son los
que van a enfrentar los problemas. Es fundamental conocer perfectamente esta
técnica auxiliar de mercadotecnia, asi como su procedimiento y adecuada aplicacion,

sobre todo en organizaciones en desarrollo.
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Este tipo de investigacion se puede aplicar a cualquier tipo de empresa (publica o

privada) y es una fuente valiosa de informacién que permite tomar decisiones sobre

bases reales; ademas, informacion también se puede utilizar para diversos objetivos.

La autora, Laura Fischer explica la importancia que tiene la investigacion de

mercados tanto en las empresas publicas como en las privadas:

En las empresas publicas, es importante proporciona a la administracion u
organo de acciones, hecho y sistemas analizados e interpretados
cuidadosamente para programar una informacion real y oportuna y tomar las
posibles alternativas o cambios de accion que benefician positivamente ya sea
para el establecimiento de un programa gubernamental, estatal o
socioeconémico (obrero o campesinos) o para beneficio colectivo de un sector
(primario, secundario o terciario) de una manera que genere al maximo la
eficiencia de la soluciéon tomada y no cometan decisiones equivocas que solo
se consiga informalidad y rebeliéon de los afectados. Se corre mucho riesgo al
tomar una decision al azar sin tener una base real y confiable, sobre todo en
empresas de magnitudes gigantescas que son de vital importancia para la
ciudadania.

Dentro de las empresas privadas, la investigaciéon de mercado juega un papel
fundamental ya que es un instrumento basico de desarrollo que va a
proporcionar informacion en la fase de planeacion, ya sea a corto o0 mediano
plazos, sobre consumidores, distribuidores, precios, productos, promocion,

competencias, etc., y va a dar la bases para definir o tomar medidas y
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caminos de accion y establecer la politicas y planes a seguir en lo referente al
mercado real o potencial.

(FISCHER, 1997:108)

Su importancia radica principalmente a ser una fuente de informacion acerca del
mercado. Mecanismo que sirve para predecir el éxito o fracaso del producto y/o
servicio, es por eso que es indispensable el analisis de mercado, por el ambiente de
globalizacion en que vivimos, para poder ser competitivos en el pais y en extranjero,

ya sea con productos nacionales o importados.

3.5.4 LIMITANTES DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS.

Como todo sistema, procedimiento o técnica tiene su pro y su contra, también la
investigacion de mercados se enfrenta a una serie de limitantes que, de no
manejarse apropiadamente, lo le permitira alcanzar su objetivo; por consiguiente, la
investigacion debe de ser dirigida con habilidad, el suficiente profesionalismo y

experiencia para asi llegar al fin deseado.

Fischer a continuacion nos describe las limitantes mas frecuentes y que en cierto

momento afectan a la investigacién de mercados:

a) El desconocimiento y el no comprender bien lo que es la investigacion de
mercados.
b) Su alto costo de aplicacion.

c) La diferencia existente entre la aceptacion del estudio y su ejecucion.
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d) La falta de personal especializado para su aplicacion.

e) Eltiempo que se lleva en la investigacion.

f) La dificultad de evaluar los resultados en pesos y centavos (desembolsos sin
obtener beneficios).

g) La dificultad de obtener resultados confiables cien por ciento debido a la falta
de cooperacion tanto factores internos como externos.

(FISCHER, 1997:108)

La investigacion de mercado se puede hacer de dos maneras:

e Dentro de la empresa, con un departamento especializado en investigacion de
mercados.

e Mediante las agencias que se dedican especialmente a este tipo de trabajos
con la profesibn necesaria y experiencia. Estas agencias las contratan
empresas que no cuentan con departamentos especializados en estas

investigaciones tan importantes y que no estan dentro de sus posibilidades.

3.5.5 PROCESO DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS.

“El proceso de investigacion de mercados consta de dos Etapas:

a) Investigacion Preliminar. También llamada investigacion exploratoria. Esta
debe tomarse como punto de partida, sobre todo cuando se va a realizar un
estudio grande y costoso, con el objeto de evitar el maximo de errores y
encontrar soluciones variables al problema planteado, asi como para obtener
conocimientos basicos sobre un problema.
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Esta investigacion se puede definir como la obtencidon de conocimientos

basicos sobre un problema determinado, y esta integrada por cinco etapas:
1.- Definir los objetivos de la investigacion. Esta etapa consiste en determinar los
objetivos de la investigacion, lo que es fundamental para establecer un punto de
partida para analizar los problemas de la empresa y valorar los beneficios que la

investigacion aportara.

2.- Analizar la situacidbn — problema: En esta etapa se estudia la informacion
disponible dentro de la empresa y la informacién de fuentes secundarias con el

objeto de definir las necesidades de informacion para logar objetivos.

3.- Investigacion informal: Es una recopilacién de la informacion de los antecedentes
de la empresa y su medio ambiente, mediante entrevistas con individuos ajenos a la
comparfia, con el objeto de conocer sus opiniones acerca de los productos o

servicios investigados y las condiciones que se encuentran.

4.- Definicibn de Hipotesis: Esta es la tarea mas complicada que se realiza en la
investigacion y de la cual depende todo el trabajo del investigador, por lo tanto debe
de ser analizada cuidadosamente. Se entiende por hipdtesis una suposicion

susceptible de ser comprobada.

5.- Plan de investigacion formal: Es en si el seguimiento del estudio proyectado a
realizar en cierto lapso y de acuerdo con la hipotesis que se tenga o desee

comprobar.

(FISCHER, 1987: 124-125)
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b) Investigacion Formal: Los pasos de la investigacion formal son:

1.- Determinacion del objetivo: La importancia de este aspecto radica que es
necesario plantear los objetivos de la investigacion, establecer un punto de partida
para analizar los problemas de la empresa y valorar los beneficios que aquella

aportara.

2.- Investigacion Preliminar: Es la obtencidn de conocimientos basicos sobre un
tema; requiere determinar cuales son las necesidades de investigacion con el objeto
de evitar errores y encontrar soluciones variables a cualquier situacién que se

presente.

3.- Determinacion de Hipdtesis: La tarea mas dificil del investigacion es la

formulacion de hipotesis.

4.- Método basico de recoleccion de informacién: En estos métodos hay que
establecer comunicacién directa con los sujetos estudiados. Los medios por los que
se establecen comunicacion son los siguientes: a) entrevista por correo; b)

entrevistas telefonicas; c) entrevistas personales; d) paneles.

5.- Determinacién de la Muestra: Es necesario para determinar esta, considerar cual

€S mi universo.

Muestra es una parte del universo que debe presentar los mismos fendmenos que

ocurren en aquél con el fin de estudiarlos y medirlos.

6.- Disefio del cuestionario: El éxito en la obtencion de informacion depende de la

forma como se planea los cuestionarios, ya que se utilizara un gran numero de
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entrevistadores, para recolectar la informacion, cualquier falta de claridad en estos
cuestionarios, causara mala interpretacion y equivocaciones que daran resultado una

recopilacion inadecuada.

7.- Prueba piloto: Antes que un cuestionario esté listo es necesario probarse en las
condiciones de campo. El sistema para la prueba piloto del cuestionario consiste en
aplicarlo a una pequefia muestra de personas similares a la que van a ser

entrevistado en la investigacion.

8.- Trabajo de campo: Recoleccion de los datos en el campo, es necesario contar un
buen equipo de entrevistadores ya que de ellos dependera en gran parte el éxito o

fracaso de la investigacion.

9.- Tabulacién: Consiste en ordenar la informacion recopilada y contar el nimero de
aspectos que caen entre las caracteristicas establecidas. Es una operacion bastante

técnica que exige tiempo y dinero.

10.- Andlisis interpretacion: Consiste en analizar e interpretar la informacion arrojada

por la tabulacién.

11.- Conclusiones: Consiste en concluir de acuerdo al analisis e interpretacion que le

damos a la tabulacion.

12.- Presentacion del informe final: El informe debe resumir en forma clara toda la
secuencia que siguio el investigador para alcanzar los resultados finales, pues por lo

general, el ejecutivo no esta muy enterado de la metodologia. La correcta aplicacion
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de los pasos precedentes en el proceso de investigacion hace mas facil la

preparacion del informe”

(FISCHER, 1990: 38-100)

En el tercer capitulo se han analizado definiciones de la mercadotecnia, su
importancia en la actualidad, y destacando que su aplicacion real dentro de las
organizaciones es inmensa y necesaria. Cuenta con diversos instrumentos, desde
analizar el comportamiento del consumidor, ya que gracias a los diferentes modelos
qgue lo estudian ayudan a interactuar mejor con el cliente, otro instrumento es la
mezcla de la mercadotecnia (producto, precio, plaza y promocion), elementos
indispensables dentro de una empresa cada uno se detall6 en el capitulo y se analizé
su importancia, herramienta que también se mencioné y que es fundamental para
ampliar conclusiones y para la toma de decisiones en una empresa es la
investigacion de mercados y se hizo ver que proporciona informacion general del
consumidor. El objetivo de este capitulo fue demostrar que todos los temas que lo
componen son forzosos para llevar una correcta mercadotecnia, y que éstos

siempre interactlan entre siy asi la empresa logre sus objetivos y consigan el éxito.
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CAPITULO IV

PLANEACION ESTRATEGICA DE MERCADOTECNIA

Esta etapa es una de las mas importantes para una organizacion, ya que permite
programar anticipadamente lo que quiere llevar acabo, estableciendo objetivos claros
a lograr a corto, mediano y largo plazo. Es precisamente aqui donde entra esta
herramienta, ya que de manera general la planeacion estratégica es el proceso a
través del cual se declara la vision y mision de una empresa, analizando la situaciéon
externa e interna de ésta. Debido a los grandes cambios que se presentan en la
actualidad, uno de los mas recientes: la globalizacién, proceso que pretende unificar
criterios entre los paises, crear bloques y tratados econdémicos, lograr intercambios
culturales, etc., han generado la necesidad cada vez mas grande de contar con
planes mas eficaces, que reflejen guias de accion para lograr un buen

funcionamiento de cualquier empresa.

4.1 DEFINICION DE PLANEACIN ESTRATEGICA

A continuacion los siguientes conceptos nos facilitaran tener una mayor comprension

de lo que es Planeacion Estratégica y la finalidad de ésta:

e STANTON, (1998): Dice que “Es un proceso gerencial que consiste en
adecuar los recursos de una firma con sus oportunidades de mercado a largo

plazo”.
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e “Hacia donde quiero llegar en el largo plazo y qué tengo que hacer desde éste
momento para conseguirlo” (TECNICAS MODERNAS DE ADMINISTRACION,
apuntes "09)

e “Es el proceso de deducir sobre los objetivos de la organizacién, sobre los
recursos usados para lograr estos objetivos y sobre las politicas que
gobiernan la adquisicion, uso y disposicion de estos recursos”. (FISHER,
1987: 406)

¢ “Proceso Administrativo de desarrollar y mantener una relacion viable entre los
objetivos y recursos de la organizacion y las oportunidades cambiante del
mercado.” (MERCADOTECNIA IV, apuntes "10)

La planeacién estratégica se entiende que es: “Un proceso donde se formulan
estrategias y técnicas necesarias para alcanzar dichos objetivos, mediante el analisis

de la situacion externa e interna de la organizacion”.

4.2 IMPORTANCIA DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Por las situaciones que se enfrentan las empresas en la actualidad, es por ello que
reconocen la importancia de la Planeacion Estratégica en las organizaciones para su
crecimiento y bienestar a largo plazo. Esta, proporciona cursos alternativos de accion
sobre los cuales se generan decisiones mas acertadas para el beneficio de la
empresa. Estos cursos de accion son el resultado de estudios efectuados tanto en la

empresa misma con el medio que la circunscribe.
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Se ha demostrado que si los gerentes definen correctamente y eficientemente la
mision y vision de la empresa estaran en mejores condiciones de dar una correcta

direccién, organizacion y orientacion a sus actividades.

Dia a dia esta herramienta se ha convertido necesaria en toda organizacion porque
cuando hablamos de planeacion estratégica estamos hablando de una situacion en
constante cambio debido a que la empresa debe adaptarse constantemente al medio

en el cual se desenvuelve.

La planeacién estratégica se ocupa de cuestiones fundamentales y da respuesta a
preguntas como las siguientes: ¢En qué negocio estamos y en qué negocio

deberiamos estar? Y ¢Quiénes son nuestros clientes y quiénes deberian ser?

Con estas preguntas se realiza una planeacion mas detallada y la adecuada toma de
decisiones. EIl gerente al afrontar tales decisiones se preguntara: ¢ Cuéles opciones

seran las mas adecuadas con nuestras estrategias?

Cuestionamientos que servirdn de orientacién para los altos mandos hacia qué

direccién seguir, basandose en la situacion que se encuentre la organizacion.

La alta gerencia debe participar activamente ya que ella desde su punto de vista mas
amplio, tiene la visibn necesaria para considerar todos los aspectos de la
organizacién. Ademas se requiere fidelidad de la alta direccion para obtener y apoyar

la aceptacion en niveles mas bajos.

También es importante conocer cada una de las caracteristicas que conforma la
planeacién estratégica dentro de una empresa para su correcto funcionamiento y

desarrollo:
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Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion
racional de los recursos.

Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro,
Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se
presenten, con las mayores garantias de éxito.

Mantiene una mentalidad futurista teniendo més vision del porvenir y un
afan de lograr y mejorar las cosas.

Condiciona a la empresa al ambiente que lo rodea.

Establece un sistema racional para la toma de decisiones, evitando las
corazonadas o0 empirismo.

Reduce al minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades.
Las decisiones se basan en hechos y no en emociones.

Promueve la eficiencia al eliminar la improvisacion.

Proporciona los elementos para llevar a cabo el control.

Al establecer un esquema o modelo de trabajo (plan), suministra las bases
a través de las cuales operara la empresa.

Disminuye al minimo los problemas potenciales y proporciona al
administrador magnificos rendimientos de su tiempo y esfuerzo.

Permite al ejecutivo evaluar alternativas antes de tomar una decision.
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4.3 PROCESO DE LA PLANEACION ESTRATEGICA

Este proceso tiene el objetivo de realizar un diagnostico, analisis, reflexion y toma de
decisiones colectivas, en torno al que hacer actual y al camino que deben recorrer en
el futuro las organizaciones, para adecuarse a los cambios y a las demandas que les

impone el entorno y lograr su viabilidad.

Segun STANTON, la Planeacién Estratégica consta de cuatro pasos esenciales:
1.- Definir la mision de la Organizacion.

2.- Analizar la situacion.

3.- Establecer objetivos organizacionales.

4.- Seleccionar estrategias para lograr dichos objetivos.

(STANTON, 1998: 79)

4.3.1 MISION DE LA ORGANIZACION

Existen diferentes términos que definen la mision como:

‘Es la razon de ser de la organizacion”. (TECNICAS MODERNAS DE
ADMINISTRACION, apuntes "09)

“La declaracién de una organizacion indica a qué clientes atiende, qué necesidades
satisface y qué tipos de productos ofrece” (STANTON, 1998: 76)

La misién es aquella que: “ldentifica los propésitos y limites de la organizacion, es
decir, la declaracion fundamental que le da el caracter constitutivo a la organizaciéon y

a su accion”.
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Esta determina la estructura de la organizacion, los criterios de asignacion de

recursos, las posibilidades de desarrollo de las personas, etc.

La mision debe ser difundida en toda la organizacion y revisada continuamente para
evitar que pronto sea obsoleta. Su definicion se facilita cuando se le relaciona con el
producto, servicio y mercado que maneja la empresa y la necesidad que se pretende

satisfacer.

Atreves de la mision, la empresa permite establecer o formular las metas y
estrategias que deberd utilizar la organizacion en la elaboracion de la planeacion
estratégica.

El concepto de misién puede pasar de una a otra con base en la expansion y

diversificacion que pueda realizar la empresa de acuerdo a sus posibilidades.

4.3.2 ANALISIS DE POSICION

Una vez definido el concepto de mision de la empresa, ésta debe realizar un
cuidadoso analisis sobre la situacion que se presenta a su alrededor. Este analisis
contiene la descripcion y evaluacion de una serie de importantes factores, los cuales
se clasifican en: Andlisis Externo y Analisis Interno.

Andlisis Externo:

Es aquel que se refiere a la identificacion de los factores exdgenos, mas alla de la
organizacion, que condicionan su desempefio, tanto en sus aspectos positivos

(oportunidades), como negativos (amenazas).
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La evolucidon economica del pais, su crecimiento y desarrollo, las relaciones

internacionales, los tratados de comercio.

Los cambios demograficos y culturales que alteran los niveles de demanda.
El desarrollo tecnologico y los avances cientificos que la organizacion deberia

conocer y eventualmente adoptar.

El riesgo de factores naturales (clima, terremotos, inundaciones, sequia).

Aspectos politicos y legales, etc.

Permite identificar amenazas y oportunidades que el ambiente externo genera para
el funcionamiento y operacién de la organizacién. Es preciso entender que estas

externalidades no son estaticas ni definitivas.

Analisis Interno:

Los factores claves que han condicionado el desempefio pasado, la evaluacion de
dicho desempenio y la identificacion de las fortalezas y debilidades que presenta la

organizacion en su funcionamiento y operacion en relacién con la mision.

Comprende aspectos de la organizacion, tales como sus leyes organicas, los
recursos humanos de que dispone, la tecnologia a su alcance, su estructura formal,

sus redes de comunicacion, su capacidad financiera, etc.

Es valido reiterar que un ambiente participativo e informado, facilita la introduccién de
cambios que, entre otras cosas, deben propiciar una mayor realizacion personal y

profesional de todos los implicados.
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Se trata de identificar donde estan realmente las ventajas relativas, en un contexto
de cambio acelerado, en el que la tradicion es un valor rescatable, en tanto se le dé

espacio a la creatividad.

(http://www.infomipyme.com/Docs/GT/Offline/administracion/Planificacion Estrategic

a.html)

4.3.3 MATRIZ DE ANALISIS FODA

Nos sirve la matriz FODA para disefiar el futuro, es definir en qué negocios se estara,
gué tipo de organizacion se desea para hoy y el mafiana, qué nivel de excelencia se

pretende lograr, entre otras.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
FORTALEZAS Potencialidades Riesgos
DEBILIDADES Desafios Limitaciones

Potencialidades: Surgidas de la combinacion de fortalezas con oportunidades
seflalan las lineas de accibn mas prometedoras para la organizacion.
Limitaciones: Determinadas por una combinacion de debilidades y amenazas,
colocan una seria advertencia, mientras que los riesgos y los desafios, determinados
por su correspondiente combinacion de factores, exigiran una cuidadosa
consideracion a la hora de marcar el rumbo que la organizacion debera asumir hacia

el futuro deseable.
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Existe una diferencia entre el estado presente y el estado deseado de la
organizacion, por lo que la determinacion de los objetivos va a implicar cambios y
transformaciones para algunas de sus areas, y estabilizacion o consolidacion para

otras.

El andalisis FODA debe enfocarse solamente hacia los factores claves para el éxito
del negocio. Debe resaltar las fortalezas y las debilidades diferenciales internas al
compararlo de manera objetiva y realista con la competencia y con las oportunidades

y amenazas claves del entorno.

44 PROCESO PARA ELABORAR UN PLAN ESTRATEGICO DE

MERCADOTECNIA

Existen diferencias de opinién acerca de cémo elaborar un Plan Estratégico de
Mercadotecnia, para la presente investigacion consideramos los cinco pasos que

determina Stanton:

1.- Se realiza un andlisis de la situacion

2.- Se trazan los objetivos de la Mercadotecnia

3.- Se determina el posicionamiento y la ventaja diferencial

4.- Se disefia una mezcla de mercadotecnia estratégico
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Cada uno de estos pasos nos ayuda a lograr resultados exitosos, realizandolos

adecuadamente y dandoles la secuencia que concierne.

(STANTON, 1996)

4.4.1 ANALISIS DE LA SITUACION

El paso numero uno para realizar un Plan Estratégico de Mercadotecnia es realizar
una evaluacién de lo que se ha logrado dentro de la empresa y determinar sus
posibles fuerzas y debilidades (desde el punto de vista de la empresa), de una

manera objetiva, por un lado las oportunidades y amenazas con que se cuenta.

El analisis de la situacion abarca normalmente los factores ambientales externos y
los recursos internos no relacionados con el marketing (entre ellos, las capacidades
del departamento de investigacion y desarrollo, las finanzas, las habilidades y el
grado de experiencia del personal) que rodean al programa. Aqui se incluyen
también los grupos de clientes a quienes se atiende, las estrategias mediante las

cuales se les satisface y las medidas fundamentales del desempefio del marketing.

4.4.2 OBJETIVOS DE MERCADOTECNIA

Una vez que se realizo el analisis de la compafiia para saber en dénde se encuentra,
con qué puede contar y a qué se enfrenta, es indispensable determinar lo que se

desea obtener con el plan a través de uno o varios objetivos plasmados por escrito.

Este paso en el proceso de la planeacion consiste en determinar los objetivos del

marketing. Estos han de guardar estrecha relacion con las metas y estrategias
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globales de la compaiiia. Ya hemos dicho la planeacion estratégica requiere adecuar

los recursos disponibles con las oportunidades del mercado.

Teniendo presente esto, a cada objetivo se le asignard una prioridad segun su
urgencia y el impacto potencial en el area de marketing y, desde luego, en la
organizacion. Después los recursos seran asignados atendiendo a dichas

prioridades.

4.4.3 POSICIONAMIENTO Y VENTAJA DIFERENCIAL

A pesar de que Stanton sugiere como primer punto el posicionamiento, se consideré
como antecesor el aspecto de la ventaja diferencial ya que esta se determina con
base en los medios aplicados para establecer la situacién (analisis de fuerza y
debilidades, por ejemplo) y nos refleja los aspectos mas importantes que incitan al
consumidor a preferir determinado producto, que otro similar; es decir, describe en

pocas palabras qué atributos o caracteristicas lo hace diferentes y Gnico de otros.

Después de que se determing la ventaja diferencial, se debe considerar la manera de
posicionar el producto o servicio en la mente del consumidor, o dicho de otra manera
gué es conveniente proyectarle a los posibles consumidores para que perciban de la

mejor manera dicha bien.
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4.4.4 SELECCION DEL MERCADO META Y DEMANDA DEL PRODUCTO.

Ya vimos que un mercado se compone de personas u organizaciones que tengan
necesidades por satisfacer y que estén dispuestos a pagar por ello. Por lo regular, es
impractico que una compafia satisfaga a todos los segmentos que tienen
necesidades diferentes. Por los contrarios, centra sus esfuerzos en uno o varios de
los segmentos. Asi pues, un mercado meta es el grupo de personas u

organizaciones a los cuales una empresa dirige su programa de marketing.

Es dificil de que un producto sea del gusto de toda la gente, surge la necesidad de
fraccionar el mercado en partes para facilitar la seleccién de aquél segmento al que
se dirigir4 el plan, éste deberd poder sujeto a identificarse, a medirse y debera ser

representativo, por ejemplo: edad, sexo, etc.

Las bases para la segmentacién son las caracteristicas del consumidor, que pueden

ser:

a) Geograficas: Region, ciudad, densidad, clima, etc.

b) Demogréficas: Edad, sexo, tamafio de familia, ingresos, etc.

c) Psicogréficas: Clase social, estilo de vida, personalidad, etc.

(MERCADOTECNIA IV, apuntes 2010)

Respecto a la forma de determinar la demanda del mercado, varia dependiendo de
los medios que determine la empresa, que pueda ser desde una investigacion
documental, (libros, publicaciones, revistas especializadas, internet, etc.) hasta una

investigacion de campo (investigacion de mercados).
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4.4.5 DISENO DE UNA MEZCLA DE MERCADOTECNIA ESTRATEGICA.

Este dltimo punto del plan estratégico de mercadotecnia nos sugiere llevar a cabo un
andlisis acerca de cada una de las 4P’s de mercadotecnia, con el objetivo de
detectar alguna falla y corregirla, o simplemente poder realizar mejoras en cada una

de ellas y asi llevar a cabo el plan de una manera 6ptima.

La mezcla de Mercadotecnia nos sirve como una herramienta controlable que se
combinan para lograr un determinado resultado en el mercado meta, como influir

positivamente en la demanda, generar ventas, entre otros.

Los ejecutivos disefiaran una mezcla de marketing, es decir, la combinacién de un
producto, la manera en que se distribuira y se promovera, y su precio. Estos cuatro
elementos habran de satisfacer las necesidades del mercado o mercados meta vy, al

mismo tiempo, cumplir los objetivos del marketing.

4.5 PLANEACION ANUAL DE MERCADOTECNIA

Es recomendable, el realizar un plan anual de mercadotecnia, para que se determine
la guia de accion a seguir, con el propdsito a detectar y analizar cualquier situacion
positiva 0 negativa que se presente dentro o fuera de la empresa. Este plan

estratégico de mercadotecnia, se compone de:

1) Situacion de mercadotecnia actual

2) Analisis de oportunidades y aspectos peculiares
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4.5.1 SITUACION DE MERCADOTECNIA ACTUAL

Aqui se describe la situacion en que se encuentra la empresa en el momento del
analisis y también este procedimiento nos sirve como orientacion en caso de que una

empresa de nueva creacion, tomando en consideracion los siguientes pasos:

a) Situaciéon del Mercado.

b) Situacién del producto

c) Situacion competitiva

d) Situacion de la Distribucion
e) Situacion del microambiente

(MERCADOTECNIA, apuntes "10)

4.5.2 ANALISIS DE OPORTUNIDADES Y ASPECTOS PECULIARES

Con este analisis se determinan las oportunidades con las que cuenta la empresa y
las ventajas a su favor, donde se estudian aquellas situaciones externas, positivas,
que se generan en el entorno y que, una vez identificadas, pueden ser
aprovechadas. Se formulan estrategias, reduciendo amenazas Yy evitando
consecuencias, realizandolas de la manera mas objetiva posible para poder

considerar dicho punto como herramienta de aplicacion del plan.

En este capitulo se definié todos los aspectos necesarios y basicos para llevar a
cabo lo que es un plan estratégico de mercadotecnia de manera especifica, aspecto
gue no siempre es considerado ni se le otorga siempre la importancia que deberia

dentro de una organizacion. Sin embargo se concluye que la planeacion estratégica
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es una herramienta que sirve para prever y decidir hoy las acciones que nos pueden
llevar desde el presente hasta un futuro deseable. No se trata de hacer predicciones

acerca del futuro sino de tomar las decisiones pertinentes para que ese futuro ocurra.

También se hizo énfasis, de que para poder llevar a cabo una planeacion estratégica
de mercadotecnia tiene que ser comprendida por cada uno de los integrantes de la
empresa, en especial por los altos mandos, dando inicio con la creacion de una
mision, vision y objetivos, especificando lo que se quiere lograr, para alcanzar el éxito

de la organizacion.
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CAPITULO V

CASO PRACTICO

5.1 ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

La empresa tiene por nombre “BANQUETES BETY'S”, dedicada y especializada en
el rubro de la organizacién de eventos sociales, surge por la iniciativa de la Sra.
Berta Alicia Galvan Urrutia, de emprender un negocio familiar en el afio 2006, con el
objetivo de sacar a su familia adelante y poder obtener un logro personal y
profesionalmente. Siempre destacando sus habilidades y conocimientos para poder

satisfacer a su cliente y hacer de su evento algo especial y Unico.

5.2 CARACTERISTICAS DE LA EMPRESA

Es una empresa familiar, comprometida con su trabajo y con la confianza del

cliente, siempre satisfaciendo sus necesidades en lo que respecta a su

evento.

e Brinda un servicio con personal capacitado y profesional en sus eventos.

e Cuenta con la experiencia que la respalda de poder sobrellevar un evento con
éxito.

e Esta empresa siempre se encuentra en constante crecimiento, tratando de

lograr una mayor participaciéon en el mercado.

e Se diferencia de la competencia, por ofrecer innovacion en sus platillos.
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e Siempre se adapta a los tiempos, recursos y necesidades del cliente, es por
eso que ofrece diferentes paquetes y de esta manera el comensal puede
seleccionar el que mejor le convenga.

e Busca interactuar con el cliente desde el primer momento, para poder llegar a
convenios satisfactorios.

e Es una empresa que cuenta con estandares de calidad.

e En cada evento se presenta el personal con la imagen apropiada, vestidos con
filipina, cofia y guantes; ya que se tiene contacto directo con los alimentos,
siempre se esté cuidando la higiene.

e Se distingue por su responsabilidad, puntualidad y respeto con el que se
atiende su servicio.

¢ Deslinda a sus clientes de toda responsabilidad en los eventos, por lo que la
empresa se encarga de dar un servicio completo, con el proposito de que el
cliente disfrute de su fiesta.

5.3 CULTURA ORGANIZACIONAL

A continuacion se presentard la Cultura Organizacional que se elabor6 como

propuesta a la empresa de BANQUETES BETY'S:

5.3.1 Visién

Ser reconocidos como lideres a nivel Nacional, a un plazo no mayor de 5 afios,
logrando una mayor participacion de mercado de nuestro servicio, representando

para nuestros consumidores la mejor alternativa ante la competencia.
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5.3.2 Mision

Somos una empresa familiar especializada en elaborar y organizar eventos sociales
desarrollando el valor de su servicio, comprometiéndose a ser una empresa

altamente productiva y de calidad.

Estamos completamente convencidos de que somos una empresa innovadora,

competitiva y fuertemente orientada a la satisfaccion del cliente.

Pretendemos servir de la mejor manera, a través de alimentos deliciosos, calientes y
a tiempo a nuestros clientes e invitados, cuidando hasta el minimo detalle para que

su evento sea inolvidable.

5.3.3 Valores

Dentro de esta empresa familiar son importantes los valores, para su progreso y asi

conseguir su éxito, es por eso que se lleva a la practica:

La Honestidad, para poder mantener la confianza de los clientes y hasta del

personal que colabora en la empresa.

e El Respeto, al personal, a la empresa y a sus clientes.

e La Responsabilidad, con el cliente el aspecto social y con los alimentos,
preparandolos con calidad y la higiene requerida.

e Puntualidad, importante para tener una disciplina y buena organizacion dentro

de la empresa.
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e Orientacion al cliente, es para beneficiar al cliente ayudandolo en la eleccion

de su servicio.

e Compromiso con los resultados, para obtener la satisfaccion del cliente y dar

una buena imagen de la empresa.

e Liderazgo, para crecer y ser la mejor empresa de nuestro giro, ante la
competencia.

5.4 METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.4.1 OBJETIVOS GENERALES

Proponer un Plan Estratégico de Mercadotecnia para una empresa familiar que
permita lograr el incremento de la participacién de mercado en la ciudad de Uruapan

Michoacan.

5.4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un analisis competitivo de las empresas del mismo giro.

Identificar y describir el impacto de la mezcla de Mercadotecnia de este tipo de

negocios.

Establecer las ventajas competitivas de la empresa para lograr mayor participacion

de mercado.

Realizar un analisis FODA que permita generar un diagndéstico organizacional.
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5.4.3 TECNICAS A UTILIZAR

Para elaborar una propuesta de planeacion estratégica de mercadotecnia, se
requiere diferentes tipos de técnicas de investigacion, con la finalidad de tener
acceso a informacion de la empresa y de sus clientes, que permita diagnosticar cual

es la situacion actual en la que se encuentra.

Uno de los métodos de investigacion a los que se recurrié para la recopilacion de
datos fue una entrevista directa a la duefia, con el propdsito de conocer mas a la
persona, hacer observacién de las reacciones que generaban las preguntas y

profundizar en aspectos con mayor importancia, como la mezcla de Mercadotecnia.

Como segunda técnica se utilizd un cuestionario conformado de 10 preguntas, que
se aplicé al cliente, con el objetivo de conocer la percepcion que tienen sobre la
empresa de BANQUETES BETY’'S, y asi obtener informacién necesaria para lograr

la incrementacién de mercado de ésta.

Otro de los métodos de investigacion fue la observacion, debido a que ésta permite

conocer la realidad mediante la percepcion directa de los objetos y fenbmenos.

Esta técnica se utilizé para observar y poder diagnosticar la situacion actual de la

empresa, analizando su competencia y ver qué lugar ocupa esta, en el mercado.

Con la observacion se realiz6 un cuadro comparativo de la empresa “BANQUETES
BETY'S” con su competencia, enfocandonos en la mezcla de Mercadotecnia a las
4P’s, con el objetivo de analizar qué ventajas competitivas tiene al igual que las

desventajas de esta empresa familiar.
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5.4.4. RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

A continuacion se presenta el analisis comparativo realizado entre la empresa objeto

de estudio y sus competidores directos, tomando como referencia las 4P’s de

mercadotecnia.

CUADRO COMPARATIVO DE “BANQUETES BETY'S”
Y LA COMPETENCIA

BANQUETES | BANQUETES | BANQUETES | BANQUETES
BETY’'S
4P’s ARTURO’S TERE ARCEO ROSY
Enfocado a lo | Ofrece también | Se tom6 como | Como se esti
gastronémico, el | como platillo base el platillo | tomando de
platillo basico | basico el de basico de esta | referencia el
con mas | pechuga rellena | empresa, que es | platillo de
demanda es la | consu el de pechuga | pechuga rellena,
pechuga rellena, | guarnicién y su rellena que al | esta empresa no
PRODUCTO | acompafiada de | pasta, con 2 igual a las | es una
una guarnicion | botanas. demas excepcion en
con una cama empresas lo | ofrecerla y lo
de lechuga ofrecen con su | presenta al igual
italiana y su respectiva que la
pasta, que se guarnicion y | competencia con
presenta en toda pasta, guarnicion y
la gama de acompafiado de | pasta, solo que
platillos que 3 botanas. se maneja 2
maneja esta botanas.
empresa,
ofreciendo 3
botanas.
El precio que | Esta empresa | El precio que | Maneja el platillo
tiene el platillo | establecio el | maneja esta | a un precio de
PRECIO con sus 3 | precio de su|empresa de | $45.00 por

botanas es de | platillo en | banquetes en su | persona, con
$55.00 por | $75.00 por | platillo es de | botanas.
persona. persona. $65.00 por

persona,

incluyendo

botanas.
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Tiene un solo
establecimiento
pequefio en el
centro de la
ciudad para
atender

personalmente

Solo tiene una
sucursal grande
en Uruapan,
Mich., ubicado
en el centro de
la ciudad, donde
ofrece su salon

Cuenta con su
propio

establecimiento
y a la vez su
cocina, solicita
de un servicio
para su traslado,

Cuenta con un
establecimiento
céntrico donde
atiende a sus
clientes y que a
la vez es su
cocina, tiene sus

PLAZA al cliente, aparte | de eventos, | tiene Sus | proveedores con
cuenta con una | atiende a sus | proveedores con | intermediarios y
cocina a las | clientes y tiene | intermediarios. tienen trasporte
orilas de la|su cocina, pero para trasladarse
ciudad, tiene | también cuenta a sus eventos
trasporte (2 | con trasporte
camionetas), Y | especial para los
tiene una gama | alimentos.
de proveedores
sin
intermediarios.

Se promueve | Los medios de | Se ha dado a | Los medios que

con tarjetas de | publicidad que | conocer de boca | ha utilizado para

presentacion, utiliza para | en boca, por | darse a conocer
PROMOCION | publicidad  vial | darse a conocer | medio de | han sido las

colocada en | son el internet, | tarjetas de | tarjetas de

diferentes anuncios en | presentaciébn y | presentacion vy

puntos de la | revistas, por internet. de boca en

ciudad, y se ha | periédicos y en boca.

dado a conocer | canales de

de boca en | television.

boca.

Este cuadro de comparacion nos refleja que BANQUETES BETY’S es una empresa

fuerte dentro del mercado, ofreciendo servicios de calidad, precios accesibles y

considerables y su innovacién, es por estos factores que se encuentra en una etapa

de crecimiento, porque se esfuerza en desarrollarse dia con dia mas, con el objetivo

de abarcar mas mercado y permanecer o alcanzar mas éxito.

Gracias a este andlisis, se puede determinar cuales son las ventajas y desventajas

de BANQUETES BETY’S en funcion a la competencia directa:
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VENTAJAS:

Cuenta con una gran variedad de platillos en su menu.

Se distinguen sus platillos por la calidad, sazon, presentacion y porcion, que
cada uno tiene.

Los precios que establece ésta empresa a comparacion de la competencia
mas directa que tiene, es que se encuentra en un punto medio su precio no es
tan elevado y no estd malbaratado, puesto que garantiza calidad en todos los
ingredientes de sus platillos y en su servicio.

Cuenta con instalaciones amplias y suficientes, donde se cocina y desarrolla
toda la parte gastronémica de este servicio.

El equipo de trabajo familiar, factor bueno e importante para reflejar una buena
imagen, a comparacion de otros banquetes que no reflejan la misma confianza
a la de una familiar.

No todas las empresas cuentan con personal capacitado sin embargo
BANQUETES BETY'S, tiene personal capacitado para llevar a cabo todas las
actividades que se requieran en este servicio para su buen desarrollo.

Es una ventaja para la empresa que tenga transporte propio y el suficiente
para su servicio, a comparaciéon de la competencia que requieren de un
servicio para su traslado.

Esta es una empresa que no esta estancada como la competencia, que esta

en crecimiento y tiene gran eficacia en innovacion.
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Se da a conocer por publicidad vial colocada en diferentes puntos de la
ciudad, por tarjetas de presentacion y es muy recomendada entre los clientes,

es por eso que se difunde de boca en boca.

Esta es una empresa que va directamente con sus proveedores sin
intermediarios, con la finalidad de que no existan fugas de dinero y poder darle
mejor precios a sus clientes, en cambio la competencia invierte dinero en
intermediarios, y aumenta los precios de su servicio, recuperando lo que

gasta, sin importarles sus clientes.

DESVENTAJAS

Una desventaja de BANQUETES BETY'S a comparacion de la competencia,
es que, no tiene un establecimiento formal o una oficina para mejor ubicacion
por parte del cliente.

La publicidad que maneja la competencia directa de esta empresa, es muy
amplia, tienen paginas de internet, anuncios en revistas, periédicos y canales
de televisién a comparacion de BANQUETES BETY'S.

El trasporte con el que cuenta ésta empresa es suficiente, pero no el
adecuado, es por eso que tiene de desventaja que algunos banqueteros no
todos, cuentan con trasporte especial para los alimentos y hacen mas seguro

sSu servicio.
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e También resulta desventaja la ubicacion de la cocina de esta empresa, ya que
se encuentra en las orillas de la ciudad, impidiéndole no llegar a tiempo al
evento o que se le complique conseguir facilmente mercancia que necesite,
por las largas distancias.

Después de haber analizado cada ventaja y desventaja de esta empresa, nos
ayudara a observar los puntos de decadencia de BANQUETES BETY'S y asi realizar
una correcta y detallada propuesta de planeacion estratégica de mercadotecnia para

eliminar todos esos obstaculos que impidan el crecimiento de esta empresa familiar.

¢ Resultados de la entrevista a la duefia de la empresa:
De acuerdo a la investigacion de la entrevista, que muestra el anexo 1 conformada
de 19 preguntas, aplicada a la duefia de la empresa de BANQUETES BETY’S, todas

fueron contestadas, encontrando la finalidad que se buscaba con este método.

La Sra. Berta Alicia Galvan Urrutia duefia de la empresa, tuvo una excelente reaccion
a cada pregunta que se le realizaba, contestando muy motivada e interesada en la

entrevista y también nos mencioné datos importantes sobre las 4P’s

Conocimos gracias a esta tactica de investigacion, lo que provoco el inicio de esta
empresa, fue la inspiracion de satisfacer al cliente con un servicio de banquetes,
teniendo como base conocimientos y habilidades en la cocina para llevar a cabo este

proyecto.

Ahora también conocemos el secreto de BANQUETES BETY’S para hacer la cocina

diaria mas atractiva y como hacer que el producto sea diferente ante la competencia,
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y nos reveld la duefia que solo con ser creativos e innovadores, ofreciendo siempre
en sus productos calidad y nunca estancarse para ofrecerle dia con dia algo nuevo al

comensal.

La entrevista también arrojé puntos de suma importancia como, que maneja dos
estrategias para establecer sus precios; la primera es el aprovechar descuentos,
rebajas y promociones para darle al cliente un precio justo, logrando una ventaja
competitiva y la segunda es tener proveedores sin intermediarios, negociando de

manera directa para evitar fugas de dinero.

Esta empresa maneja tacticas para tener un buen control, utiliza tablas donde
registra la cantidad de personas a las que se va a realizar el evento y con esa
informacion, se hacen pedidos a los proveedores y asi tener una referencia para los
eventos en un futuro, de cantidades y porciones de banquetes pasados, con el

propdsito de optimizar materia prima o cualquier otro recurso.

Afirma la duefia que es un negocio que se promueve por si solo, se va

recomendando y para ella es la mejor publicidad que puede tener su empresa.

Tiene un establecimiento pequefio, pero aun nada formal, le sirve como punto de

reunion con sus clientes para finalizar detalles o realizar contratos.

Esta informacion fue la mas relevante de la entrevista, y la que nos va a ayuda a
darle un diagnostico y una propu propuesta de planeacion estratégica de
mercadotecnia para eliminar todos esos obstaculos que impidan el crecimiento de

esta empresa familiar.
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e Resultados de la entrevista a la duefia de la empresa:
De acuerdo a la investigacion de la entrevista, que muestra el anexo 1 conformada
de 19 preguntas, aplicada a la duefia de la empresa de BANQUETES BETY'S, todas

fueron contestadas, encontrando la finalidad que se buscaba con este método.

La Sra. Berta Alicia Galvan Urrutia duefia de la empresa, tuvo una excelente reaccion
a cada pregunta que se le realizaba, contestando muy motivada e interesada en la

entrevista y también nos mencioné datos importantes sobre las 4P’s

Conocimos gracias a esta tactica de investigacion, lo que provoco el inicio de esta
empresa, fue la inspiracion de satisfacer al cliente con un servicio de banquetes,
teniendo como base conocimientos y habilidades en la cocina para llevar a cabo este

proyecto.

Ahora también conocemos el secreto de BANQUETES BETY’S para hacer la cocina
diaria mas atractiva y como hacer que el producto sea diferente ante la competencia,
y nos reveld la duefia que solo con ser creativos e innovadores, ofreciendo siempre
en sus productos calidad y nunca estancarse para ofrecerle dia con dia algo nuevo al

comensal.

La entrevista también arroj6 puntos de suma importancia como, que maneja dos
estrategias para establecer sus precios; la primera es el aprovechar descuentos,
rebajas y promociones para darle al cliente un precio justo, logrando una ventaja
competitiva y la segunda es tener proveedores sin intermediarios, negociando de

manera directa para evitar fugas de dinero.

97



Esta empresa maneja tacticas para tener un buen control, utiliza tablas donde
registra la cantidad de personas a las que se va a realizar el evento y con esa
informacion, se hacen pedidos a los proveedores y asi tener una referencia para los
eventos en un futuro, de cantidades y porciones de banquetes pasados, con el

propésito de optimizar materia prima o cualquier otro recurso.

Afirma la duefia que es un negocio que se promueve por si solo, se va

recomendando y para ella es la mejor publicidad que puede tener su empresa.

Tiene un establecimiento pequefio, pero aun nada formal, le sirve como punto de

reunién con sus clientes para finalizar detalles o realizar contratos.

Esta informacion fue la mas relevante de la entrevista, y la que nos va a ayuda a
darle un diagndstico y una propuesta de estrategias para lograr mayores resultados
de los que ya tiene. Lo importante que conocimos los puntos de vista de la duefia y la

aplicacion de la mezcla de Mercadotecnia que tiene en su negocio.

e Resultados de la tactica de observacion:
Con el método de observacién en el cuadro comparativo se analiz6 la mezcla de
Mercadotecnia, tanto como de la empresa que se esta haciendo el estudio, como de
la competencia directa que ésta tiene. Esta informacién nos ayuda a ver qué ventajas
competitivas tiene BANQUETES BETY'S y también conocer las desventajas que

ésta pueda tener.

En cuanto a su producto, tiene gran ventaja competitiva por su creatividad e

innovacion ya que ofrece un platillo de calidad y aparte incluye 3 botanas, existe
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competencia que brinda lo mismo pero con menos sazon, no respetan el menu que

eligio el cliente o0 no cumplen con lo establecido.

Su precio se encuentra en un nivel medio, pues existe competencia que maneja su
precio mas elevado y otras empresas que son mas economicas. BANQUETES
BETY'S es una empresa que tiene un equilibrio en sus precios, porque te ofrece la
misma o0 mas calidad de aquella empresa que te da un precio alto, pero tampoco se
malbarata, porque lleva todo un proceso de mucho trabajo y cubre todos los costo

gue se requieren para un excelente servicio.

En lo que se refiere a la plaza, BANQUETES BETY’S tiene desventajas pues cuenta
con un establecimiento informal, su cocina se encuentra a las orillas de la ciudad y
esto retrasa tiempos, la competencia tiene la ventaja por lo céntricas de sus cocinas

y sus establecimientos formales.

Si cuenta esta empresa con los medios de trasporte para cumplir con sus servicios,
pero no cuenta con el trasporte especial que se requiere para el traslado seguro de

los alimentos.

La promocion de alguna competencia es muy amplia, cuentan con varios medios de
publicidad, como la tv, periédicos, revistas, en paginas de internet, etc. Pero también
hay empresas como BANQUETES BETY'S que dejan que su negocio se vaya
recomendando solo, de boca en boca, por tarjetas de presentacion o por anuncios
sencillos, porque les ha funcionado y no se han visto en la necesidad de hacer mas
publicaciéon y no considero que sea desventaja el tener poca propaganda, porque

mientras se tengan los resultados esperados, es bueno.
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e Resultados del cuestionario aplicado a los clientes:
Se efectud un cuestionario de 10 preguntas referentes al servicio, aplicandolas a 7
clientes, que son el nimero promedio que atiende mensualmente la empresa. Para

llevar a cabo este método se tomod como base el formato del anexo 2.

A continuacion se presentan los resultados en graficas de barras proporcionando un
andlisis mas detallado pregunta por pregunta, agregando al final sugerencias que dio

el cliente:
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GRAFICA No. 1

:COMO SE ENTERO DEL SERVICIO DE BANQUETES BETY'S?

120.00%

100.00%

100.00% -

80.00% -

m Series1

60.00% -

40.00% -

20.00% -

0.00% -

Por un amigo o familiar por una tarjeta de presentacion anuncio

Fuente: Investigacion propia, 2011.

El 100% de los clientes de BANQUETES BETY’'S contestaron, que se enteraron de
la empresa por una recomendacion de un amigo o un familiar, siendo mas efectivo

que las tarjetas de presentacion o los anuncios.
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GRAFICA No. 2

¢, COMO CONSIDERA EL SERVICIO QUE SE LE OFRECE?

90.00%

85.71%

80.00%

70.00%

60.00%

M Series1

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

14.29%

10.00%

0.00%

Excelente muyv bueno bueno resular malo

Fuente: Investigacion propia, 2011.

Algunos de los clientes a los que se cuestiond el 85.71% consideran que se les

ofrece un servicio excelente y el resto con 14.29% opina que es muy bueno.
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GRAFICA No.

3

¢ SE LE ATIENDE CON AMABILIDAD?

120.00%

100.00%

100.00% -

80.00% -

W Series1

60.00% -

40.00% -

20.00% -

0.00% - T T 1
siempre frecuentemente nunca

Fuente: Investigacion propia, 2011.

BANQUETES BETY’S es una empresa que siempre trata con gran amabilidad, lo

afirman los clientes encuestados con el 100%, sin dejar duda alguna.
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GRAFICA No. 4

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

¢ CREE NECESARIO QUE ESTA EMPRESA AMPLIE
SU MENU?

57.14%

42.86%

B Series1

Si no

Fuente: Investigacion propia, 2011.

La mayoria de los clientes cuestionados, con el 57.14% no necesitan ni les interesa

gue la empresa amplié su menu, estan satisfechas con toda la gama de platillos que
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se ofrece, en cambio al 42.86% de clientes si les agrada la idea de conocer mas

menu de lo que realiza BANQUETES BETY'S.

GRAFICA No. 5

¢ CONSIDERA QUE LOS PRECIOS QUE MANEJAN SON ACCESIBLES?

120.00%

100.00%

100.00% -

80.00% -

 Series1

60.00% -

40.00% -

20.00% -

0.00%

0.00% -

si no

Fuente: Investigacién propia, 2001.

Los precios que se manejan en la empresa, si son accesibles, el 100% de clientes

optd por esta respuesta.
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GRAFICA No. 6

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

¢ LE GUSTARIA QUE OFRECIERAMOS OTRO TIPO DE SERVICIOS?

28.57%

si

71.43%

B Series1

no

Fuente: Investigacion propia, 2011.

Algunos de los clientes a los que se cuestion6 el 28.57% les gustaria que se les

ofreciera otro tipo de servicio de esta empresa y al resto con 71.43% optan por estar

conformes y no faltarles nada del servicio de esta empresa.
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GRAFICA No. 7

¢LE GUSTARIA QUE OFRECIERAMOS COMIDA INTERNACIONAL?

60.00% 57.14%

50.00% -

42.86%

40.00% -

W Series1

30.00% -

20.00% -

10.00% -

0.00% -

si no

Fuente: Investigacion propia, 2011.

Siendo consumidores y satisfechos con el servicio, también estan interesados el
57.14% de los clientes en probar comida internacional con el sazén de BANQUETES
BETY'S y el 42.86% de los cuestionados prefieren la comida tradicional que se

ofrece.
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GRAFICA No. 8

¢ RECOMENDARIA NUESTRO SERVICIO?

120.00%

100.00%
100.00%

80.00% -

Series1

60.00% -

40.00% -

20.00% -

0.00%
0.00% | 1

Si no

Fuente: Investigacion propia, 2011.

Con el 100% gque se obtuvo de esta respuesta, se afirma que si es un excelente
servicio el que ofrece BANQUETES BETY’'S , tanto que ha llegado a un nivel donde

sus clientes lo recomiendan, hablando bien de esta empresa.
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GRAFICA No. 9

¢ CUALES PROMOCIONES LE GUSTARIA QUE MANEJARAMOS?

60.00% 57.14%

50.00% -

42.86%

40.00% -

30.00% -

20.00% -

 Series1
10.00% -

0.00%

T 1
descuento por cliente una botana extra vy servicio que otra te gustaria
frecuente de café al contratar un paquete
todo incluido

0.00% -

Fuente: Investigacion propia, 2011.

Ofrece la empresa 2 promociones, la mayoria de los clientes, con el 57.14% optd por
la primera, es tener descuento por cliente frecuente, y por la segunda que fue el
42.86% de clientes quien prefirid la promocion de al contratar paquete todo incluido

se regala una botana extra y servicio de café.
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PREGUNTA 10

¢ QUE SUGERENCIAS LE DARIA A LA EMPRESA?

La sugerencia de todos los clientes fueron positivas; que siempre conserve su
excelente servicio, que nunca cambie la amabilidad con la que atienden al cliente,
siendo un factor importantisimo para el crecimiento que tanto busca la empresa, y
también se le dieron felicitaciones por parte de los clientes por siempre cumplen lo

gue prometen y acuerdan con el cliente.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion con los clientes se

determind y demostrd, que este servicio es aceptado en el mercado.

Los clientes consideran que el servicio en los eventos es excelente con un 85.71%,

seguido de muy bueno con un 14.29%.

Entre los datos que mas se destacaron fue que el 100% de los cuestionados
recomienda mucho a esta empresa, ya sea por un amigo o familia. Sin duda alguna
tiene muchas ventajas competitivas, y una de ellas es el precio accesible a
comparacion de la competencia y el 100% de los clientes de BANQUETES BETY'S

lo afirman.

La minoria de los clientes con un 28.57%, si les gustaria que se les ofreciera otro

servicio, una opcion fue como el manejar un menu de vinos y que en la empresa se
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contrate el vino, pero sin embargo también hubo el 71.43% de clientes que no les

intereso un servicio extra.

BANQUETES BETY’'S en busca de mayor participacion de mercado le interesa
innovar y manejar mas variedad de platillos, es por ello que quiere saber si a su
cliente le gustaria que se le ofreciera comida internacional, y el 57.14% de los
cuestionados les agradaria el hecho de que se les ofrezca gastronomia de otros

paises como, Argentina, China y Espafa.

Al cliente aparte de tenerlo contento con el servicio brindado, también le gustaria
que se le ofreciera promociones, y el 57.14% respondié que prefieren descuentos por
cliente frecuente y en segundo lugar una botana extra y servicio de café al contratar

paquete todo incluido con un 42.86%.

La ultima pregunta fue abierta a la opinion del cliente, para saber la sugerencia que
le daria a la empresa BANQUETES BETY’S. Todos los clientes coincidieron en que
esta empresa tiene un gran éxito y que por esa razén siempre conserven la calidad
con que trabajan, que sigua con sus métodos y estrategias que los han llevado a la

cima y su excelente atencion hacia en cliente.

Todos los aspectos obtenidos de la investigacion seran considerados y de gran
apoyo para la realizacion de la propuesta del plan estratégico de la empresa puesto

gue contribuyé con aspectos especificos del servicio.
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5.5 DIAGNOSTICO DE LA EMPRESA

Primero lo que se tiene que realizar es definir un objetivo, es importante que la

empresa identifiqgue y evalle con precision su situacion en relacion con el mismo.

Para hacer esta evaluacion es conveniente realizar un diagnostico estratégico que

nos permita identificar las fortalezas y debilidades asi como las amenazas y

oportunidades de la empresa respecto de ese objetivo.

El objetivo de hacer un analisis FODA de BANQUETES BEY’S es que nos servira

para apreciar mejor la situacion de la empresa respecto del objetivo asi como de

punto de partida para disefiar estrategias bien sustentadas.

FORTALEZAS

Hace fuerte a esta empresa el sazén y la calidad que tiene en sus platillos y
servicio siempre con la finalidad de satisfacer al cliente.

Ofrece paquetes completos que incluyen loza, manteleria, montaje y
desmontaje, asi como servicio de meseros.

Eficacia en innovacion.

Se distingue BANQUETES BETYS por la puntualidad en cada evento y por la
amabilidad con la que atiende, tanto a sus empleados como a sus clientes e
invitados.

El equipo de trabajo es familiar siendo un factor fuerte, proyectando una buena

imagen.
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Esta capacitado el personal para cumplir con las actividades que se requieran
en la empresay llevar acabo cada evento con buen desarrollo y éxito.

Cuenta con suficiente trasporte propio.

OPORTUNIDADES

La empresa aprovecha descuentos y promociones de los proveedores, por
adquirir mercancia en grandes cantidades.

Una oportunidad para crecer esta empresa, es que la mayoria de la
competencia hoy en dia no le interesa ofrecer calidad en sus platillos y
servicio, son empresas conformistas, que solo les interesa el beneficio
econdémico y ganar clientes, ofreciendo su servicio muy econémico, dejando a
un lado el interés por su servicio.

La tecnologia, gracias a este factor externo la empresa se encuentra siempre
actualizada como en capacitacion que dia a dia su personal, por medio del
internet, conoce de cursos de gastronomia, escuelas para tener mas
conocimiento sobre técnicas de cocina, sirve la tecnologia hasta para conocer
mas de cerca a tu competencia y conocer las innovaciones de banquetes en
todo el mundo.

Cada dia surge mas la necesidad y demanda por parte del mercado de

solicitar un servicio de banquetes.

DEBILIDADES

No cuenta con transporte adecuado y especial para el traslado de alimentos.

No tiene suficiente capacidad de almacenaje de mercancia.
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e Las instalaciones cuentan con el espacio suficiente, pero carece de equipo,
para cubrir mas eventos de los que realiza.

¢ Cuenta con mas trabajadores eventuales que de planta.

¢ No tiene un establecimiento u oficina formal para mejor ubicacion por parte del
cliente.

AMENAZAS

El incremento de la competencia cada dia es mas grande.

e Los proveedores no cuenten con la mercancia suficiente o de buena calidad,
impidiendo ofrecer un buen servicio.

e Resulta amenaza el clima como lluvias temporales o el exceso de calor,
porque afecta a los alimentos e impide que BANQUETES BETY’S realice su
trabajo satisfactoriamente.

¢ Incremento exagerado del precio de las materias primas.

Una vez analizados todos los aspectos de vital importancia para la empresa, son
mas las fortalezas de la empresa, como la calidad del servicio, que cuenta con un
equipo de trabajo capacitado, con transporte propio, entre otras, y con esto resulta
que la empresa obtenga buen posicionamiento e incremente la participacion de
mercado, puesto que la empresa se encuentra en una etapa de crecimiento Yy si
existen aspectos que aun no han sido considerados pero con la propuesta del plan

estratégico de mercadotecnia se pretenden enfrentar.
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5.6 PROPUESTA DE PLANEACION ESTRATEGICA DE MERCADOTECNIA.

Antes de iniciar con el desarrollo de esta propuesta de planeacion estratégica de
mercadotecnia, es importante mencionar que se tomara como referencia el modelo
psicolégico social de Veblen, que la autora FISCHER nos menciona en su libro; sin
embargo como todo modelo, no fue aplicado literalmente, si no se le hicieron

aportaciones de acuerdo a las necesidades de este caso practico.

Este modelo analiza al hombre social, que se adapta a las normas de su cultura,
deseos y por aquellas conductas que lo hacen pertenecer a un grupo social.
Considera que cuando el hombre requiere de un servicio o producto, los motiva la

blusqueda de pertenecer a la sociedad y tener prestigio.

El servicio que ofrece esta empresa de banquetes se relaciona mucho con este
modelo, ya que hoy en dia todas las personas quieren pertenecer a un grupo social y
realizan fiestas contratando un servicio de banquete, y conseguir que las personas
tengan la percepcion de que tiene la suficiente posibilidad econémica. Esta clase de
consumo es meta que otros tratan de imitar, resultando una ventaja para

BANQUETES BETY’S y conseguir mas clientes.

Este plan estratégico de mercadotecnia esta encaminado al cumplimiento del

objetivo de esta empresa familiar que es:

e Lograr el incremento de la participacion de mercado de la empresa familiar de

BANQUESTES BETY’S, en la ciudad de Uruapan Michoacan.
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Después que se especificod el objetivo se llevara a cabo el proceso de elaboracion de
una planeacion estratégica de mercadotecnia. Empezando con analizar la situacion
actual de la empresa para hacer una evaluacion de lo que se ha logrado, haciéndolo

de una manera objetiva.
1.- ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE BANQUETES BETY’S

Esta empresa cuenta con una alta tasa de crecimiento, es por ello que la situacion
actual es decisiva, donde necesita explotar su ventaja diferencial y competitiva para
ser mas reconocidos por el mercado y lograr el posicionamiento de la empresa como

el servicio de banquetes estrella.

CICLO: Se encuentra en una etapa de crecimiento, donde el servicio o producto
empieza a ser conocido y sobrevive a la etapa de introduccion, aparecen clientes
fieles que repiten la compra y se afiaden nuevos clientes y, lo que es peor, aparecen
los competidores que se han dado cuenta del interés del servicio o producto y su
crecimiento. Es el momento de decidir cOmo reaccionar ante esta nueva

competencia.

2.- OBJETIVOS DE MERCADOTECNIA.

Una vez analizado la situacién de la empresa para saber en dénde se encuentra, con

gué puede contar y a qué se enfrenta, se establecen objetivos de mercadotecnia.

e Mantener siempre una buena imagen en todos los aspectos del servicio, para

tener una buena impresion del cliente y aumentar su confianza.
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Explotar mas la publicidad que maneja BANQUETES BETY'S, y que le ha
dado resultado, logrando mayor posicionamiento de la empresa en el
mercado.

Siempre trasmitirle seguridad al cliente de que se le realizara un evento de
calidad.

Atender al cliente de una manera amable, de tal forma que se quede contento
y satisfecho de su servicio.

Ofrecer diferentes paquetes, con el objetivo que el cliente se adapte al que

esté dispuesto a pagar y cubra sus necesidades.

3.- VENTAJA DIFERENCIAL.

Para la elaboracion de la planeacion de estrategias de mercadotecnia es importante

gue se determine las ventajas que hacen la diferencia ante la competencia, para que

este plan resulte efectivo aumentando la incrementacion de mercado de esta

empresa.

VENTAJAS COMPETITVAS DE BANQUETES BETY'S:

Presenta en sus platillos caracteristicas especificas que solo distinguen a esta
empresa de la competencia, por ejemplo, en todos sus platillos tienen una
porcion de ensalada que lleva una cama de lechuga italiana dandole una
imagen presentable y delicioso, y por este detalle tan pequefio ha tenido tanto

exito, que ha ganado mas clientes, simplemente por la imagen de los platillos.
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e Otra ventaja, son los precios accesibles que maneja, pues ofrece paguetes
muy completos que son econdmicos y que cuentan con todo lo indispensable
para satisfacer al cliente, respecto al servicio de su evento.

e El personal que tiene esta capacitado, tiene los conocimientos necesarios para
llevar a cabo con éxito un evento.

e También es ventaja para BANQUETES BETYS que se trabaja con un equipo
conformado exclusivamente de familia, con la finalidad de dar una buena
imagen.

e BANQUTES BETY’S tiene la innovacion y creatividad que busca el cliente

para su evento.

4.- SELECCION DEL MERCADO META

El estudio se dirigi6 a los clientes de BANQUETES BETY’'S, siendo personas que

pertenecen al segmento de nivel socioecondmico medio — alto.

Es necesario identificar los puntos de segmentacién en los cuales se enfocé la
investigacion, tales como el mercado meta “clientes” y las caracteristicas que
distinguen a esta empresa. En este estudio la segmentacion que se identifica fue
geografica considerando Unicamente a las personas que residen en la ciudad de
Uruapan Michoacan, y demografia refiriéndose a las personas mayores, de 18 afios
de edad o mas, de ambos sexos y de ingreso medio — alto, que alguna ocasién de su

vida hayan contratado un servicio de banquetes.
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5.- DISENO DE ESTRATEGIAS DE MERCADOTECNIA

Después de haber hecho un analisis de la situacion de la empresa, de sus ventajas
competitivas, de sus objetivos de mercadotecnia que tiene y de estudiar su segmento
de mercado a quien va dirigido su servicio, se disefian estrategias de Mercadotecnia
basandose en la informacion arrojada, de la observacion que se hizo sobre las 4P’s
de Mercadotecnia de BANQUESTES BETY'S, y también de los puntos anteriormente
mencionados, adecuando los recursos disponibles con las oportunidades del

mercado.

ESTRATEGIAS DE MERCADOTECNIA

e Adaptar los vehiculos que se tienen, para proteger los alimentos y la
presentacion de los mismos procurando que nada modifigue su textura y
sabor.

e Utilizar medios de publicidad como volantes y anuncios en TV que muestren
los diferentes paquetes que maneja, descuentos, un servicio completo,
ahorrandole subcontrataciones, lo sorprendente de sus precios y ventajas que
adquirirdn al contratar a BANQUETES BETY’S.

e Tener siempre una opcion extra de proveedores de cada una de las materias
primas que se requiera, cuidando que se mantenga la misma calidad y
precio que se necesita, para mayor tranquilidad y seguridad de la duefia,
evitando retrasos en sus pedidos, ya sea porque esté fuera de temporada y

exista escases o por algun proveedor que haya aumentado sus precios.
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e Realizar una planilla de trabajadores de planta, que cuenten con disposicion
de tiempo y con todas las habilidades requeridas en esta empresa, siendo su
participacion segura en todos los eventos y hacer otra planilla de empleados
eventuales, trabajadores que no cuentan con disposicibn de tiempo y
trabajan solo con previo aviso, y tienen Unicamente algunas de las
habilidades que se necesitan en la empresa y exclusivamente apoyan en
eventos de temporada alta. Estas planillas tendran el propoésito, de dar a
conocer el equipo de trabajo total y ver con que tanto personal se puede
contar y asi determinar que tantos eventos se pueden abarcar, y distribuir los
equipos considerando el personal de las dos planillas para lograr con éxito el
servicio de cada evento.

e Aprovechar al méximo el espacio de la cocina, siendo organizados en el
acomodo de materia prima y mobiliario, empezando por designar un espacio
amplio para almacenar cada una de las mercancias, y asi tener la ventaja de
tener mas espacio y con esto tener una reserva, en caso de que haya
escases de algun producto, después acomodar el mobiliario de tal manera
gue sea la mas adecuada y necesaria para que la cocinera prepare los
alimentos comodamente.

e Establecer un local u oficina, situdndolo en un lugar estratégico para mejor
ubicacion y confianza del cliente, en donde se lleve a cabo lo administrativo
y tenga la facilidad el consumidor de contratar los servicios de BANQUETES

BETY’S y mantener retroalimentacion.
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e Capacitar y actualizar constantemente a su personal, inscribiéndolos a
talleres, seminarios y cursos relacionados con los banquetes desde la
gastronomia, asi como todo lo referente a los cuidados e higiene que se
debe tener en una cocina y el como se debe tratar al cliente, para obtener

mayor eficacia y eficiencia en todo el servicio.

Esta propuesta de estrategias de mercadotecnia se establecié con el objetivo de

gue esta empresa pueda tener herramientas que le sirva como una guia y con

éstas solucionar problemas posteriores.
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CONCLUSIONES

Como se pudo observar a lo largo de este trabajo, el area de la Mercadotecnia es
un concepto existente pero de reciente conocimiento y aplicacidon en México, y
con mas razén en las empresas de Uruapan, se vuelve indispensable la
aplicacion de dicha area y mas aun la de la Planeacion Estratégica de

Mercadotecnia.

El presente trabajo se desarroll6 una investigacion de una empresa de
banquetes, su nombre es “BANQUETES BETY'S”, donde se puede observar que
se analiz6 a su competencia, su situacion actual, sus ventajas competitiva, hasta
un analisis detallado de cada una de sus 4P’s de Mercadotecnia, asi como un
disefio de un plan estratégico de mercadotecnia, ya que en cada aspecto se
detalla considerablemente con base a los resultados obtenidos de la

investigacion.

Con la propuesta de una planeacion estratégica de mercadotecnia, se puede
decir que se cumplié el objetivo planteado en un principio pues se llevo el orden y
secuencia para establecer estrategias que sirvan como herramienta a esta
empresa. BANQUETES BETY’S tiene actualmente una participacion del 40% en
la ciudad, de acuerdo a la informacién proporcionada por su propietaria vy
pretende incrementarla un 20% de participacion de mercado de su servicio, para
con un total del 60% estar mas cerca de ser la empresa que abarca mas eventos

en la ciudad de Uruapan, Michoacan.
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Otro aspecto muy importante lo que constituye los resultados de la investigacion,
puesto que con ellos se pudo verificar la aceptacion del servicio por parte del
consumidor a la vez permitid que se conociera aspectos privados del servicio
gracias a la entrevista que se le realizé a la duefia de BANQUETES BETY'S,
como las estrategias que utiliza para establecer precios, como da a conocer su

negocio, qué ventajas competitivas son las mas fuertes que tienen, entre otras.

Esta informacién que nos arrojaron los resultados también hizo saber que este
servicio cuenta con las caracteristicas necesarias y el nivel para ser aceptado por

el mercado meta y ser un gran contrincante ante la competencia.

Una ventaja que ofrecié el trabajo desarrollado, fue la de poder determinar tanto
la vision, la mision y objetivos y valores de la empresa, ya que como se pudo
observar son aspectos valiosos en la existencia de una empresa, para lo cual se
realiz6 un analisis de la situacion de la empresa tomando en consideracién

diversos aspectos que pudieran afectarla.

Para finalizar es necesario enfatizar que la propuesta de una planeacion
estratégica de mercadotecnia es una herramienta primordial para la existencia de
cualquier empresa ya que contribuye a determinar los objetivos, misién, vision asi
como otros aspectos fundamentales, ademas de que es una pieza clave para

impulsar y mantener ante el mercado a cualquier organizacion.
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ANEXOS
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ANEXO 1: Entrevista aplicada a la duefia de la empresa.

ENTREVISTA

Nombre:

Cargo en la empresa:

1.- ¢ Cual fue su inspiracion para cocinar?

2.- ¢, Cual es el secreto para hacer la cocina diaria mas atractiva?

3.- ¢ Qué hace que su producto sea diferente al de la competencia?

4.- ¢ Qué expectativas anhela cumplir usted al ofrecer este servicio al mercado?

5.- ¢ Qué necesidades desea cubrir con su servicio a sus clientes?

6.- ¢, COmo da a conocer su negocio?

7.- Como empresario de éxito ¢ Cuales diria usted que son las debilidades y

fortalezas del servicio que ofrece?

8.- ¢ Qué estrategias utiliza para establecer un precio que compita con el

mercado?

9.- ¢ Cree usted que el precio que establece en su servicio es el mas apropiado?

10.- ¢ Considera usted que es una ventaja competitiva los precios que maneja?

11.- ¢ Qué tacticas utiliza para optimizar recursos?

125



12- ¢ Qué tipo de promociones ofrece?

13.- Cocina gourmet: ¢es solo para gente de mucho dinero?

14.- ¢ Qué caracteristicas personales considera necesarias para tener éxito en

este campo?

15.- ¢ De qué manera determina y evalla el éxito?

16.- ¢, Como trabaja cuando se encuentra bajo presion?

17.- Describase en 5 palabras como cocinera.

18.- ¢ Cuenta con un establecimiento para atender a sus clientes?

19.- ¢ Es importante para usted el trabajo en equipo en su empresa?
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ANEXO 2: Cuestionario aplicado a los clientes de la empresa

CUESTIONARIO

1.- ¢Como se enterd del servicio de Banquetes Bety’s?

a) Por un amigo o familiar  b) Por una tarjeta de presentacion  c) Por un anuncio
2.- ¢, Como considera el servicio que se le ofrece?

a) Excelente b) Muy bueno c) Bueno d) Regular e) Malo
3.- ¢ Se le atiende con amabilidad?

a) Siempre b) Frecuentemente c) Nunca

4.- ¢ Cree necesario que esta empresa amplié su menu?

a) Si b) No c) ¢Por qué?

5.- ¢, Considera que los precios que manejan son accesibles?
a) Si b) No c) ¢Por quée?

6.- ¢ Le gustaria que ofreciéramos otro tipo de servicios?

a) Si b) No c) ¢Cual?

7.- ¢ Le gustaria que ofreciéramos comida internacional?

a) Si b) No c) ¢ Qué tipo?

8.- ¢ Recomendaria nuestro servicio?

a) Si b) No c) ¢Por qué?

9.- ¢ Cudles promociones le gustaria que manejaramos?

a) Descuento por cliente  b) Una botana extra y servicio de café  c) ¢ Qué otra
frecuente al contratar paquete todo incluido te gustaria?

10.- ¢ Qué sugerencias le daria a la empresa?
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