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Glosario

PESTEL.: El andlisis PESTEL (o PESTLE) es un instrumento de planificacion estratégica para
definir el contexto de una campafa. Analiza factores externos politicos, econémicos, sociales,
tecnoldgicos, ambientales y juridicos que pueden influir en la campafia. Al estudiar los distintos
factores, es importante tener en cuenta que diversos factores pueden afectar de forma diferente y
en diferente grado a mujeres y hombres y nifios y nifias. (ONU Mujeres, 2012, pérr. 1)

EFE: La Matriz de Evaluacion de los Factores Externos (MEFE) es un instrumento de
diagndstico (ponderado) que permite hacer un estudio de campo, donde se pueden identificar
y evaluar distintos aspectos externos que pueden afectar o influir en la expansion y crecimiento

de una marca, empresa, organizacion o negocio. (Ruiz Barroeta, 2021, parr. 8)

EFI: La matriz EFI, conocida también como MEFI, son las siglas de Matriz de Evaluacién de
Factores Internos. Una herramienta que permite realizar una auditoria interna y asi entender las
fortalezas y debilidades de una empresa o de alguna de sus areas funcionales. (Muente, 2019,

parr. 6)

DOFA: “Es el acrénimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. ES una
herramienta de gran utilidad para entender y tomar decisiones en toda clase de situaciones en

negocios y empresas” (Chapman, 2012, parr. 1).

ANSOFF: La matriz de Ansoff es también conocida como matriz Producto/Mercado o Vector
de crecimiento. Su objetivo principal es servir de guia a las empresas que buscan crecer. Ya
sea en el mercado en el que actualmente participan o en otros mercados aun no explorados.
(Roldan, 2022, parr. 2)

7S: Las 7s de Mckinsey es un modelo que reune 7 factores basicos para el funcionamiento
adecuado de una organizacion y representa un diagrama compuesto por 6 esferas rodeando una
en el centro; donde cada una representa un factor basico de la organizacion. La premisa consiste
en tener alineados los 7 factores para que sean exitosos, de tal forma que el éxito en las esferas

se encuentra interconectado. (Ingenio Empresa, 2020, parr. 4)

GE: La Matriz de General Electric fue desarrollada por McKinsey & Co Consultores, para
ayudar a la empresa a dirigir el catdlogo de sus negocios. La matriz consiste en dos ejes: el

atractivo de la industria en el eje horizontal -factores externos en principio no controlables- y
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la fuerza competitiva de la SBU -factores criticos internos-. (Barrionuevo Lozano, 2017, p. 13-
14)

AIDA: El método AIDA (acrénimo de Atencion, Interés, Deseo y Accidn) describe las etapas
por las que pasa un usuario cuando sopesa si comprar 0 no un determinado producto o servicio.
Este método se usa de manera habitual en marketing digital y estrategias de venta. (Universidad
Santander, 2022, parr. 3)

MPC: La Matriz de Perfil Competitivo identifica a los competidores principales de la entidad,
asi como de sus fuerzas y debilidades particulares, siempre guardando relacion con la posicion
estratégica de la entidad, por tanto se convierte en un mecanismo de gran valor para los
Sistemas de Gestion de la Calidad fundamentados. (ISOTools Excellence Colombia, 2021,

parr. 9)

LLUVIA DE IDEAS: Es una técnica utilizada en el trabajo en equipo para generar nuevas
ideas o solucionar un determinado problema y es altamente empleada en las reuniones laborales
0 en debates. El objetivo de la lluvia de ideas es poner en contacto los pensamientos
individuales sobre un tema y luego, en el colectivo combinarlos, aprovechar lo mejor de cada
uno de ellos. (CoworkingFY, 2020, parr. 3-6)

TECNICA SCAMPER: “Es una técnica de lluvia de ideas en equipo que se utiliza para
desarrollar o mejorar productos o servicios. SCAMPER es un acrénimo de Sustituir, Combinar,

Adaptar, Modificar, Proposito, Elimina y Reorganizar/Revertir” (Cox, 2020, parr. 4).

ESTRATEGIA COMPETITIVA: “La estrategia competitiva consiste en ser diferente.
Significa elegir deliberadamente un conjunto diferente de actividades para brindar una mezcla

Unica de valor” Porter (como se citdé en Mejia C, 2003, parr. 2).

CADENA DE VALOR: La cadena de valor es una herramienta de analisis estratégico que
ayuda a determinar la ventaja competitiva de la empresa. Con la cadena de valor de una
empresa se consigue examinar y dividir la compafia en sus actividades estratégicas mas
relevantes a fin de entender como funcionan los costos, las fuentes actuales y en qué radica la

diferenciacion. (Peird, 2017, parr. 1-2)

PROPUESTA DE VALOR: “La propuesta de valor es esa mezcla Unica de productos,
servicios, beneficios y valores agregados que la institucion le ofrece a sus clientes, los cuales

la hacen una oferta diferente en el mercado” (Mejia C, 2003, parr. 3). De igual forma, los


https://coworkingfy.com/tecnicas-trabajo-en-equipo/
https://economipedia.com/definiciones/ventaja-competitiva.html
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estudios de mercadeo existentes nos ensefian que el posicionamiento estratégico es tomar una
opcion frente al mercado (clientes) y la competencia por anticipado para asi definir cémo

quiero ser y como espero que el mercado me perciba.

SOUVENIRS: “El vocablo francés souvenir forma parte del diccionario de la Real Academia
Espafiola (RAE). Se trata de aquello que se adquiere en un sitio a modo de recuerdo, como un

testimonio de que dicho lugar fue visitado” (Pérez Porto & Gardey, 2022, parr. 1).

TARGETING: “El targeting consiste en la seleccion del segmento los segmentos 0 mercado
objetivo a los cuales se dirigiran todos los esfuerzos de marketing. La segmentacion de
mercados ayuda a determinar en cuales segmentos una empresa puede tener oportunidades”
(Montecé M, 2020).

CRM: Segun Philip Kotler (como se cito en Movistar), el CRM es “la gestion de la relaciones
con los clientes, es el proceso de administrar cuidadosamente la informacion detallada de cada
cliente o prospecto, asi como todos los puntos de contacto con el propdsito de maximizar su
lealtad” (parr. 3).

SOFTWARE: “Es el acronimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Es
una herramienta de gran utilidad para entender y tomar decisiones en toda clase de situaciones

en negocios y empresas” (Chapman, 2004, parr. 1).

PLAN DE MEJORA: “El plan de mejora integra la decision estratégica sobre cuéles son los
cambios que deben incorporarse a los diferentes procesos de la organizacion, para que sean
traducidos en un mejor servicio percibido” (Agencia Nacional de Evaluacion de la
Acreditacion (ANECA), 2021, p. 3).
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Resumen

Las asesorias empresariales son métodos administrativos que permiten realizar
diagnosticos acerca del funcionamiento de una empresa y tienen como finalidad construir
estrategias que permitan la solucion a problemas y situaciones coyunturales. El presente
documento busca realizar un proceso de acompafiamiento en el analisis y diagnostico
empresarial del gastrobar Pachamama ubicado en la ciudad de Villavicencio — Meta; razon por
la cual, se elaboraran diferentes matrices y analisis, con el fin de observar y estudiar el
comportamiento de dicha organizacién respecto a los factores internos y externos; para poder
implementar diversas estrategias competitivas que ayudaran a la empresa a posicionarse en el
mercado y en la mente del consumidor. A su vez, la asesoria permite que la empresa identifique
su propuesta de valor, lo que llevara a que Pachamama marque una diferencia con relacién la
competencia existente en la ciudad. Asi mismo, se analizard y presentara la idea de llevar a
cabo la Gestion de las Relaciones con Clientes (CRM) para que Pachamama pueda lograr una
mejor relacion con el consumidor y asi conseguir satisfacer las necesidades que éste presente.
Por ultimo, se realizaran planes de mejora con el objetivo de contribuir al crecimiento de la

empresa para que preste un mejor servicio al cliente.

Palabras clave: Posicionamiento en el mercado; Crecimiento; Estrategias; Matrices;

Plan de mejora; Asesoria; Herramientas.
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Abstract

Business consultancies are administrative methods that allow to make diagnoses about
the operation of a company and are intended to build strategies that allow the solution to
problems and temporary situations. This document seeks to carry out a process of
accompaniment in the analysis and business diagnosis of the gastrobar Pachamama located in
the city of Villavicencio - Meta; reason for which, different matrices and analysis will be
elaborated, in order to observe and study the behavior of this organization with respect to
internal and external factors; in order to implement various competitive strategies that will help
the company to position itself in the market and in the mind of the consumer. At the same time,
the consultancy allows the company to identify its value proposition, which will lead
Pachamama to make a difference in relation to the existing competition in the city. Likewise,
the idea of carrying out Customer Relationship Management (CRM) will be analyzed and
presented so that Pachamama can achieve a better relationship with consumers and thus satisfy
their needs. Finally, improvement plans will be made with the aim of contributing to the growth

of the company to provide better customer service.

Key words: Market positioning; Growth; Strategies; Matrices; Improvement plan;

Consulting; Tools.
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Introduccién

En el presente trabajo, se llevard acabo la realizacion de una asesoria integral
especializada en el area de mercadeo de la empresa gastrobar Pachamama; la cual prestara los

servicios de restaurante y bar en la ciudad de Villavicencio, Meta.

Una asesoria integral permite a las empresas poder ver el panorama al cual se
enfrentaran en el mundo competitivo y cambiante del mercado. Es por ello que; dentro del
documento se podrd visualizar, diferentes analisis internos y externos que permitan
dimensionar tanto de manera detallada como global los diferentes factores que influyen en el
posicionamiento y en la puesta en marcha del gastrobar. De este modo el analisis cualitativo,
como cuantitativo permitira crear estrategias basadas en datos reales con enfoque hacia el

futuro de la compafiia.

Por lo tanto, en el transcurso del diagnostico se desarrollaron herramientas importantes
como lo es: el estudio de mercado; el cual permite evaluar y dar a conocer nuevas ideas que se
estableceran como un plus en el servicio del establecimiento, seguidamente de un anélisis
DOFA cruzado; del cual se obtienen estrategias en relacion; al posicionamiento, a la

innovacion y al talento humano del gastrobar.

Asi mismo, el anélisis PESTEL, que brinda informacidn en aspectos; politicos, legales,
econdmicos, sociales, tecnoldgicos y ecologicos de la entidad, igualmente el analisis MEFE y
EFI; que exponen factores externos e internos a los que puede estar expuestos al desarrollar su

actividad misional.

Ahora bien, los analisis mencionados y otros mas que estaran dentro del documento,
dividié por capitulos seran de gran apoyo para ejecutar eficientemente todas aquellas
actividades de las diferentes areas de la empresa, haciendo énfasis en el area de mercado para

su posicionamiento y reconocimiento en el territorio Metense.
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Capitulo |

Contexto / Historia de la Empresa

El gastrobar Pachamama es un proyecto de emprendimiento llanero de los hermanos
Ivan y Felipe Lopez, quienes estan proximos a iniciar sus operaciones -afio 2022- en la ciudad
de Villavicencio. La idea surge en el afio 2018; cuando Ivan, durante un viaje al extranjero tuvo
la oportunidad de conocer el funcionamiento interno de un restaurante y luego de ello, se
propuso replicar esas actividades en Colombia y mas especificamente en la ciudad de
Villavicencio. Sin embargo, el proyecto solo se consolido hasta 2020 durante la pandemia;
debido a que Ivan dejo de trabajar como ingeniero y descubrio asi su pasion por la gastronomia.
A raiz de esto, durante los confinamientos por el COVID 19 decidi6 -con apoyo de su hermano
Felipe Lopez- abrir una cocina oculta para la venta de costillas de cerdo ahumadas a domicilio
y con el paso del tiempo logro perfeccionar la receta con la técnica del ahumado. Buscando un
nuevo espacio para cocinar las costillas trasladaron las operaciones al actual establecimiento y
plantearon la idea de fundar un restaurante tematizado en la playa y la selva. Ivan y su hermano
Felipe Ldpez, iniciaron una asociacion juridica que cont6 con el capital suficiente para

comenzar las obras de construccién de Pachamama.

Actualmente, se encuentran terminando las obras de ambientacion del lugar y estan en

proceso de contratacion del talento humano.
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Diagnostico Estratégico Empresa Pachamama

Objetivo general y alcance del trabajo de asesoria

Implementar una asesoria especializada de manera integral en el area de mercadeo a la
empresa Pachamama, con el fin de facilitar la toma de decisiones mediante un analisis
estratégico de la empresa y su entorno. Lo anterior, pretende contribuir en la mejora
continua de los procesos de la organizacion a traves del disefio de diferentes estrategias,
las cuales se identificaron gracias a la utilizacién de herramientas administrativas. El
analisis tanto cualitativo como cuantitativo permitird la posibilidad de extraer
conclusiones y de plantear posibles alternativas estratégicas para mejorar la situacién

actual con enfoque a futuro.

Objetivos especificos

Identificar oportunidades de mejora para diferenciar la empresa mediante estrategias
que permitan fortalecer sus productos, servicios y administracion.

Generar estrategias de comunicacion para posicionar la marca mediante los medios
digitales y llegar al publico objetivo.

Analizar los diferentes entornos en los que se podria encontrar la empresa para

implementar estrategias que ayuden a su posicionamiento en el mercado.
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Informe Ejecutivo dela Asesoria

Pachamama International Group es un proyecto de emprendimiento liderado por los
hermanos Felipe e lvan Lopez. Durante la realizacion de esta asesoria la empresa aun no
iniciaba sus operaciones en la ciudad de Villavicencio; sin embargo, sus fundadores han
detectado la necesidad de recibir acompafiamiento desde el area de marketing y logistica por
parte de la Universidad Santo Tomas, con el fin de identificar posibles errores del proyecto que
puedan ser corregidos antes de que este sea ejecutado. Asi mismo, se busca que el
acompafiamiento de los estudiantes genere estrategias innovadoras y defina la propuesta de
valor que destaque a la empresa de la competencia.

La asesoria especializada en el area de mercadeo, consistié en analizar el entorno
interno y externo de la empresa; mediante la implementacion de matrices que permitieron
elaborar un diagnostico e identificacion de problemas y estrategias. Con ello, se encontr6 que
la principal fortaleza del gastrobar Pachamama, es su apuesta innovadora enfocada a satisfacer
los 5 sentidos del consumidor. De igual forma, las oportunidades mas importantes para la
empresa se encuentran en el sector turistico -el cual ain continGa recuperandose de manera
extraordinaria post-pandemia- y las plataformas digitales de redes sociales, cuyos principales
consumidores pertenecen al mercado objetivo de Pachamama. Por otra parte, el aumento de los
precios y la escasez de insumos son los factores externos que representan una amenaza para el
normal funcionamiento y el desarrollo eficiente de las actividades de Pachamama; teniendo

como aspecto principal de mejora interno la zona de parqueo.

De igual modo, se analizd y determiné la estructura interna de la empresa en materia
de productos, precios, distribucion y comunicacién. Finalmente, se construyé un proyecto
CRM y un plan de mejora que permitira a Pachamama perfeccionar sus actividades a nivel

interno y externo previo a la apertura del establecimiento al publico.

Desde el area de marketing, se destacan como principales contribuciones a la empresa
para el desarrollo de aspectos de mejora: el posicionamiento de la marca, el servicio al cliente,
el enfogque al mercado extranjero, las alianzas estratégicas, el cuidado ambiental y la politica

PetFriendly dentro del establecimiento.

Teniendo en cuenta que, la marca se encuentra en la etapa de introduccién del ciclo de

vida de un servicio; se propone una estrategia de posicionamiento enfocada a informar al
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consumidor de esta mediante la publicidad y la presencia en redes sociales. Partiendo desde
este punto vista, el servicio al cliente cumple un rol fundamental dentro del restaurante; por lo
tanto, se sugiere a la gerencia realizar capacitaciones semestrales al 100% de los empleados,
implementar un sistema CRM, mejorar la zona de parqueo e innovar en el entretenimiento
mediante show de luces, fiestas tematicas y juegos de mesa que le permitan al consumidor tener

una experiencia inolvidable.

Respondiendo a la principal oportunidad en el sector turistico, se plantea que el
calendario de eventos a desarrollar en Pachamama contenga fechas y/o celebraciones propias
de culturas extranjeras. En adicion, se sugiere la comercializacion de artesanias/souvenirs
dentro del establecimiento; inicialmente tercerizando su fabricacion. Es importante tener en
cuenta que, para atraer a este nicho del mercado se recomienda a la gerencia realizar acuerdos

de promocion y publicidad con empresas del sector turistico como hoteles y aeropuertos.

Por otra parte, es importante mencionar que la ubicacién del establecimiento se
encuentra alejada de la zona urbana de la ciudad; por lo que, al consumidor se le dificulta el
acceso al transporte publico. Como consecuencia de lo anterior, se plantea establecer alianzas

estratégicas con las empresas de servicio publico -taxi- de la region.

Respondiendo a la filosofia e iniciativa de la empresa por el cuidado del medio
ambiente, se sugiere invertir en paneles solares, gestionar de manera correcta los residuos y

participar en jornadas de siembra de arboles.

Finalmente, como accién de mejora respecto a la politica PetFriendly se recomienda la
estructuracion de un reglamento para el ingreso de las mascotas, el disefio e implementacion
de un “menu”; inicialmente con 3 recetas y la adecuacion de las zonas destinadas para que los

peludos puedan recrearse y depositar sus heces.
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Cronograma de desarrollo de la asesoria

Debido a que el presente trabajo se adopta como opcion de grado bajo la modalidad
“Practicas Profesionales Nacionales” los estudiantes autores de este trabajo deben cumplir con
un total de 540 horas segun lo estipulado en el reglamento de opcion de grado perteneciente a
la facultad de Negocios Internacionales, Universidad Santo Tomas.

Figura 1.
Cronograma de actividades de la asesoria a la empresa Pachamama
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Generacion y Depuracién de Nuevas ldeas de Producto/Servicio

Con el fin de aportar valor a la empresa, se plante6 proponer un nuevo producto o
servicio que genere innovacion y posicionamiento en el mercado; para ello, se inici6 con el

proceso de generar y definir una idea innovadora.

Etapas de la generacion de nuevas ideas

Para la generacién de nuevas ideas, se determinaron como aspectos importantes
aquellos factores a los el producto o servicio debe responder; tales como, las tendencias de la
industria y el consumo para el 2022 o una necesidad o un problema real que demande el
mercado. Teniendo en cuenta lo anterior, se consultaron fuentes internas -gerencia

Pachamama- y fuentes externas -publico objetivo-; por ello, las estrategias usadas fueron:

Lluvia de ideas

Se efectu6 una reunion entre los autores de este documento para realizar una

socializacion de ideas innovadoras aplicables a Pachamama.

Tabla 1.
Lluvia de ideas para Pachamama
Productos Servicio Establecimiento
e Plato vegetariano: o Fiestas tematicas e Zona infantil
Taquitos de frijoles, (Mensuales) e Zona de mascotas
cilantro, champifiones, e Admision de mascotas e Olores personalizados
aguacate y humus e Juegos de mesa y/o por zonas (playa y selva)
e Menu infantil virtuales enfocados a
e Menu para mascotas multijugadores

e Combo de 5 sentidos
(Comida y cocteles)

e Manilla VIP para
eventos
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Técnica SCAMPER

La técnica SCAMPER seguln lo indicado por Cajal (2022), es una herramienta que
permite la creacion y el desarrollo de diferentes ideas, las cuales son creativas y originales; esta
técnica es sencilla de usar ya que a partir de una idea base se realiza la implementacion de 7
conceptos cuyo acronimo crea la palabra SCAMPER

Tabla 2.
Técnica SCAMPER

e Productos tradicionales contaminantes al medio ambiente por

Sustituir . .
unos a base de insumos biodegradables
Combinar e Ambientadores con olores caracteristicos de las zonas tematicas
del restaurante (selva y playa)
Menu infantil
Adaptar * i
e Menu para mascotas
Modificar e Zona de parqueadero

Proponer para

Manillas de papel para identificar a los participantes de un

otros usos evento dentro del restaurante
Eliminar e Plagas de insectos
Reordenar e Distribucion de meseros

Con el fin de reducir las ideas que serian objeto de la investigacién de mercado, se
procedio6 a clasificar aquellas ideas que respondieran principalmente a tendencias de consumo
y de la industria o que fueran innovadoras y le ofrecieran a la empresa Pachamama una
oportunidad de sobresalir frente a la competencia; por lo anterior, se seleccionaron las

siguientes:

e Plato vegetariano: Taquitos de frijoles, cilantro, champifiones, aguacate y humus
e Fiestas tematicas (Mensuales)

e Combo de 5 sentidos (Comida y cocteles)

e Zona para mascotas

e Menu infantil
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e Olores personalizados por zonas (playa y selva)

e Manillas VIP para eventos especiales.

Depuracion de ideas

La depuracion de ideas se baso en las siguientes preguntas o factores necesarios para

evaluar la innovacion, la viabilidad y el mercado objetivo:

e Originalidad

e Competencia

e Impacto en la empresa

e ;Responde a una tendencia? ¢ Cual?

e ;El mercado de la idea es grande?

e (Que problema o necesidad resuelve?

e ;Quién se beneficia?

Segun los criterios anteriores se eligieron las siguientes propuestas de producto y/o

servicio para ser sometidos a una encuesta -estudio de mercado-:

e Plato vegetariano: Taquitos de frijoles, cilantro, champifiones, aguacate y humus.

e Servicio para mascotas: Espacio PetFriendly en el restaurante destinado a zona de
entretenimiento y a un menu especial con 1 o 2 opciones de platos sin sal y sin
ingredientes toxicos para los animales. Asi mismo, se propone establecer un reglamento
para el ingreso de las mascotas al establecimiento en donde se determinen derechos,
deberes y obligaciones.

e Juegos de mesa con tematicas de bebidas (shots)

e Shows de entretenimiento

Seleccion de ideas

Las nuevas ideas seleccionadas, se sometieron a una encuesta de mercado mediada a

través de Google Forms, donde se cont6 con una participacion de mercado de 50 personas entre
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los 18 y 40 afios; quienes contribuyeron con su opinién a elegir la idea que mas les llamo la
atencion, obteniendo el siguiente resultado:

Figura 2.
Resultados encuesta de mercado para la generacion de nuevas ideas
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A la pregunta -;cudl de las siguientes opciones considera usted que es la idea méas
Ilamativa para implementarla en un gastrobar?- se encontré que los encuestados seleccionaron
como ganadora la idea del servicio de entretenimiento con un 38% de favorabilidad, seguido
por la idea de juegos de mesa con tematicas en bebidas (shots) con el 36,7%. Dado lo anterior,

la idea innovadora por su naturaleza corresponde a un servicio.

Teniendo en cuenta los resultados obtenidos a través de la encuesta y en dialogo con el
empresario, se establecio que el 30% de los ingresos de Pachamama seran destinados al servicio
de entretenimiento; esto con el fin de innovar constantemente para sorprender a los clientes y
responder a sus demandas, ya que en los resultados se evidencian gustos y tendencias por este

servicio.
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Concepto de la idea de nuevo producto o servicio

Concepto. Shows de entretenimiento enfocados a un publico entre las edades de 18 a
45 afios, en donde se ofrecera un espectaculo nocturno que combine el agua (preferiblemente
la cascada de una fuente y/o fondo de la montafia) por medio de luces que proyectaran imagines
en 3D para hacer alusién a historias o paisajes. Cada noche se realizard una funcién con una
tematica diferente para brindarle al consumidor diversidad en el entretenimiento y nuevas
experiencias. Se plantea también la presentacion de otras actividades como bailes que
complementen algunas de las funciones, estos eventos se realizardn mayormente en fechas

especiales.

Por otro lado, luego de dialogar con el empresario se encontrd necesario profundizar en

otras propuestas de ideas como accion de mejora:

Fiestas tematicas: como complemento al show nocturno con luces, se plantea la
realizacion mensual de “fiestas” con tematicas de fechas especiales a nivel nacional e
internacional, principalmente que celebren el cuidado al medio ambiente o sean propios de
otras culturas; por ejemplo, el dia del arbol o la independencia de Estados Unidos. Se propone
destinar 2 dias del mes a este evento e implementar platos especiales que correspondan a la
gastronomia de la cultura que se festeja. En el caso de que se crucen 2 eventos de diferentes
culturas se sugiere realizar un evento de cocina “cuatro manos” en donde 2 chefs se enfrenten
cocinando platos originarios de cada cultura. De esta manera, en el siguiente enlace se puede
encontrar la propuesta del calendario de eventos para el gastrobar Pachamama para el afio de
2023: https://docs.google.com/spreadsheets/d/11sc-
O0mSG5FofxGrVHVjU52s248vP40fwIK7]6KRrp_g/edit#qid=1935045430

Politica PetFriendly: Se propone disponer dentro del establecimiento un espacio de
recreacion para las mascotas y una zona destinada para sus necesidades “bano”. Asi mismo, se
plantea que en el mend del restaurante se ofrezcan 3 opciones de “platos” para los animales

con comida apta para el consumo bajo recomendaciones de un médico veterinario.


https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Isc-0mSG5FofxGrVHVjU52s248vP4ofwIK7j6KRrp_g/edit#gid=1935045430
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Isc-0mSG5FofxGrVHVjU52s248vP4ofwIK7j6KRrp_g/edit#gid=1935045430
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Estrategias de Adaptacién, Creacién y Extension

Las estrategias de adaptacidn, creacion y extension tienen como finalidad ajustar el
producto o servicio para las diferentes necesidades de cada mercado y lograr definir la
estructura de la empresa al momento de realizar un proceso de internacionalizacion; pues es
alli, donde se deben tener presente las diferencias legales, culturales y de idioma; asi como
todas aquellas condiciones adicionales que se requieren para adaptarse rapidamente al pais de
destino. Es por ello que, luego de realizar un estudio de posibilidades de internacionalizacion
para el gastrobar; recomendamos el mercado mexicano como aquel que presenta mayores

similitudes y facilidades para la expansion de Pachamama.

Mercado en Colombia

Puesto que el mercado pertinente al que se dirigira la empresa sera entre los 16 a 50
afios, esto permite encontrar a personas que teniendo este rango de edades les gusta pasar un
rato agradable, salir con sus amigos y/o parejas y disfrutar siempre de un buen ambiente;
ademas, les interesa interactuar con varias personas, les gusta estar probando cosas nuevas, se
destacan por ser personas alegres que se adaptan muy facilmente y hacen uso constante de las
redes sociales. Por ello, mas de la mitad de este mercado se siente influenciado a la hora de
tomar decisiones mediante estos medios de comunicacion digital, ya que logran encontrar
buena parte de la informacién que buscan; por consiguiente, para el lanzamiento del gastrobar
Pachamama, se entregaran colaboraciones con el objetivo de crear ofertas limitadas por medio

de relaciones publicas tradicionales y digitales.

Mercado en México

Las estrategias permiten conocer que elementos son claves para crear una alternativa
en un mercado global, gracias a el analisis respectivo encontramos que México cumple con
estos factores para la extension correspondiente; ya que cuenta con un publico similar de
personas alegres que les gusta explorar la cultura vibrante, disfrutar de la vida nocturna y

encontrar lugares con una ambientacion auténtica; razon por la cual, le garantiza a la empresa
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conservar la calidad de su servicio y el valor agregado del producto bajo el costo de
implementacion de la estrategia.

Figura 3.
Estrategias de extension- adaptacion del producto
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Teniendo como base la matriz de adaptacion existente, en la cual se decidi6 acoger la
estrategia nimero dos, “extension del producto adaptacion de la estrategia de comunicacion”;
que pretende extender la experiencia al realizar una extension del servicio que ofrece
Pachamama y apropiar la comunicacion con palabras representativas de la cultura mexicana;
es decir, llevar al mercado destino sin ningln tipo de adaptacion al mercado local con el fin de
trasladar la cultura colombiana hacia México y adaptar el programa de comunicacion de

marketing para dar como resultado el éxito del mercado.
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Andlisis DOFA

El Analisis FODA consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
que en su conjunto diagnostican la situaciéon interna de una organizacion, asi como su
evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas. Este es un ejercicio introspectivo
de diagnostico empresarial, donde se realiza la identificacion de factores a través de un analisis
previo con la mayor objetividad posible de las caracteristicas propias de la organizacion que la

hacen fuerte ante los competidores y que la distinguen de la competencia.

Figura 4.
Matriz DOFA Pachamama
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Una vez realizado el analisis cruzado en la matriz DOFA se pudieron obtener las
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Posicionamiento de la marca

Se plantea a la gerencia de Pachamama posicionar el establecimiento como destino de
entretenimiento nocturno especialmente para los turistas; para ello, es necesario la
implementacién de estrategias de promocion y publicidad, principalmente en espacios propios
de la industria turistica como los hoteles y aeropuertos. De este modo, los canales de
comunicacion a implementar para la publicidad serian las pautas en TV y redes sociales, donde
se informe al consumidor aspectos basicos como el sistema de reservas, horarios, ubicacion y

la propuesta de valor.

Diversificacion de ingresos

Con el fin de que los ingresos del gastrobar no dependan Unicamente de su actividad
comercial, se propone implementar el alquiler del establecimiento y sus servicios para eventos
empresariales o privados. Ademas, debido a que se aspira contar con la asistencia de clientes
extranjeros en el restaurante; se plantea la idea de la venta de artesanias o suvenires dentro de

las instalaciones.

Innovacion

La innovacion, es un aspecto fundamental para que las empresas continden en el
mercado; es por ello, que Pachamama debe responder anualmente a las tendencias de consumo
y de la industria, ademas de buscar constantemente innovar en sus productos y servicios.
Teniendo en cuenta que, la generacion de ideas no es una tarea facil; se expresa la propuesta

de crear dentro de la organizacién un incentivo a las nuevas ideas.

Talento humano

El personal del gastrobar Pachamama y en especial los meseros, se convierten en parte
de la imagen del establecimiento; por lo que, se sugiere la capacitacion del personal (tanto del
area de cocina como de atencidn al cliente) con el fin de mejorar sus habilidades y brindar una

buena experiencia. Asi mismo, se propone implementar encuestas que ayuden a la gerencia a



DIAGNOSTICO ESTRATEGICO EMPRESA PACHAMAMA 37

medir el nivel de satisfaccion del consumidor y a identificar posibles falencias dentro del

servicio al cliente.
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Andlisis PESTEL

Segun lo expresado por Alvarado Cervantes (2015), el analisis PESTEL “es una
herramienta de planificacion estratégica que mide el impacto de los factores del macro entorno
en la organizacion” (p. 2). “El analisis PESTEL incorpora al andlisis PEST los factores

ecologicos y legales” (p. 2). En los factores del macroentorno encontramos:

e Politicos

e Econdmicos
e Sociales

e Tecnoldgicos
e Ecoldgico

e Legal

La tabla del analisis PESTEL que detalla las valoraciones de cada factor se encuentra
al final del presente documento (ver Anexo 2). A continuacion, se muestra una figura ilustrativa

de los factores y su respectivo analisis.

Figura 5.
Analisis PESTEL Pachamama
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Politico

Cuando se habla de los factores politicos se debe evaluar el impacto de todo cambio

politico o legislativo que pueda afectar nuestros negocios. (Alvarado Cervantes, 2015)

Por ejemplo, las elecciones presidenciales 2022-2026 en Colombia representan para la
empresa una amenaza de nivel intermedio —calificacion-; ya que entre los candidatos
predominan propuestas con un alto impacto para sectores como el agricola, la industria, el
comercio, el turismo, la construccion, la mineria, el petroleo, la salud y la educacion. Sin tener
aun claro el futuro presidente de la nacion a la fecha de la realizacion de este documento, se
puede afirmar que un cambio de gobierno indudablemente vendra acompafiado de reformas y

especulacion.

Por otro lado, la politica fiscal tiene una alta importancia para Pachamama ya que entre
sus disposiciones se encuentra el aumento o disminucion de impuestos. El pais ha atravesado
por un déficit fiscal que en los Gltimos afios ha disminuido y, para el afio 2021 el déficit “se
habria ubicado en 7,1% del PIB, como consecuencia del repunte extraordinario del recaudo
tributario, gracias a que el gasto total se mantuvo préacticamente estable frente al Marco Fiscal
de Mediano Plazo” (Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, 2022, p. 2); es decir, la

reactivacioén econdmica ha contribuido a la disminucién de la deuda fiscal.

Con el fin de continuar reduciendo la deuda fiscal y segun el informe macroeconémico
de Colombia entregado por la Comision Econdémica para América Latina y el Caribe CEPAL
(2021), en el que se indica la aprobacion de la Ley de Inversion Social 2155 de 2021; la cual
busca recaudar un equivalente al 1,3% del PIB; es decir que, mas del 70% de los recursos
provendrian del sector corporativo. Por ello, es importante mencionar que entre algunas de las
disposiciones méas importantes de esta ley, se destaca el aumento de la tarifa del impuesto sobre
la renta a las personas juridicas; por lo que inicialmente se habia proyectado una tarifa de
impuestos con tendencia decreciente y se esperaba que para el presente afio -2022- el porcentaje
fuera del 30%. Sin embargo, con la “Ley 2155 de 2021 esta tarifa aumento al 35%” (Congreso
de la Republica de Colombia, 2021).
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Econdémico

Segun el Banco de la Republica de Colombia (2022), la inflacion se define como “el
aumento generalizado y sostenido de los precios de los bienes y servicios méas representativos
del consumo de los hogares de un pais”. Para el afio 2021, la variacién anual de precios alcanz6
el 3,63% en junio y se ubico por encima de la meta del 3,0%. Lo anterior, se explica por “los
aumentos del precio de los alimentos perecederos, el retiro parcial de los alivios a las tarifas de
servicios publicos y al aumento del precio de los combustibles” (Comision Econémica para
América Latina y el Caribe, 2021, p. 6). De esta manera, la inflacién representa para
Pachamama el incremento en los costos de materias primas e insumos, lo cual inevitablemente
reduciria el margen de ganancias. Sin embargo, para evitar esto, se elevarian los precios al

consumidor final de manera que existe la posibilidad de generar malestar en el cliente.

La politica cambiaria abarca la apreciacion o depreciacion de la moneda nacional y las
medidas tomadas por el Banco de la Republica para estabilizar el mercado cambiario. Segun
lo expresado en el informe macroeconémico presentado para Colombia por la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (2021), Colombia ha presentado en los ultimos
afios una constante depreciacion en su moneda, en donde factores como la pandemia y los
precios del petroled intensificaron esa desvalorizacion frente al dolar estadounidense. Teniendo
en cuenta que, algunos de los productos proyectados a la venta en Pachamama son importados
(como la carne), el cambio de los pesos colombianos a monedas de negociacion como el dolar

significaria un incremento en los costos y una disminucion en las utilidades.

Finalmente, la politica monetaria abarca la tasa de interés, la cual tuvo una “reduccion
de 250 puntos basicos hasta situarse en un 1,75%, nivel que se ha mantenido en 2021~
(Comision EconOmica para Ameérica Latina y el Caribe, 2021, p. 3) ; indudablemente la
intervencion del Banco de la Republica de Colombia se transmite a las tasas de interés de las
distintas modalidades de crédito; es decir, dependiendo de las politicas expansivas o
contractivas en el pais, la empresa podria verse beneficiada o afectada en la solicitud de

cualquier crédito ante una entidad financiera.
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Social

A nivel nacional, segin el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica
(DANE) 2022, “el 68,2% de la poblacion se encuentra en edades entre los 15 a 65 afios”. Asi
mismo, de acuerdo a los reportes en el Sistema Unico de Informacion de Servicios Pablicos
Domiciliarios (SUI) respecto al servicio de energia eléctrica, se evidencia que la distribucién
del total de viviendas segun el estrato socioecondémico para el afio 2021 registro que el 47% de
la poblacion esta conformada por estratos 3, 4, 5y 6; destacando el estrato 3, ya que por si solo
equivale al 38% del total poblacional. Segun lo anterior, se puede afirmar que Pachamama se

dirige a un nicho de mercado significativo en la ciudad de Villavicencio.

La empresa, por tener proyeccion internacional es relevante identificar las recientes
cifras del sector turistico. A nivel nacional, entre los meses de enero y febrero de 2022 (con
cifras preliminares) los visitantes no residentes aumentaron 225,3% frente a 2021 y
disminuyeron 32,2% frente a 2020 (Ministerio de Comercio, Industria y Turismo, 2022). En la
siguiente figura, se puede apreciar la fuerte caida que sufrié el sector turistico debido al periodo
de confinamiento por el COVID 19y el aumento de los turistas extranjeros no residentes luego

de la reactivacion econdmica.

Figura 6.
Namero total de turistas extranjeros no residentes 2020- febrero 2022
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Nota. Obtenido de Migracion Colombia. Calculos OEE — MinCIT (como se cit6 en Ministerio
de Comercio, Industria y Turismo, 2022)
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El comportamiento de la industria del turismo en los ultimos 2 afios permite afirmar
que, si bien el turismo adn no ha alcanzado las cifras obtenidas en 2019 previo a la pandemia,

si existe evidencia de la reactivacion de la industria.

Por otro lado, respecto a los turistas internos o los turistas nacionales, durante el cuarto
trimestre de 2021, cerca de 2,2 millones de personas fueron visitantes internos; lo que
representa un 10,2% de la poblacién total (Ministerio de Comercio, Industria'y Turismo, 2022).
Especificamente en el departamento del Meta, el turismo ha presentado un comportamiento

creciente como se puede apreciar en la siguiente figura.

Figura 7.
Estadistica porcentual turismo de extranjeros no residentes 2012-febrero de 2022 en el
departamento del Meta
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Nota. Obtenido del informe de Perfiles Econdmicos Departamentales: Departamento del
Meta (Ministerio de Industria y Comercio, 2022)

Aunque a febrero de 2022, el departamento del Meta registré una menor participacion
respecto al mismo periodo en 2021 segin Ministerio de Industria y Comercio (2022), es

evidente la tendencia positiva de la llegada de turistas a la region (p. 31).

La reanudacién de las actividades en la industria de transporte (puertos y aeropuertos),

el aumento en las cifras de vacunacion como principal medida de proteccion contra el COVID
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19 y los esfuerzos de la industria turistica por reactivarse, permiten que Pachamama aspire a
recibir clientes provenientes de otros paises.

Tecnoldgico

En materia de tecnologia, se destaca para la empresa la cobertura de las redes sociales
dado que su mercado objetivo interactla constantemente con estas (principalmente Millenials
y Centennials). Segun Forbes Staff (2021), Colombia es el segundo pais en el mundo con mayor
cantidad de tiempo destinado al consumo de redes sociales, alcanzando en promedio 3 horas y
45 minutos al dia. Entre las principales redes sociales usadas por los colombianos esta
YouTube, Facebook, WhatsApp, Instagram y Twitter, también se encuentran escalando

posiciones aplicaciones como TikTok y Twitch (parr. 5).

Por otro lado, la pandemia ha producido que las generaciones mas resistentes a la
digitalizacion comenzaran a aceptar y adoptar el uso de nuevas tecnologias, por lo que segun
Euromonitor Internacional (como se citd en (Bancolombia, 2022), el periodo post COVID
produjo como nueva tendencia de consumo 2022 a los “adultos mayores digitalizados”

(Euromonitor International, 2022, p. 15).

Segln lo anterior, la presencia del publico objetivo de Pachamama hace viable su
inversion en redes. Los formatos que mas crecieron en inversion durante 2019 son SMS (+200
%), Publicidad Nativa (+100 %) e Influencer Marketing (+70,4 %) (Forbes Staff, 2021, parr.
7).

De acuerdo a la lo expresado por el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (2019), la industria 4.0 es un método revolucionario de organizacion para la
produccion industrial, basada en una amplia digitalizacién y automatizacion de los procesos de
produccién y de distribucién en la industria a partir del principio de la convergencia de
diferentes tecnologias que, gracias a la internet, la conectividad y los sistemas computacionales,
borran los limites entre lo fisico, lo digital y lo biolégico (Pico Castro, 2021, p. 5, como se citd

en Imnpulsa Colombia, 2020).
Es pertinente aclarar que las tecnologias que se involucran en la industria 4.0 son:

e Fabricacion aditiva
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e Ciberseguridad

e Cloud computing

e |oT (Internet de las Cosas)

e Sistemas de integracién (verticales y horizontales)
e Simulacién

e Big Data

e Blockchain

e Andlisis de Datos

e Robots Autbnomos

Para Pachamama, la industria 4.0 representa en primer lugar una necesidad; ya que el
consumidor exige cada vez mas a las empresas el uso de tecnologias que les brinden facilidad
en sus procesos y compra. Asi mismo, a nivel interno la empresa necesita estas herramientas
digitales para poder automatizar los procesos, almacenar datos, monitorear las operaciones,
entre otras; con el fin de agilizar sus actividades, facilitar el acceso a la informacion y ofrecer

una mejor experiencia al consumidor.

Por otro lado, la evolucion de las TIC’s es una oportunidad para que Pachamama logre
innovar y diferenciarse de la competencia. Asi mismo, podran usarse estas herramientas para
manejar los datos de forma eficiente, ahorrar costos y tiempo, disponer de almacenamiento

ilimitado y facilitar la toma de decisiones.

Ecoldgico

En la normativa Colombia existen leyes, decretos, normativas y resoluciones que
regulan el cuidado medio ambiental y sancionan su alteracion o afectacién. Algunas

obligaciones juridicas que son relevantes a Pachamama por su naturaleza comercial son:
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Tabla 3.
Normatividad colombiana para la regulacion del cuidado del medio ambiente

Norma Contenido

Por la cual se conceden facultades extraordinarias al presidente de la
Ley 23 de 1973 Republica para expedir el Cddigo de Recursos Naturales y de
Proteccion al Medio Ambiente y se dictan otras disposiciones

Ley 9 de 1979 Por la cual se dictan Medidas Sanitarias

Por la cual se establece el procedimiento sancionatorio ambiental y se

Ley 1333 de 2009 dictan otras disposiciones

Por la cual se reglamenta la gestion ambiental de los residuos de
Resolucion 1407 de 2018  envases y empaques de papel, carton, plastico, vidrio, metal y se toman
otras determinaciones

Por la cual se establecen disposiciones relacionadas con la gestién de

Resolucion 0316 de 2018 . . . . ..
los aceites de cocina usados y se dictan otras disposiciones

Por la cual se establecen directrices para la gestion del cambio

Ley 1931 de 2018 .
climatico

Nota. Informacién adaptada de (Congreso de la Republica de Colombia, 1973), (Congreso de
la Republica de Colombia, 1993), (Congreso de la Republica de Colombia, 2009), (Ministerio
de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2018), (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible,
2018), (Congreso de la Republica de Colombia, 2018)

Es necesario tener en cuenta que Colombia ha firmado tratados internacionales de
proteccion ambiental con organizaciones como las Naciones Unidas y ha participado en
convenios como el de Basilea, Estocolmo y Rotterdam (Ministerio de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, 2023). La participacion del pais en estas iniciativas globales puede generar efectos
en las empresas nacionales; por lo que, este factor representa para el gastrobar Pachamama un
impacto de 1.8, que aunque no es muy significativo; es prudente estar alerta a las nuevas

normativas que puedan surgir.

Asi mismo existen leyes que incentivan las inversiones de proyectos que protegen el
medio ambiente, como la Ley 1715 de 2014; la cual en su Capitulo 3 hace referencia a:
“Incentivos a la inversion en proyectos de fuentes no convencionales de energia” (Congreso de

la Republica de Colombia, 2014); es decir, energia alternativa mediante paneles solares.

El clima es un aspecto relevante para la empresa, debido al concepto de espacio al aire

libre que maneja el restaurante. Segun el informe de caracteristicas climatologicas de las
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principales ciudades y municipios turisticos, en Villavicencio la precipitacion de lluvias es mas
alta en los meses de abril a noviembre; es decir, que durante 8 meses seguidos del afio las
lluvias son frecuentes. Segun lo anterior, es necesario tomar medidas para evitar que el clima

influya en el desemperio de las actividades o en la asistencia de los consumidores.

Legal

A nivel general, la Ley 232 de 1995 expedida por el Congreso de la Republica de
Colombia es la que se encarga de reglamentar la normatividad para el funcionamiento de los

establecimientos comerciales.

Sin embargo, en el marco de la pandemia se establecieron medidas juridicas que con el
paso del tiempo han sido modificadas para permitir poco a poco el desarrollo normal de las
actividades comerciales y a su vez, evitar la propagacion del virus. Recientemente, se expidid
la Resolucion 00000350 del 1 de marzo de 2022 “Por medio de la cual se adopta el protocolo
general de bioseguridad para el desarrollo de las actividades econdmicas, sociales, culturales y
del Estado” (Ministerio de Salud y Proteccion Social, 2022). Si bien, las medidas de prevencion
contra el COVID se han flexibilizado para dar pasé a una reactivacion econdémica; lo cierto es
que las nuevas variantes del virus amenazan el retorno a la normalidad y generan preocupacion
por las restricciones al comercio; de esta manera, este factor representa un impacto de 2,5 para

la empresa.

Debido a que entre los productos que planea comercializar Pachamama se encuentran
las bebidas alcohdlicas, se identifica que la empresa estaria sujeta a cumplir la normatividad de
industria y comercio; como lo es la prohibicidn de venta bebidas embriagantes a menores de
edad y otras disposiciones legales que se pueden encontrar en el Decreto 120 de 2010 “por el
cual se adoptan medidas en relacion con el consumo de alcohol” (Presidencia de la Republica
de Colombia, 2010).

Otro impacto a nivel juridico que puede encontrar el gastrobar Pachamama, son las
regulaciones de empleo principalmente expedidas por el Cédigo Sustantivo del Trabajo, el cual
entre sus disposiciones “regula las relaciones de derecho individual del trabajo de carécter
particular y las de derecho colectivo del trabajo, oficiales y particulares” (Ministerio de Salud

y Proteccion Social de Colombia, 1951). Por ello, en el siguiente enlace se detallan los
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requisitos legales que se deben tener en cuenta en el area laboral (actualizado al 25 de enero de
2022): http://www.invemar.org.co/documents/10182/0/Matriz+de+requisitos+legales+-
+Julio+2021/ch4b82¢2-95fc-40bb-aff4-Oblabe8ale37

Dada la naturaleza del proyecto en el concepto creativo del restaurante Pachamama, la
empresa puede postularse para ser beneficiaria de los incentivos destinados para la economia
naranja; sin embargo, a la fecha existe plazo hasta el 30 de junio del presente afio (2022) para
hacer el debido registro y acceder a los beneficios tributarios de “exencion de renta durante 5
afios” (Ministerio de Cultura de Colombia, 2022).

Finalmente, reconociendo que el restaurante dentro de sus actividades esta contemplado
la ambientacién del lugar con musica, es necesario destacar el pago obligatorio por el derecho
al uso de material musical en el restaurante. Lo anterior implica acudir ante la autoridad
competente OSA - Organizacion Sayco Acinpro, donde se realizaran el tramite y pago

correspondientes para obtener los derechos que permitan reproducir las obras musicales.


http://www.invemar.org.co/documents/10182/0/Matriz+de+requisitos+legales+-+Julio+2021/cb4b82c2-95fc-40bb-aff4-0b1a5e8a1e37
http://www.invemar.org.co/documents/10182/0/Matriz+de+requisitos+legales+-+Julio+2021/cb4b82c2-95fc-40bb-aff4-0b1a5e8a1e37
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AndlissMEFE

En la matriz de evaluacion de factores externos (EFE) se reconocen diferentes aspectos
que afectan e influyen en el crecimiento y la adaptabilidad de una empresa, evaluando cada
elemento y la forma en cémo la empresa puede responder a ellos y como se encuentra

posicionada en el mercado.

Figura 8.

Factores externos clave

FACTORES EXTERNOS CLAVE PUNTAJE | VALOR | CALIFICACION VALOR

PONDERADO

OPORTUNIDADES

Las nuevas tendencias de consumo por la busqueda de espacios entre lo urbano y lo rural. 40 0,11 4 043

Reactivacion de la economia post pandemia. 40 0,11 4 0,43

Furor de las redes sociales 40 0,11 4 043

Aumento del turismo debido a la implementacion de nuevas rutas aéreas directas a la ciudad 40 0,11 4 0,43

Politicas e incentivos relacionados con la Economia Naranja 40 0,11 3 0,32

AMENAZAS

Crisis econémicas: Devaluacion del peso colombiano e inflacién % , paralizacion de actividades come| 40 0,11 2 0,22

Nuevos entrantes en la industria 30 0,08 3 0,24

Productos sustitutos 20 0,05 4 0,22

Aumento de precio de insumos y/o escasez por panoramas a nivel nacional o internacional 30 0,08 2 0,16

Clima de villavicencio 30 0,08 2 0,16

Rotacion frecuente de personal 20 0,05 2 0,11
TOTAL 370 0,95 3,16

Una vez realizado el andlisis de los factores externos, se evidencia que la empresa
obtuvo un puntaje de (3,16); lo que indica que Pachamama debe continuar aprovechando las
oportunidades brindadas por el entorno externo y elaborando estrategias que le permitan
minimizar las amenazas; por lo tanto, se recomienda implementar acciones encaminadas a la
cultura del servicio. En primer lugar, mantener y mejor los factores que afectan la rotacion del
personal; ya que esto puede afectar de manera significativa el servicio al cliente y en segundo
lugar, otro factor importante en el cual hay que hacer énfasis; es en la implementacion de las
nuevas tendencias para asi lograr mantenerse en el mercado y entregar un servicio que perdure

en la mente del cliente.
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Andlisis EFI
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La matriz de evaluacion de factores internos (EFI) es conocida como una herramienta

que permite entender las fortalezas y debilidades que tiene la organizacién y que pueden influir

en el desarrollo o fracaso de la misma y evalla cada elemento respectivo en como la compafiia

puede responder a ellos; gracias a este andlisis logramos entender las areas funcionales de

Pachamama reconociendo varios elementos como se pueden relacionar a continuacion:

Figura 9.
Factores internos clave
FACTORES INTERNOS CLAVE | PUNTAJE | VALOR ‘ CLASIFICACION ‘ e
FORTALEZAS
Innovacion en el pto y diserio del establecimiento 40 0,07 3 0,21
Diversidad e innovacion en en licores y cocteles 40 0,07 4 0,28
Enfoque en |a calidad del servicio 40 0,07 4 0,28
Exclusividad en servicio, productos y acceso. 40 0,07 3 0,21
Ingredientes frescos y de calidad. 40 0,07 4 0,28
Servicio de seguridad 30 0,05 3 0,16
Enfoque es satisfacer los 5 sentidos del consumidor (marketing sensorial) 40 0,07 4 028
Promotores de un ambiente en familia y amigos 30 0,05 3 0,16
Pioneros en nuevas tendencias de infraestructura y experiencias en Villavicencio 40 0,07 4 0,28
Conexiones estratégicas con personas influyentes en redes sociales 30 0,05 4 0,21
Receta Gnica "Bristek de cerdo"
40 0,07 4 0,28
Personal capacitado con experiencias en neuro marketing y neuro ventas 40 0,07 3 0,21
Disposicion de un equipo de marketing y eCommerce capacitados como creadores de contenido audiovisual y SEO 30 0,05 4 0,21
DEBILIDADES
Periodos prolongados de baja demanda del mercado (ventas bajas) 20 0,03 3 0,10
Falta de zona de parqueadero 40 0,07 4 0.28
Poca experiencia en logistica de cocina 40 0,07 3 0,21
i i inada 30 0.05 3 0,16
Ausencia de rulas de transporte piblico cerca al establecimiento 20 0,03 3 0,10
TOTAL 580 1,00 3,59

3,00

0.59

Una vez realizado el analisis de los factores internos se evidencia que la empresa obtuvo

un puntaje total de (3,59), lo que corresponde a que Pachamama debe fortalecer los factores en

los cuales presenta debilidad y por ende se recomienda implementar acciones encaminadas a

fortalecer el servicio de seguridad, mantener la exclusividad del servicio, los productos, el

acceso y en general brindar mayor comodidad para el cliente en la de zona de parqueo; esto

con el fin de cumplir con la propuesta de valor y responder a las exigencias y gustos del cliente.
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Andlisis 7S

“Las 7s de Mckinsey es un modelo que retine 7 factores basicos para el funcionamiento
adecuado de una organizacion. Fue propuesto en el libro «en busca de la excelencia» en el afio
1980 por Mckinsey & Company” (Ingenio Empresa, 2020, parr. 5). “Se presenta como un
diagrama compuesto por 6 esferas rodeando una esfera en el centro; cada esfera representa un
factor basico de la organizacion” (Ingenio Empresa, 2020, parr. 6). Esta herramienta tiene la
necesidad de mantener alineados 7 factores que representan en su interconexion el éxito; por
lo que al no prestarle la suficiente atencion a cada uno de los ellos, surge un efecto domino que
genera implicaciones en los demés (Ingenio Empresa, 2020, parr. 7).

Tabla 4.
Andlisis de las 7S Pachamama

Valores

compartidos Estrategias  Estructura  Sistemas Personal Estilo Habilidades
comparidos | © o o °©o o o o
Estrategias 0] 0] 0] o] o] 0 0]
Estructura 0] @) @) @) ) O 0]
Sistemas 0] 0] 0] (0] ) ) 0]
Personal 0] @) @) @) 0] O )
Estilo o o o O O O O
Habilidades 0] 0] 0] 0] @) ) )

O — Aspectos se encuentran alienados

X — No se encuentran alineados

Estructura

Pachamama cuenta con una estructura organizacional funcional, en el cual la empresa
establece objetivos, responsabilidades y funciones que le permiten identificar su propdsito y
proyeccion comercial; de tal forma que en el corto plazo le permita consagrar el crecimiento

sostenible de la empresa. Esta forma de organizacion interna de la empresa permite que cada
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trabajador tenga un superior y a su vez pertenezca a uno de los grupos por especialidades ya
sea, marketing, atencion al cliente o produccion (Conexion Esan, 2017)

En la siguiente figura, se puede observar el mapa de procesos disefiado para
Pachamama en donde se especifican las tareas y actividades necesarias para el correcto

funcionamiento del restaurante y la satisfaccion del consumidor.

Figura 10.
Mapa de procesos Pachamama

MAPA DE PROCESOS

PROCESOS ESTRATEGICOS
. .. - ; Recursos
Gerencia Administracion
| Humanos

PROCESOS CLAVE

Logistica Innovacion Produccion Marketing Servicio

Cadena de * Investigaciony * Elaboracién de * Gestionde ¢ Eventos

suministro desarrollo de comidas relac!ones con
Almacenamiento nuevos productos los clientes CRM

i * Elaboracion de :
galnventario L ; * Redes sociales = 3%
* Disenode cocteles * Ambientaciony
infraestructura ¢ Promociony entretenimietno
publicidad

* Servicioal
cliente

SATISFACCION

Control de calidad

C
L
I
E
N
T
E
S

Gestion Gestion de Gestion Gestion
financiera sistemas contable administrativa

PROCESOS DE APOYO

La logistica, la innovacion, la produccion, el marketing y el servicio constituyen los
procesos clave dentro de las actividades propias de la naturaleza de un restaurante y que para
este caso es mixta, ya que combina la prestacion de un servicio junto a la comercializacion de
un producto. Con el fin de asegurar una cadena de calidad se propone a la empresa llevar un

control adecuado para garantizar el producto y servicio final.
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Sistemas

Pachamama hara uso del software llamado Gesadmin, este sistema “facilita el control
de los procesos de ventas, presenta un manejo apropiado de inventarios y de igual forma de los
procesos administrativos en las empresas; este software se encuentra disefiado y orientado para

un facil uso y entendimiento” (Gestor Administrativo, 2022, parr. 1)

Por otro lado, la empresa contara con un personal capacitado en areas fundamentales al
interior de la compafiia; como un asesor juridico y un contador que ayudaran a gestionar el

aspecto legal, contable y financiero de la misma.

Estrategia

Pachamama busca implementar una estrategia genérica de diferenciacion ante la
competencia, al ser una empresa Unica en la region en brindarle a sus clientes experiencias que
involucren los 5 sentidos humanos (olfato, tacto, sabor, visién y oido), en donde siempre se
busca seleccionar calidad en sus ingredientes con el fin de poder brindarle al consumidor lo
mejor en sus platos, bebidas y servicio. De igual forma la empresa aspira a continuar innovando
y adaptarse a las diferentes tendencias del consumidor con el fin de ofrecerle al cliente

seguridad, confianza y calidad en los productos y servicios.

Se le propone a la empresa la implementacién como cultura organizacional la siguiente

informacion:

Mision

Brindar una experiencia inigualable, propiciando un espacio en donde nuestros clientes
puedan compartir, recargar energia y a su vez estimular los sentidos mediante la oferta
gastrondmica de calidad, que junto a sus familiares y amigos puedan percibir la cercania del

medio ambiente.
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Vision

Para el afio 2026, seremos una empresa reconocida en la region por brindarle una
experiencia inigualable a todos nuestros consumidores, permitiéndonos posicionarnos a nivel

nacional con miras al mercado internacional.

Valores

Pachamama una empresa llena de paz y armonia, destacando su ética moral con valores
como la honestidad, lealtad, creatividad, pasion, diferenciacion, calidad en nuestros productos
y servicios, respeto tanto para el trabajador como el consumidor y comunicacién clave para

llevar un ambiente positivo.

Filosofia

Profesionalismo y responsabilidad que logre crear una cultura con sentido humano.

Habilidades

Vender una experiencia enriquecedora no solo para el paladar de los consumidores,
sino para todos los sentidos del cuerpo humano, enriqueciendo asi su tacto, olfato, vista y oido.
Pachamama es una empresa que busca crear una experiencia agradable para todas las personas,

incluyendo a sus colaboradores.

Fortalezas

e Innovacion en el concepto y disefio del establecimiento
e Diversidad e innovacion en licores y cocteles
e Exclusividad en servicio, productos y acceso

e Promotores de un ambiente familiar y de amigos
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Amenazas

e Nuevos entrantes en la industria
e Clima de Villavicencio

e Productos sustitutos

Oportunidades de mejora

e Falta de zona de parqueadero
e Ausencia de rutas de transporte publico cerca del establecimiento

e Periodos prolongados de baja demanda del mercado (ventas bajas)

Oportunidades

e Furor de las redes sociales
e Reactivacion econémica post pandemia

e Las nuevas tendencias de consumo por la bisqueda de espacios entre lo urbano y lo

rural

Personal

Pachamama no cuenta (a la fecha del desarrollo de este documento) con personal
contratado debido a que por el momento no han abierto sus puertas al publico; sin embargo, se
espera tener un personal capacitado, de calidad, especialmente aquellos que se desempefien
como meseros; ya que ellos estaria en contacto permanente y directo con el consumidor y, son
la imagen del servicio; por lo anterior, es necesario fortalecer constantemente las habilidades
del personal con el fin de que el consumidor se sienta comodo Y satisfecho con todos y cada

uno de los elementos que hacen parte del servicio.

De acuerdo con los valores y la filosofia de la empresa, las relaciones se daran bajo el

respeto, la comunicacién, la lealtad y la honestidad con el fin de que el ambiente laboral sea
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ameno y potencialice al méximo las habilidades y capacidades de cada uno de los integrantes
del equipo Pachamama.

Estilo

Pachamama significa madre naturaleza, sinénimo de tranquilidad, paz y armonia. Es un
Restaurante—Bar, dirigido a todo tipo de clientes, pero enfocado en el entorno familiar; cuyo
objetivo principal es vender una experiencia enriquecedora no solo para el paladar, sino para

todos los sentidos del cuerpo humano, logrando alcanzar asi la estrategia de diferenciacion.

La empresa contaria con un mando de “cadena” en donde las decisiones seran
analizadas por los dos socios; en este caso (Felipe e Ivan); los cuales estaran dirigiendo gran
parte de las operaciones de la empresa. Sin embargo, también se tendra el apoyo de lideres para

cada area; quienes guiaran y supervisaran las actividades.

Valores compartidos

Pachamama crea un ambiente en donde se resalta la calidez, la tranquilidad, la
pertenencia, la paz y la armonia; esto con el fin de que el consumidor se sienta comodo y
bienvenido junto con su nucleo familiar o social a las instalaciones de la empresa y a su vez,
este pueda percibir el aire libre de la naturaleza con el fin de que las experiencias no solo sean
vividas y sentidas sino también compartidas, de tal manera que al presentar productos y
servicios de calidad permitird que la estadia del cliente sea més satisfactoria, con el objetivo de

ofrecerle lo mejor de la empresa al consumidor y a su vez obtener la confianza total de él.



DIAGNOSTICO ESTRATEGICO EMPRESA PACHAMAMA 56

AndlissERIC

De acuerdo a Kim y Mauborgne (2005) en su libro “La estrategia del océano azul” la
Matriz ERIC o RICE permite reconstruir los elementos de valor para el comprador dentro de
la construccion de una nueva curva de valor. Para la elaboracion de este cuadro se debe tener

en cuenta el esquema de las cuatro acciones que plantean las siguientes preguntas:

¢ Cudles variables que la industria da por sentada se deben eliminar?
¢ Cudles variables se deben reducir muy por debajo de la norma de la industria?
¢ Cuales variables se deben incrementar muy por encima de la norma de la industria?

¢ Cuales variables se deben crear porque la industria nunca las ha ofrecido?

Tabla 5.
Matriz ERIC

Eliminar

Reducir

Bebidas o comidas que la industria
tradicionalmente ofrece para intentar
mitigar los efectos de las bebidas
alcoholicas

Eliminar plagas

Tiempo de espera al cliente (para
ingresar al restaurante y durante la
entrega de su pedido de comida a la
mesa)

Tiempo de preparacion del plato Bistec
de cerdo

Incrementar

Crear

Diversidad en el servicio de
entretenimiento y su debida planeacion
Marketing de contenidos enfocado al
publico meta

Diferentes medios de pagos digitales
Remodelacién de parqueadero que le
facilite el acceso al cliente

Paneles solares

Infraestructura de techo que proteja al
consumidor del clima

Platos nuevos segin un
establecido

Crear un olor para cada zona temaética del
establecimiento.

Ambientacion segln eventos o fechas
especiales

Zona de venta de artesanias o recuerdos
para turistas

periodo
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Como aspecto a eliminar, encontramos los productos habituales que la industria vende
0 suministra a sus clientes para minimizar los efectos del alcohol, como lo son el mani o el
limon; en el caso que se desee por parte de la gerencia continuar implementando estos

productos se recomienda sustituir las comidas o bebidas tradicionales.

La empresa, con el fin de mejorar la experiencia del consumidor debe procurar reducir
el tiempo de espera del cliente principalmente durante el servicio de la preparacion de la
comida, al ser implementado esto punto seria un gran aspecto que diferenciaria positivamente

a Pachamama de la competencia.

Se debe incrementar por encima de la competencia la diversidad en el servicio de
entretenimiento, para ello debe llevar a cabo la debida planeacion y el incentivo a empleados
que permita obtener variedad e innovacion de ideas. Las estrategias de marketing de contenidos
se deben ser en mayor cantidad respecto a la competencia, teniendo en cuenta que la empresa

esta ingresando al mercado.

Implementar diferentes medios de pago, especialmente digitales; porque estos facilitan
la compra de los consumidores. Algunas plataformas que se pueden usar son: PSE,
transferencia bancaria y mercado pago, lo anterior podria diferenciar a la empresa en el
mercado. Por otro lado, la zona de parqueo puede determinar la decision del consumidor de

visitar el establecimiento, por lo que es importante buscar siempre mejorar este aspecto.

Ya que existe una tendencia global por parte de los gobiernos y la poblacion en general
sobre el cuidado del medio ambiente, se propone a Pachamama la implementacion de paneles
solares que permitan responder a esa responsabilidad social, ahorrar en costos de energia y la
vez buscar aprovechar los incentivos legales que ofrece la Ley 1715 de 2014 (Congreso de la
Republica de Colombia, 2014); la cual se cred con el fin de reglamentar la integracion de las
energias renovables no convencionales al sistema energético nacional. Algunos incentivos de

esta Ley son:

e Reducir anualmente de la renta, por los 5 afios siguientes al afio gravable en que hayan
realizado la inversion, el 50% del valor total de inversion realizada.

e De exceder la produccion de energia necesaria, el excedente puede ser vendido a la red

eléctrica

e Los insumos, materiales y servicios destinados a la inversién seran excluidos del IVA
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e Gozaran del régimen de depreciacion acelerada a maquinaria y equipos en donde

anualmente no superara el 20%

Algunos proveedores de paneles solares y el servicio de instalacion se encuentran en la

siguiente tabla:

Tabla 6.
Proveedores de elementos para sistemas de energia fotovoltaica

Nombre Teléfono E-mail Pagina web Ciudad

http://www.coexito.c

om.
. . . panfiane .
COEXITO 3206884949 serwcpalchente col/index.php?option Cz_ﬂl _ _ y
@coexito.com.co co Villavicencio
m_content&view=art
icle &id=45
GENAIR 3206925571 denairsolution@g Villavicencio
mail.com
SERVICERCA 41 4587947 SEIViCercar@hot Villavicencio
RS.AS mail.com
ENECO 3016507414  2gonzalez@eneco - oneco-ic.com  Cali

ic.com

http//ingesolar.com.c

Solarcolombia )
@g o/pa neles-solar- Bogota

INGESOLAR 3133344767

mail.com fotovoltaico
AGROVETERI
NARIA 6622180 N/A N/A Villavicencio
MASCAMPO

Nota. Tabla obtenida de andlisis beneficio-costo de la implementacion de un sistema de
energia solar fotovoltaica en el campus aguas claras de la Universidad Santo Tomas sede
Villavicencio, Meta. (Benito Molina y Ruiz Calderén, 2018)

Sin embargo, es necesario destacar que previo a la implementacion de paneles solares
es necesario realizar un estudio de costo — beneficio que permita determinar la viabilidad del

proyecto para el caso particular de Pachamama.
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Aspectos como espacios al aire libre estan siendo implementados en la industria de los
gastrobares; sin embargo, son susceptibles a depender del clima y se ven afectados en los dias
lluviosos; para evitar esto, la empresa puede adecuar estructuras de techos altos que resguarden
a los consumidores en caso de lluvia y les permitan continuar disfrutando de sus comidas o
bebidas. Otro factor que puede posicionar a la empresa y cumplir con la propuesta de valor
ofrecida al cliente -experiencia de 5 sentidos-; es la creacion de aromas que identifiquen las

diferentes zonas del establecimiento.

La celebracion de eventos o fechas especiales le permitiria a Pachamama ofrecer al
consumidor una nueva experiencia y ambientacién en varias de sus visitas, asi como de
incentivar la asistencia del cliente y sobresalir de la competencia. Por Gltimo, debido a que se
busca que el proyecto se extienda a nivel internacional, se propone a la gerencia la venta de
souvenirs principalmente al publico extranjero, de manera que se obtengan por este medio

ingresos alternos. De igual forma, se sugiere tercerizar la fabricacion de estos productos.
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Anéliss ANSOFF
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La matriz Ansoff permite generar el crecimiento organizacional de la empresa

Pachamama, identificando oportunidades de crecimiento relacionando los productos y

mercados actuales o nuevos.

Tabla 7.

Anélisis ANSOFF Pachamama

Desarrollo de mercado

Diversificacion
parcial

Diversificacion

Personalizacion de platos
infantiles en donde se
escriba el nombre del nifio

Entretenimiento
tematizado para los
clientes extranjeros

Evento mensual de
“4  manos” en
donde 2 chefs se

NUevo como parte del emplatado gue sean alusivos a enfrenten para
su cultura cocinar platos de
culturas diferentes.
. Diversificacion  Diversificacion
Expansion de mercado L. .
limitada parcial
Cocteles
) representativos de . .
Mercado Modificado (_:ocFe_Ies para Hipertensosy  jiversos paises Postre_s sm azlcar
diabéticos (Estados  Unidos, Para diabéticos
México, Chile, etc)
. Ampliacién del Desarrollo del
Penetraciéon de mercado
producto producto
Adaptacién de la estrategia Menu saludable,
promocional a los mercados Men
internacionales (identificar enut para Juegos de mesa
Actual las nacionalidades de los Mascotasy (fisicos y digitales)
clientes que visitan con Mend infantil
mayor frecuencia el lugar)
ACUTAL MODIFICADO NUEVO

PRODUCTO
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De acuerdo con el anélisis realizado gracias a la matriz ANSOFF, se puede determinar
que Pachamama con los productos actuales que ofrecera al consumidor puede llevar a cabo
promociones y publicidad de los mismos como estrategia para la penetracion de mercado actual
que presenta la empresa; esto con el objetivo de poder atraer nuevos consumidores y
fidelizarlos con la marca. Por otro lado, para la estrategia de expansién de mercado con el
producto actual de cocteles, se recomienda a la empresa ofrecer a un mercado modificado,
cocteles para diabéticos; con el fin de que este nicho de mercado se sienta incluido y a su vez
pueda disfrutar de diferentes bebidas. Por Gltimo, para el desarrollo de un nuevo mercado con
el producto actual, se le plantea a Pachamama ofrecer cocteles sin alcohol para nifios, ya que
este seria un nuevo mercado al que la empresa se estaria dirigiendo; permitiéndole a los nifios

acompafiar a sus padres y ser parte de nuevas experiencias en el restaurante Pachamama.

Si Pachamama desea llevar a cabo una ampliacion de sus productos, se sugiere que
modifique ciertos aspectos de la carta para poder incluir a toda la familia, los amigos, los nifios
y a su vez las mascotas; esto con el fin de que el menu tenga un mayor alcance segun la realidad
del mercado actual, dado por ejemplo que; el mercado de los jovenes en la actualidad y segun
algunas tendencias buscan cuidar mayormente su figura y salud, ademas de contar con el hecho
de poder ofrecer un ambiente familiar en el que estan incluidos los nifios. De igual forma, para
la estrategia de diversificacion limitada; la cual consiste en modificar un producto y dirigirlo a
un mercado modificado, se recomienda a la empresa realizar cocteles representativos de los
paises de donde con frecuencia proviene el mayor flujo de turistas; como, por ejemplo, en la
ciudad de Villavicencio son: estadounidenses, chilenos y mexicanos (Mincomercio, 2022).
Dado lo anterior, se puede complementar con la estrategia de diversificacion parcial donde se
modifica un producto para dirigirlo a un mercado nuevo, se le recomienda a Pachamama
realizar entretenimiento tematizado para los clientes extranjeros y que este sea alusivo a su

cultura.

Finalmente, para desarrollar nuevos productos dirigidos al mercado actual, se propone
a la empresa la implementacion de juegos de mesa -fisicos y digitales- para asi presentar una
mejor experiencia y diversion para propios y visitantes. En cuanto a la diversificacion parcial,
la cual presenta la realizacion de un nuevo producto para un mercado modificado, la empresa
puede implementar postres que vayan dirigidos a personas diabéticas. Por ultimo, para la

estrategia de diversificacion en donde se lleva a cabo la implementacion de un nuevo producto
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a un nuevo mercado, se planeta la implementacién de un mend que presente platos culturares

de diversos paises.
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Anélisis GE

La matriz de General Electric de la firma consultora Makinsey permite medir dos
variables; la primera, el atractivo que tiene un segmento o un mercado para la organizacion y
la segunda, la ventaja competitiva que tiene la compariia para satisfacer la necesidad de este
segmento mejor que los competidores si el segmento analizado cae en la zona verde, si cae en
la zona roja significara que no va ser del todo rentable para la compafiia. Para el caso de
Pachamama, se analizaran los siguientes segmentos del mercado por generaciones, las cuales
son: la generacion Z, Millenials, generacién X, por segmentacion psicografica -chicaneros,
frescos, gomelos, enculebrados, lagartos, luchadores, trapudos- y por personalidad, se
estudiaran los tumbalocas, los yuppies, los amistosos, castigadores, cautivadores, ejecutivos,

play o pitillos, modernos e hijos de papi y mami.

Figura 11.
General Electric, Makinsey
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VENTAJA COMPETITIVA DE LA EMPRESA
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Nivel Alto Invertir. En el nivel alto como estrategia de inversion de atractivo en el
mercado y ventaja competitiva se encuentran las generaciones, Z, X, y Millenials con
segmentacion psicografica frescos, gomelos y chicaneros; estos elementos son clave para
lograr llegar de manera mas directa a estos clientes siguiendo sus caracteristicas y logrando

obtener un crecimiento selectivo en el mercado.

Nivel Medio. En el nivel medio como estrategia se mantiene como posicion central la
generacion de baby-boomers, con segmentacion psicografica de lagartos, enculebrados y
luchadores; este elemento se analiza como un mercado de expansion para la empresa sin riesgo
de rentabilidad para lograr llegar de manera directa a los clientes y manteniendo el éxito de la

empresa.

Nivel Bajo. En el nivel bajo encontramos la segmentacion psicogréafica de los nifios de
la postguerra; se recomienda no apuntarle a este mercado ya que se encuentra en una posicion

débil y sin competitividad para lograr mantener el éxito de la empresa.
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AnalissAIDA y Estrategia de Marketing de Contenidos

Las técnicas de ventas AIDA son un modelo clasico del marketing que describe los
efectos que produce el lenguaje publicitario en el cliente y como consecuencia en el proceso
de la decision de compra. La técnica de ventas AIDA fue creada por Elias St. EImo Lewis en
1898 y hoy en dia sigue siendo utilizada en el marketing gracias a su efectividad. “La formula
AIDA esta formada por los términos: atencion, interés, deseo y accion. Estos cuatro términos
son escalones que el cliente debe ir subiendo progresivamente para finalmente tomar la

decision de compra” (Douglas da Silva, 2020, parr. 3).

Tabla 8.
Analisis AIDA Pachamama
Infraestructura
A Platos innovadores
Experiencias diferentes.
Contenido digital llamativo en redes sociales.
I Dar a conocer el objetivo principal de la empresa, que es satisfacer los 5
sentidos del ser humano en un solo lugar
D Por medio de contenido digital mostrar los platos innovadores que tendré el
lugar y dar a conocer las diferentes experiencias que podran encontrar.
Interactuar con los clientes por medio de redes sociales
A Tener atencion rapida y directa con los clientes por medio de Instagram y
WhatsApp
Figura 12.
Analisis AIDA Pachamama
ANALISIS AIDA
/Dacﬁﬁmama
« Infraestructura
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experiencias que podran
encontrar.

Interactuar con los clientes por
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los clientes por medio de Instagram
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Una vez terminada esta campafia de social media, se busca renovar la estrategia
disefiando el “Blog de Pachamama” donde el cliente encontrara todo lo que necesita en un solo
sitio web; como por ejemplo, el mend de comida, licores, cocteleria, juegos virtuales,

fotografias de los eventos especiales y muchas cosas mas.

Marketing de contenidos

Contenido en redes sociales

Como primer contenido de marketing de la compafia Pachamama, esta el blog por
medio de Instagram y pagina web; donde se describe una pequefia resefia del gastrobar,
iméagenes con excelente calidad, platos tentadores y soluciones para el publico, también podran
conocer los ingredientes, el proceso de los platos y el area del lugar en el que estard ubicado

como cliente para obtener una experiencia inigualable y disfrutar de la naturaleza.

Figura 13.
P&gina oficial del gastrobar Pachamama en Instagram

nstagram ANCACNORY
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Blog

Esta herramienta va a permitir a los clientes conocer mas sobre la empresa, alli
encontraran una galeria de fotos con diferentes actividades realizadas en el lugar, la carta de
comidas, licores, cocteleria, juegos virtuales para nifios y adultos; ademas, tendran acceso facil
a las redes sociales como: Instagram, TikTok, pinterest y encontraran el contacto de reservas y

atencion, con el objetivo de que los clientes encuentren todo lo que necesitan en un solo lugar.

Figura 14.
Pantallazo de pagina principal del “Blog Pachamama™

Pachamama Galeria Menu

Pachamama es un para compartir en familia y amigos. conoce nuestro diverso ment de comidas y licores, aqui encontraras juegos
con los que te urante la espera de tu pedido, s eventos mas llamativos, nuestra redes sociales y mucho mas.

Animate a vivir una e: ia con Pachamama

Nota. Elaborado en wix.com. Enlace del Blog: https://anaurbina2.wixsite.com/pachamama-
vvc/inicio



https://anaurbina2.wixsite.com/pachamama-vvc/inicio
https://anaurbina2.wixsite.com/pachamama-vvc/inicio
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AndlissMPC

La Matriz de Perfil Competitivo ayuda a identificar los principales competidores que
tiene la empresa, sus fortalezas y debilidades particulares. Una vez realizado el andlisis, se
determind que los factores para alcanzar el éxito de la industria son: el servicio al cliente, la
calidad del producto, el precio, la variedad en el menu, la experiencia en el lugar y la
infraestructura e innovacion. De ahi, se identificaron los competidores para Pachamama; por
ejemplo, el Restaurante-Bar Avemaria y el Restaurante La Bendicion; ubicados en la ciudad
de Villavicencio. A partir de este analisis, se obtendra como resultado la empresa que lidera
actualmente el mercado; por ello, en la siguiente figura se logra evidenciar la calificacion que
obtuvo el gastrobar Pachamama frente a las dos empresas que son consideradas competencia
directa, donde la calificacion sera de la siguiente manera: 1 (debilidad principal), 2 (debilidad
menor), 3 (Fortaleza menor) y 4 (fortaleza principal)

Figura 15.
Matriz de perfil competitivo
EMPRESAS
PACHAMAMA LA BENDICION AVEMARIA
FACTORES IMPORTANTES . VALOR . . VALOR VALOR
! ' ‘ v N ‘
PARA EL EXITO PUNTAJE VALOR CALIFICACION PONDERADO CLASIFICACIO! PONDERADO CLASIFICACION PONDERADO
Servicio al cliente 40 0.17 4 0.67 2 033 3 0.5
Calidad del producto 40 0.17 4 0.67 4 0.67 4 0.67
Precio 30 0.13 3 038 3 038 3 038
Vartedad en el menu 30 0.13 2 0,25 3 038 3 0,38
Experiencia ambientacion del lugar 30 0.13 4 03 3 038 4 0.3
Infraestructura 30 0,13 4 03 3 038 4 05
[nnovacion 40 0.17 4 0.67 1 0.17 4 0.67
240 1 3.63 267 358

Sumando el puntaje ponderado las empresas competidoras se obtiene el puntaje total
de cada organizacion. La empresa que obtuvo el mayor puntaje fue el gastrobar Pachamama
con 3.63 puntos; a partir de esto, se considera que seria el jugador mas fuerte en términos
competitivos del mercado; no obstante, el restaurante Avemaria obtuvo la segunda calificacion
maés alta con 3.58 puntos, lo cual demuestra que la empresa tiene factores por mejorar para
lograr ser el lider del mercado; pero esta muy cerca de conseguirlo si mejora la experiencia y

la variedad del mend.



DIAGNOSTICO ESTRATEGICO EMPRESA PACHAMAMA 69

5 Fuerzas de Porter

Las cinco fuerzas competitivas de Porter son una estrategia creada y disefiada por el
profesor y economista Michael Porter en el afio 1979 con el objetivo de poder analizar y
observar la rentabilidad y a su vez el rendimiento que posee un sector en especifico, teniendo
presente de igual forma la estructura del mercado para asi poder valorar si es rentable y/o

posible establecer un negocio en dicha area o sector. (Simla.com, 2022)

Segln Riquelme 2015 “Las cinco fuerzas de Porter es una de las herramientas de
marketing mas utilizadas en todo el mundo y esta pensada para apoyar los negocios y empresas

que quieran conseguir el méximo rendimiento en un buen tiempo” (UEDGVIRTUAL).

Tabla 9.
Las 5 fuerzas de Porter Pachamama
Fuerza Bajo Medio-bajo  Medio Medio-Alto Alto
Nuevos entrantes X
Productos sustitutos X
Proveedores X
Compradores X
Rivalidad/Competencia X

Amenaza de nuevos entrantes

En este factor, se podra determinar qué tan altas son las barreras de entrada al sector;
de no presentar barreras altas, se deberan tomar medidas y/o estrategias con el fin de desalentar

a los nuevos entrantes a competir en este sector.

Pachamama se encuentra en el sector de gastrobares que son establecimientos en donde
se brinda un servicio de atencion hasta la 1 de la mafiana aproximadamente y donde se podra
encontrar comida y bebidas alcoholicas; en la industria son reconocidas por el ambiente que
manejan y la urbanizacion del lugar. Este restaurante se encuentra en la ciudad de Villavicencio
y alli ya existen otros establecimientos que presentan caracteristicas similares de gastrobar;

como lo son Avemaria, la Bendicion y Palo Alto.
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Sin embargo, analizando la facilidad de entrada de nuevos competidores a la industria;
Pachamama pudo determinar que ingresar a la misma no tiene una limitacion
significativamente alta. No obstante, para poder ingresar a este sector se requiere de un
importante nivel de inversién, debido a que las instalaciones deben ser modernas e innovadoras.
De igual forma, se debe tener en cuenta las restricciones politicas que el gobierno presenta para
este sector, como por ejemplo: las licencias, los certificados de manipulacion de alimentos, el
certificado de Sayco y Acinpro, etc., siendo estos algunos factores que pueden limitar la posible
entrada de nuevos competidores al mercado; por lo tanto, se puede inferir que en cuanto al
ingreso de nuevos entrantes para el sector de gastrobares, la empresa Pachamama se enfrenta a
una amenaza de nivel medio, debido a que presenta unas caracteristicas particulares
previamente mencionadas que hacen que las barreras de entrada lleguen a ser altas y minimicen

la entrada de la competencia.

Amenaza de productos o servicios sustitutos

En este factor de analisis, se podra determinar las posibilidades de que el producto
pueda ser sustituido por otro en el mercado, segun Porter (como se citd Francisco, 2020) “un
sustituto cumple la misma funcion —o una similar— que el producto de un sector mediante

formas distintas”.

En el caso de la empresa Pachamama se destaca la propuesta de comercializar un plato
totalmente creado y elaborado por los fundadores y duefios de la empresa, permitiendo que el
producto sea dificil de imitar y/o copiar por los restaurantes que se en encuentran en este sector,
debido a que es un producto que sélo la empresa tendria conocimiento de su elaboracion y que
en combinacion con el ambiente Unico e innovador que se manejara en Pachamama; no podra
ser sustituido o implementado por otros restaurantes con facilidad debido a la alta inversién
que se requiere. Un aspecto importante que menciona Porter en este anélisis de productos o
servicios sustitutos es, “si un sector no se distancia de los sustitutos mediante el desempefio de
su producto, el marketing o cualquier otro medio, sufrird en términos de rentabilidad vy, a
menudo, de potencial de crecimiento” (como se citd6 Francisco, 2020); sin embargo,
Pachamama (a pesar de que a la fecha de esta asesoria no ha abierto sus puertas) cuenta con un
nivel de innovacidn alto para su infraestructura, permitiendo que para la competencia sea dificil

implementar o imitar ciertos aspectos y caracteristicas con los que cuenta la empresa,
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generando un factor diferenciador de gran importancia en la amenaza de productos o servicios

sustitutos —la innovacion- y asi el producto o servicio no sea imitado con facilidad.

Poder de negociacion de los proveedores

En esta fuerza se podra observar el nivel de negociacion que presentan los proveedores,
segun Porter (como se citd Francisco, 2020), “los proveedores poderosos capturan una mayor
parte del valor para si mismos cobrando precios mas altos, restringiendo la calidad o los

servicios o transfiriendo los costos a los participantes del sector”

En cuanto a Pachamama, el poder de negociacidn que presentan los proveedores para
el abastecimiento de alimentos es de un nivel medio-bajo, debido a que se pueden sustituir con
facilidad en caso de eventos inesperados o incumplimiento por parte de ellos; sin embargo, hay
que tener presente de que existen grandes posibilidades de que el proveedor también abastezca
a mas empresas de la ciudad y de esta manera, Pachamama tendria un poder de negociacion

bajo frente a estos proveedores.

En el caso de las bebidas alcohdlicas, el poder de negociacion que presentarian los
proveedores de Pachamama seria alto, dado que hay ciertas bebidas con marcas que ya se
encuentran posicionadas en el mercado y que el consumidor esperaria encontrar en el
restaurante; en estas circunstancias le seria a la empresa mas dificil sustituir el proveedor, dado
que el cliente esperaria encontrar los productos de estas marcas en el establecimiento y por lo
tanto, al igual que los proveedores de alimentos, la empresa tendria un poder de negociacion

bajo.

Poder de negociacién de los compradores

Por medio de esta fuerza se podra observar el nivel de negociacién que presentan los

consumidores del sector al cual se va a dirigir la empresa, Porter (2008) determina que:

Los clientes poderosos —el lado inverso de los proveedores poderosos— son capaces de

capturar mas valor si obligan a que los precios bajen, exigen mejor calidad o mejores
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servicios (lo que incrementa los costos) y, por lo general, hacen que los participantes
del sector se enfrenten; todo esto en perjuicio de la rentabilidad del sector. (p. 5)

Pachamama se encuentra en un sector que tiene diferentes establecimientos que van
dirigidos al concepto de gastrobares al aire libre; por eso, el nivel de negociacion de los
compradores para este sector es alto debido a que tienen gran variedad de opciones para visitar.
Sin embargo, cabe resaltar que la empresa contara con productos innovadores y a su vez con
una ambientacion totalmente Gnica en la region; lo que le permitird reducir el nivel de
negociacion de los compradores. Aun asi, cabe destacar que si el poder de negociacion de los
consumidores aumenta debido a las diferentes opciones de gastrobares, la empresa se vera en
la obligacidn de establecer nuevos precios, promociones o la creacion de nuevos productos. No
obstante, Pachamama busca ofrecer calidad en los productos y servicios para generar nuevas
experiencias al consumidor al ser innovador para disminuir el poder de negociacion de los

consumidores.

Rivalidad entre los competidores existentes

La rivalidad entre los competidores es un aspecto que se ve a menudo en los sectores,
Porter (como se cit6 Francisco, 2020) indica que en esta fuerza, “la rivalidad entre los
competidores existentes adopta muchas formas familiares, incluyendo descuentos de precios,

lanzamientos de nuevos productos, camparfias publicitarias y el mejoramiento del servicio.”

El sector en el que se encuentra la empresa est tomando cada vez méas fuerza como
tendencia, dado que varios restaurantes presentan la tematica de gastrobar con ambientacion al
aire libre; brindando una mezcla entre lo rural y lo urbano; por ende, se puede llegar a decir
que el nivel de rivalidad que se presentaria en el sector es alto, ya que los restaurantes desean
sobresalir, ser lideres y a su vez que el consumidor sea leal a sus productos y servicios. No
obstante, Pachamama cuenta con una ambientacion innovadora que ningun otro restaurante en
la regién ha ofrecido, lo que le permitiria llamar la atencion del consumidor proyectando
calidad en todos sus aspectos; lo que le permitira diferenciarse en gran medida de la
competencia y disminuir el nivel de rivalidad. Por otra parte, se debe tener en cuenta que un
alto grado de rivalidad puede llegar a limitar la rentabilidad del sector, lo que a su vez podria

perjudicar a la empresa.
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Segmentacion del Mercado

La segmentacion de mercado consiste en seleccionar el mercado al cual la empresa se
va a dirigir; este grupo poblacional presenta caracteristicas similares que permiten la creacion
y a su vez la implementacion de diferentes estrategias con el fin de captar la atencién de los

diversos consumidores del producto/servicio que ofrece la empresa.

Tabla 10.
Segmentacion del mercado Pachamama geograéficas

Geogréficas

Villavicencio, Meta, Colombia
Internacional:
e Estados Unidos

., e Venezuela — (no se toma muy en cuenta por la actual crisis
Region del mundo

. migratoria)
0 pais e Chile
e Perl
e México
e Panamé
e Ecuador
Tamafio del pais Colombia: 49.5 millones — Villavicencio: 452.472

e Tropical: teniendo en cuenta que las épocas del afio en
Villavicencio, se presentan mas dias con lluvia que dias
soleados, ya que la temporada mas mojada dura 8,6 meses de
19 de marzo a 7 de diciembre y la temporada seca dura 3,4
meses de 7 de diciembre a 19 de marzo. Sin embargo, se
presenta que el mes mas lluvioso es mayo, para este mes se

Clima pueden presentar menos presencia de consumidores en el
local y pueden aumentar las ventas a domicilio dado que la
gente prefiere no salir debido a la lluvia, de igual forma el
mes mas soleado es enero, por lo tanto, se pueden
implementar ciertas promociones con el fin de que los
consumidores visiten el lugar, de igual manera hacer
publicidad en las redes.
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Tabla 11.

Segmentacion del mercado Pachamama demografica

Demografica

Edad

15>65

Genero

Hombres y mujeres

Orientacién sexual

Es indiferente

Tamaiio de la familia

1,>2

Ciclo de vida familiar

Soltero, joven, fuera del hogar: Pocas cargas
financieras, gastos orientados al ocio.

Pareja recién casada, joven, sin hijos: Buena posicion
financiera. Muchas compras.

Nido Completo 2. Matrimonio joven con hijos > 6
afos: Estabilidad economica.

Nido Completo 3. Matrimonio mayor con hijos
dependientes: Buena economia.

Nido vacio 1: Personas mayores sin hijos en el hogar,
muy buena economia.

Solitario 1: Persona solitaria que trabaja. Buenos
ingresos.

Ingresos

>3 SMMLV

Profesion u ocupacion

Indiferente — incluye todas las profesiones

Nivel educativo

Bachillerato, Universitarios, Profesionales, Todas

Estatus socioeconémico 3
Religion Indiferente
El colombiano es una persona, divertida, sincera, hospitalario,
trabajador, creativo, solidario, lider, amable, presenta una gran
Nacionalidad importancia a la unién familiar, les encanta las celebraciones y

compartir las tradiciones familiares, pero sobre todo el
colombiano es alegre.
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Tabla 11. Continuacion

Demoarafica

Generaciones

e Generacion Z:

Personas entre los 15 a 20 afos, nacidos en un entorno hiper-
tecnologizado, astutos, autosuficientes, cuidadosos de su
privacidad, les gustan los productos que les ahorren tiempo, solo
les interesa contenido relevante.

e Millennial:

Personas entre 21 y 34 afios, creen fielmente en el comercio
electronico, el aspecto mas importante es el tiempo, son personas
arriesgadas, emprendedoras y multiculturales, los caracteriza la
hiperinformacion y suelen aburrirse muy rapido de las cosas.

e Generacion X:

Personas entre los 35 a 48 afos, vieron nacer el internet,
presentan afluencia e influencia en el marketing, lo anterior
denota consumismo. Vieron nacer las comidas rapidas, trabajan
para vivir bien y son conocidos como los incomprendidos.

Tabla 12.

Segmentacion del mercado Pachamama psicogréafica

Psicografica

Personalidad

e Chicanero:

Aquella persona que trata de sobresalir sobre los deméas a través de
elementos materiales como la ropa, celular, joyas, etc. Les atraen las
marcas lujosas, y tienen una fuerte influencia sobre las personas de su
entorno.

e Frescos:

Personas muy relajadas, son muy inteligentes y muy tranquilos. No les
gusta la moda, les gusta salir, dormir, comer y los productos alimenticios
rapidos.

e Gomelos:

Persona que pertenece a estratos socioecondmicos alto, tienen gusto por
los lujos. Sus gastos estan guiados al ocio, les interesa divertirse y
sobresalir, y ademas estan al tanto de la tltima moda.
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Tabla 12, Continuacion

Psicografica

e Enculebrados:

Personas que presentan un alto interés en sobresalir, pero no cuentan con
los recursos economicos suficientes para satisfacer sus gustos. Se
caracterizan por ser compradores compulsivos, compran a crédito y son
receptivos a los articulos en promocién.

e | agartos:

Personas simpaticas, conservadoras y fastidiosas; les gusta salir de fiesta,
presentan trabajos temporales, no son muy estable y son muy
imperativos.

e Luchadores:

Aquellas personas que cuidan lo que tiene ya que se lo ganan trabajando,
su prioridad en la vida es vivienda propia, economia y estabilidad laboral,
siempre compran mirando la utilidad y practicidad del producto.

e Trapudos:

Son personas que les gusta ayudar a los pobres, son muy
inteligentes y a su vez les gusta el arte abstracto.

e Los tumbalocas:

Personas que viven de la conquista y para la conquista, la apariencia es
muy importante para ellos, les gusta las cosas de marca.

e Yuppies:

Son aquellas personas que recientemente se graduaron como
profesionales, presentan una atraccion por las marcas, tienden a ocupar
puestos de ejecutivo y presentan dominio de varios idiomas.

e Amistosas:

Son personas que el ambito social es muy importante, adictas al teléfono
y las novelas, viven pendientes de las amistades y de dar consejos

e Castigadoras:

Son personas que no les gusta salir solas, defienden a la mujer oprimida,
les interesa la politica y no viven de la moda.

e Las cautivadores:

Son personas muy serviciales, carifiosas y detallistas; viven de las
sonrisas y de las capacitaciones, su presentacion personal es muy
importante, presentan interés en productos de cuidado personal de la piel.
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Tabla 12. Continuacion

Psicogréfica

e Losejecutivos:

Personas que viven de la marca, de la moda y de tener una presentacion
personal buena; consiguen el éxito a traves de la imagen que representan.

e Play o pitillo:

Son personas que siguen a los demas, rumberas y les gusta la ropa de
marca.

e La profesional moderna:

Son personas que les gusta el ambiente social, seguras de si mismas,
presentan gustos por la moda y a su vez hacen muchas cosas a la vez.

e Hijos de papi y mami:

Trabajan més por gusto que por necesidad; cuentan con un gran ritmo
social, pertenecen a un club y siempre tienen una buena estabilidad
econémica.

Estilo de vida

e Innovadores:

Son personas exitosas, lideres, sofisticados, con alta autoestima, a su vez
cuentan con altos ingresos econémicos, presentando sus éxitos con
productos de alta gama, marcas con alta tecnologia e innovacion

Valores 'y
actitudes

e Pensadores:

Son personas maduras, satisfechos de todo lo que han logrado y de la
vida, valoran la responsabilidad y el orden, son de igual forma muy
reflexivos a la hora de comprar, buscando la durabilidad, utilidad y
beneficio

e Triunfadores:

Son personas exitosas, o mas importante para ellos es su carrera,
mostrando el éxito de esta a su familia, valoran mucho a la familia y
demandan productos de buena calidad

e Experimentadores:

Son personas jovenes, entusiastas que les gusta encontrar variedad, de
igual forma estas personas gran parte de su ingreso lo gastan en moda y
todo lo relacionado con la socializacion
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Tabla 13.

Segmentacion del mercado Pachamama de comportamiento

De comportamiento

e Experiencias Unicas para el consumidor con sus familiares y
amigos, ofreciendo a su vez productos y servicio de calidad. De

Busqueda del igual forma brindar bebidas innovadoras que haran el ambiente
beneficio mas agradable y exclusivo para los clientes, con el fin de que
el consumidor se sienta satisfecho, alegre, cbmodo y siempre
bienvenido al restaurante.
e No usuarios:
Aquellas personas que no han comprado alguna vez un producto de
esta linea o de la marca; por lo tanto, lo debo atraer por medio de la
publicidad y los beneficios que el producto posee.
e Usuario potencia:
Estatus del Aquellas personas a las que se desea atraer para que conozcan la marca,
usuario sus productos y se conviertan en clientes regulares.
e Usuario de primera vez:
Aquella persona que compra un producto de la marca una vez.
e Usuario regular:
Aquellas personas que compran de manera constante el producto. Es
fiel al producto y a la marca. Se deben crear estrategias para retenerlo.
¢ Incondicional: Persona que siempre compra de la marca
Fidelidad a la e Cambiante: Persona que salta de una marca a otra, no presenta
marca lealtad.
e Switcher: Persona que no tiene lealtad a una marca.
e [Esporadico: Persona que eventualmente adquiere el producto
Tasa de . . )
utilizacion e Medio: Persona que trata de ser usuario continuo
e Continuo: Persona que adquiere continuamente el producto
Nivel de listo

para consumir

e Alto: El producto en cuestion esta listo para su uso inmediato,
no necesita ensamblaje.

Ocasiones
conductuales

e Compra habitual: Compra que se realiza constantemente
e Compra especial: Compra que se realiza en fechas o
momentos especiales.
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Para realizar una segmentacion de mercado mas detallada, se emplearon las variables
geogréficas, demograficas, psicologicas y de comportamiento; lo que permitid reconocer que
la empresa Pachamama va dirigida al mercado Colombiano y en especifico a la ciudad de
Villavicencio Meta. Sin embargo, la empresa se proyecta a nivel internacional y por lo tanto es
muy comun que se presente la visita de turistas provenientes de paises como Estados Unidos,
Venezuela —crisis migratoria- Chile, Pert, México, Panama y Ecuador (Mincomercio , 2022).
Villavicencio cuenta con una poblacién total de 452.472 habitantes y presenta un clima
tropical, predominando los meses lluviosos con una duracion de 8.6. EI mes con mayor lluvia
es marzo, en donde se puede determinar que para este tiempo la asistencia del consumidor en
el local disminuiria debido a que no saldria de casa; sin embargo, las ventas de domicilios
podrian estar en aumento. De igual forma, se presentan meses secos con un periodo de tiempo
de 3.4 meses, en donde el mes mas soleado es enero; en este tiempo se podria aumentar la
publicidad o realizar diferentes promociones en redes y medios digitales con él fin de que los

consumidores visiten el negocio.

Pachamama va dirigido a hombres y mujeres de un rango de edad entre los 15 a 48 afios
(Generacidén X, generacion Z y millennials) que pertenecen a estratos socioeconémicos de 3 en
adelante y que devenguen més de 3 salarios minimos legales vigentes. El tamafio de su familia
estd determinado a que sea mayor a 2 integrantes, dado que estas personas son; solteros,
jévenes, parejas recién casadas, solitarios con un buen ingreso econémico, parejas casadas con
hijos mayores de 6 afios, parejas casadas con hijos dependientes, personas mayores sin hijos
en el hogar. De igual forma, pueden ser Bachilleres, profesionales, profesionales con posgrado
y doctorado. Por su parte, es pertinente decir que el producto que se estd ofreciendo es
indiferente en cuanto a la religion (en Villavicencio). Tiene nacionalidad colombiana y se
caracteriza por ser una persona divertida, sincera, hospitalario, trabajador, creativo, solidario,
lider, amable y quien le da gran importancia a la unién familiar, les encanta las celebraciones
y compartir las tradiciones familiares; pero sobre todo el colombiano es alegre. Se espera que
las personas que conformen este segmento deberadn presentar ciertas caracteristicas como las
personalidades de chicanero, frescos, gomelos, enculebrados, lagartos, luchadores, trapudos,
los tumbalocas, yuppies, amistosos, castigadores, cautivadores, ejecutivos, play o pitillo,
profesionales modernos, hijos de papi y mami, ademas de ser personas con estilos de vida

innovadoras que presentan actitudes y valores de pensadores, triunfadores y experimentados.
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Los estatutos de usuarios que se obtienen para esta segmentacion son: no usuario,
usuario potencia, usuario de primera vez y usuario regular, presentando fidelidad
incondicional, cambiante y switcher por parte de los consumidores. La tasa de utilizacion o
compra de los productos ofrecidos por la empresa se definen como: esporadico, medio y
contindo. Para realizar la compra del producto, esta se clasificard en: compra habitual y compra
especial para fechas importantes. El producto presenta beneficios de experiencias unicas, buen
servicio, calidad de los productos, comidas y bebidas innovadoras. Esta segmentacion de
mercado se encuentra en un nivel 3 en donde se dirige a diferentes nichos que el mercado de

las comidas rapidas y entretenimiento presenta.

Niveles de segmentacion

Nicho

La empresa se dirige a diferentes nichos que se encuentran en el mercado de

entretenimiento y servicios.
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Platafor ma Estratégica dela Empresa

Se identificd que la empresa Pachamama al inicio de la asesoria ya contaba con Mision
y visidn; lo cual se trabajé en base de estas y se proponen unas mejoras. No obstante, la empresa

no contaba con valores establecidos en su organizacion; por lo cual se propone lo siguiente:
Misién

Brindar una excelente experiencia inigualable a través de propiciar un espacio para que
los comensales compartan, recarguen su energia y estimulen sus sentidos, mediante una oferta

gastrondmica de calidad, que junto a la cercania con el medio ambiente, enriquecera la mente

y estado animico del cliente.

Vision

Para 2026, ser una empresa reconocida a nivel regional por su conviccion de

cumplimiento para proveer una experiencia inigualable en todos sus consumidores,

determinando estrategias para la ampliacion en el territorio nacional.

Valores
Pachamama una empresa llena de paz y armonia, destaca su ética moral con valores
como la honestidad, lealtad, creatividad, pasion, diferenciacion, calidad en nuestros productos

y servicios, respeto tanto para el trabajador como para el consumidor y con la comunicacién

como clave para desarrollar sus actividades en un ambiente positivo.

Filosofia

Profesionalismo y responsabilidad que logre crear una cultura con sentido humano.
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Caracteristicas de la Estructura

Segun Ferrel, Hirt, Adriaenséns, Flores y Ramos, autores del libro "Introduccién a los
Negocios en un Mundo Cambiante” (como se cita en Cruz Brambila, 2012, parr. 4), el
organigrama es una "representacion visual de la estructura organizacional, lineas de autoridad,

(cadena de mando), relaciones de personal, comités permanentes y lineas de comunicacion™.

A continuacion, la figura presenta la estructura organizacional propuesta para la
empresa Pachamama; la cual es producto del anélisis e identificacion de los cargos
fundamentales al interior de un restaurante. Es necesario destacar la colaboracion de los
empresarios Felipe e Ivan Lopez para poder definir los puestos de trabajo a implementar y

eliminar cargos no esenciales.

Figura 16.
Estructura organizacional de Pachamama
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Encontramos en el nivel jerarquico mas alto de la organizacion la ubicacion
correspondiente a los CEO’S Felipe Alfonso Lopez e Ivan Lopez, fundadores de Pachamama.

Continuando la jerarquia de manera descendente se observan los cargos de asesor juridico
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contador; quienes son los encargados de brindar el servicio de apoyo contable y legal. El asesor
juridico es el jefe inmediato del administrador y este posee a su cargo la direccién de las areas
de cocteleria, cocina, talento humano y marketing. Cada una de las areas mencionadas cuenta
con un jefe a cargo, quienes se encargaran de asegurar que los procesos se hagan

adecuadamente y que el &rea cumpla sus funciones con éxito.
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Estrategiasy M étodos de Segmentacion de la Empresa

Las estrategias de métodos de segmentacion consisten en determinar, adecuar y conocer
el mercado al cual se va a dirigir la empresa, con el fin de obtener un mercado objetivo y poder
implementar y llevar a cabo diferentes estrategias que ayuden a la empresa a posicionarse en

el mismo y en la mente del consumidor.

Meétodo de segmentacion

La empresa Pachamama implementaria el método de segmentacién de mercado
objetivo mdltiple, dado que este método consiste en que la empresa identifica mas de un
segmento de mercado y decide dirigirse a dos segmentos de mercado; pero implementando
estrategias de marketing mix diferentes. Para el caso de Pachamama, se estarian identificando
tres opciones: la primera, el mercado industrial para la realizacion de eventos; esto se quiere
decir, que se alquilan ciertas zonas del restaurante para realizar actividades como: cumpleafios
y festividades empresariales, etc. La segunda opcion seria la segmentacion de mercado del
consumidor, dado que la empresa presenta y a su vez ofrece platos y bebidas de calidad para
este segmento. Sin embargo, se puede determinar que la empresa puede llevar a cabo también
el método de mercado objetivo combinado; el cual busca que la empresa detecte dentro de su
mercado objetivo, nichos de mercado y asi decida dirigirse a los dos. En el caso de Pachamama,
su mercado objetivo son los jovenes y en €l se puede encontrar nichos de personas como:

saludables, diabéticos, vegetarianos, veganos y personas que les gusta la comida rapida, etc.

Estrategias de segmentacion

Pachamama implementaria la estrategia de diferenciacion, pues esta permite que la
empresa pueda captar su mercado objetivo y a su vez, presentar diferentes nichos de mercado
dentro del grupo objetivo. Esta estrategia se llevaria a cabo con el fin de poder crear,
implementar y adaptar diferentes productos/bebidas para la variedad de nichos a la que esta

llegando la empresa.
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Estrategias de targeting

Es el proceso de decision de las distintas opciones que se tienen para dirigirse a los
clientes, luego de obtener la segmentacion y conocer el mercado objetivo se implementaran
estrategias de acercamiento por medio de redes sociales, ambientaciones, mensajes y

promociones.

Redes sociales

Promocionar todas las estrategias innovadoras, eventos y promociones por medio de
fuentes -redes sociales- como: Instagram, Facebook y WhatsApp, pues el mercado objetivo se

ve influenciado por estas.

Ambientacion

Agendar calendario de eventos para personas que requieran alquiler del mismo para la
realizacion de actividades como: cumpleafios, reuniones, cenas, comidas, etc., -zona especifica
para celebrar eventos-; esto con el fin de ofrecer un lugar agradable y una comida de calidad.
Los ambientes de Pachamama cuentan con las comodidades necesarias para satisfacer a los

clientes.

Mensajes
Captar y fidelizar a los clientes con una comunicacién personalizada, fluida, respetuosa,

directa y adaptada a sus gustos e intereses para tomar su opinién y generar recomendaciones
en el SMS.

Promociones

Enviar promociones y descuentos estratégicos por medio de la estrategia de frecuencia

de clientes en tiempo real para los usuarios, ya que en la restauracion el tiempo es clave.
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Estrategia de Posicionamiento

Para poder definir una estrategia de posicionamiento para Pachamama en necesario
identificar en primer lugar las caracteristicas, atributos y beneficios dentro de la actividad
comercial a realizar. Para lograr un posicionamiento adecuado en el mercado es necesario
realizar los siguientes pasos: establecer las caracteristicas atributos y beneficios, luego definir
el nivel de jerarquia de valor y finalmente realizar el analisis cruzado de los pasos anteriores.
A continuacion, se efectua la descripcion detallada del proceso de posicionamiento para la

empresa Pachamama.

Nivel de jerarquia de valor

Tabla 14.
Jerarquia de valor Pachamama

Caracteristicas Atributos Beneficios
e Enfoque en brindar al e Ambientacion del e Salud mental
consumidor experiencias restaurante e Socializacion
en los 5 sentidos (oido, e Servicio al cliente e Entretenimiento
olfato, gusto, visiony e Tiempo de espera nocturno
tacto) e Productos importados e Experiencias
* Infraestructura (tamafio, (cerdo) para su plato gastronémicas
mts 2) innovador innovadoras
 Capacidad aforo e Comida de calidad

e Zona de parqueo

Una vez realizada la descripcion de las caracteristicas, atributos y beneficios de
Pachamama, continda la construccion de la jerarquia de valor; la cual pretende clasificar los
elementos anteriores en una escala jerarquica en la que se identifiquen los siguientes niveles:
basico, esperado, deseado e inesperado. A continuacion, se realiza la ilustracion de la

clasificacion de estos elementos segun la jerarquia.
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Tabla 15.
Jerarquia de valor para Pachamama

87

Jerarquia Ejemplo

Alimentos frescos y bien servidos
Cocteles agradables en sabor
Iluminacion y flujo de aire apropiado
Basico Muebles (mesas y sillas)
Menu fisico o digital
Bebidas alcohdlicas (vino, cerveza, ron, vodka, aguardiente)

Moisica

Atencion al cliente optima
Presentacion llamativa de los productos

Comodidad en las instalaciones

Esperado Buen ambiente
Comodidad
[luminacion
Olor
Deseado Buen parqueadero, diversidad de mdsica, calidad de los platos,

Shows de entretenimiento

Shows de entretenimiento nocturno con agua y luces
Obsequios sorpresa

Inesperado )
Cerveza artesanal (marca propia)

Olor a la playa y selva natural
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Relacion de variables para Pachamama

Tabla 16.
Relacion de variables para Pachamama

88

Caracteristicas, atributos, Beneficios

Basico

Esperado

Deseado

Inesperado

Experiencia enfocada a los 5 sentidos

(oido, olfato, gusto, vision y tacto)

X

Infraestructura (tamafio, mts 2)

Capacidad aforo

Zona de parqueo

Ambientacion del restaurante

Servicio al cliente

Productos importados para su plato

innovador

Comida de calidad

Salud mental

Socializacién

Entretenimiento nocturno

Experiencias gastronomicas

innovadoras
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Declaracion de la Ventaja Competitiva (Disefio de la Propuesta de Valor)

Modelo Canvas

El modelo Canvas puede definirse como “un modelo de negocio que describe la razon
de cOmo una organizacion crea, entrega y captura valor” (Osterwalde & Pigneur, 2010, p. 20)
y que ademas esta compuesto por nueve blogues los cuales a su vez “se agrupan en las cuatro
areas principales de un negocio: clientes, oferta, infraestructura y viabilidad financiera”
(Osterwalde & Pigneur, 2010, p.21).

El area de los clientes se encuentra conformada por los bloques de la relacion con los
clientes, canales y segmento de los clientes. El segmento de clientes “define los diferentes
grupos de personas u organizaciones que una empresa tiene como objetivo alcanzar y servir”,
los canales buscan “describir como una empresa se comunica y llega a su segmento de clientes
para entregar una propuesta de valor” y la relacion de los clientes “describe los tipos de
relaciones que una empresa establece con segmentos de clientes especificos” (Osterwalde &

Pigneur, 2010)

Por otro lado, la infraestructura es conformada por los socios, las actividades y los
recursos clave. Los recursos clave “describen los activos mas importantes necesarios para hacer
que un modelo de negocio funcione”, las actividades clave describen “las cosas mas
importantes que una empresa debe hacer” y los socios abarcan “la red de proveedores y socios
que hacen posible las funciones” (Osterwalde & Pigneur, 2010, p. 69). La viabilidad financiera

se encuentra reflejada en los costos e ingresos en la parte inferior del modelo.

Por tltimo, la oferta se encuentra constituida por el bloque de “propuesta de valor”, 1a
cual “describe el conjunto de productos y servicios que crean valor para un segmento de
clientes especifico” (Osterwalde & Pigneur, 2010, p. 28). Para poder determinar la propuesta
de valor para Pachamama fue necesario realizar un diagnostico del perfil del cliente que

permitiera la construccion del mapa de valor.
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Figura 17.
Modelo Canvas Pachamama
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Perfil del cliente

Una vez identificado el segmento objetivo para Pachamama, se evidencia que este va
dirigido a personas entre los 15 a 48 afios, con ingresos econdmicos > 3SMLV y gusto por las
experiencias nuevas. Dentro de este grupo se encuentran las generaciones Millenials,
Centennials y generacion X; por lo que a continuacién se describira el concepto de trabajo
funcional, frustraciones y alegrias que permitiran la construccion e identificacion del perfil del

cliente para Pachamama.
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Trabajo del cliente

Describen aquello que intentan resolver en su vida personal y laboral.

Trabajos funcionales. Son aquellos clientes que intentan realizar o terminar una tarea
especifica, segun las generaciones del mercado objetivo el cliente intenta comer sano, hacer

ejercicio, mantener su trabajo, mantener su sistema financiero y mantener un orden.

Trabajos sociales. Son aquellos clientes que quieren quedar bien ante situaciones
sociales, segun las generaciones del mercado objetivo, el cliente busca ganar estatus, se
preocupa por las tendencias, la aceptacion social, reuniones sociales, familiares, reuniones de

trabajo, relaciones estables y estan altamente conectados.

Trabajos personales y emocionales. Son aquellos clientes que buscan tener un
equilibrio, segun las generaciones del mercado objetivo el cliente busca atribuir mayores
conocimientos a su trabajo, mayor estudio y seguridad en el trabajo, encontrar paz mental,

sentirse bien diariamente.

Trabajos de apoyo. Son aquellos clientes que obtienen adquisicion o consumo de

valor.

Comprador de Valor. Los clientes identifican la retribucién y beneficios que recibe,

como la ambientacion, la calidad del servicio y la experiencia.

Co-creador. Las generaciones del mercado objetivo logran participar en la creacion de

nuevos productos, una buena estética y sentir seguridad.

Frustraciones del cliente

Describen los malos resultados, riesgos y obstaculos relacionados con los trabajos del

cliente.
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Caracteristicas, problemas y resultados no deseados. Segun las generaciones del
mercado objetivo se logra evidenciar que los clientes son personas que se preocupan por ayudar
al medio ambiente, obtener un empleo satisfactorio, lograr un bienestar para la construccion de

una mejor sociedad y obtener un trabajo que les permita tener una flexibilidad de tiempo.

Obstaculos. Estos impiden que los clientes empiecen un trabajo o los haga ir méas lentos,
en las generaciones del mercado objetivo encontramos elementos que se consideran obstaculos
como la falta de tiempo, la falta de dinero, la falta de oportunidades y los problemas

econdmicos del pais.

Concreta las frustraciones. Las generaciones del mercado objetivo son aquellos que
logran concretar las frustraciones contar con nivel de vida adecuado como tener maltiples
ingresos, vivir muy ocupados, inestabilidad politica, econdmica y social, perder la creatividad

y fracasar.

Alegrias del cliente

Describen los resultados que quieren conseguir los clientes o los beneficios concretos

que buscan.

Alegrias necesarias. Alegrias basicas que esperan los clientes: estas generaciones

esperan obtener buena atencion, excelentes disefios y productos funcionales.

Alegrias esperadas. Alegrias que esperamos con la solucion de un producto, estas
generaciones esperan obtener productos y servicio de buena calidad que cumplan con lo

prometido.

Alegrias deseadas. Las que van mas alla de una solucion, son generaciones que buscan
independizarse, innovar, tener bienes, tener un balance entre el trabajo y la vida familiar y

personal.
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Alegrias inesperadas. Aquellas que van més all& de las expectativas y deseos de los
clientes, son generaciones que logran obtener descuentos por primeras compras, experiencias
en la ambientacion y productos de cortesia.

Teniendo en cuenta lo anterior, se han identificado las siguientes tareas, alegrias y

frustraciones que conforman el perfil del cliente para Pachamama:

Figura 18.
Perfil del cliente Pachamama
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Los clientes buscan en Pachamama un lugar comodo que ofrezca variedad en la
ambientacion y represente un aliviador de estrés. Dentro de los servicios se espera encontrar
son: atencion de calidad y servicios digitales u complementarios. El ahorro de tiempo en la
cocina y comida de calidad son beneficios esperados por el consumidor. Las tareas o trabajos
del cliente a los cuales la empresa puede responder son: el entretenimiento, ir a la moda,
relajacion y comida saludable. Por ultimo, las frustraciones identificadas son principalmente
los precios altos, mal servicio al cliente, deficiencia en zonas de parqueo y el estado animico

de aburrimiento/estrés.

Cada aspecto del perfil del cliente debe ser evaluado de menor a mayor grado de
importancia para que Pachamama logré centrar sus productos y servicios a la satisfaccion del

cliente de la forma mas enfocada posible.

Figura 19.
Definicién jerarquica del perfil del cliente
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De acuerdo con la figura anterior, la empresa debe centrar sus esfuerzos en bridar al

consumidor una atencion de calidad, con un ambiente y entretenimiento que disminuyan los

niveles de estrés y fomenten la relajacion y salud mental.

Ya que Pachamama busca atraer a consumidores de diferentes generaciones, es

necesario diferenciar las caracteristicas de cada segmentacion demografica respecto a las

alegrias, trabajos y frustraciones.

Tabla 17.

Perfil del cliente por segmentacion demogréfica de generaciones

Segmentacion
Demogréfica

Trabajo

Frustraciones

Alegrias

Generacion X

Ocupan un lugar estable
dentro de varias
organizaciones con cargos
intermedios de liderazgo.
Son personas con una

carrera profesional
brillante, pero que al estar
en medio de dos

generaciones fuertes se ven
presionados, sufriendo de
estrés laboral o miedo de
perder sus empleos.

No les gusta que se les
marquen  Sus  errores,
tampoco les gusta acatar
ordenes, les molesta no
tener un balance entre lo
personal y lo laboral.

Son conformistas y
por ende les satisface
tener estabilidad
necesaria para Vvivir
bien, también cumplir
con sus objetivos o
metas planteadas.
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Tabla 17. Continuacion
Segmentacion . . .
g e Trabajo Frustraciones Alegrias
demogréafica:
Generacion muy La inestabilidad Disfrutan guiar sus
demandada en las econdmica, politica y vidasy desarrollarse a
empresas; ya que son social es la principal nivel personal 'y
perseverantes y preocupacién de los profesional, buscan
ambiciosos. Tienen millenials, ya que inciden hacerse un lugar en el
compromiso con ellos en el desarrollo personal mundo y obtener
Generaciony ~ mismos y son Yy laestabilidad laboral. EI  prestigio contribuye a
competitivos. Llevan un no alcanzar sus objetivos dar buenos momentos;

(Millenials)

equilibrio entre su vida
personal y profesional, son
resilientes a los cambios y
tienen mayor tolerancia al
fracaso. No se ven toda su
vida en una misma
empresa, les gusta los
cambios.

es motivo de frustracion.

pero que los vivan con
felicidad dependera de
donde pongan la auto
exigencia.

Generacion Z

Buscan trabajos flexibles,
no les gusta estar atados a
una misma actividad,
ademas de que gozan de la
libertad de horarios. Por lo
mismo, entre sus intereses

estin  los trabajos a
distancia 0 como
FreeLancer. Nacieron y
crecieron con la

tecnologia, por lo que su
vida gira entorno a estos
movimientos digitales.

Nunca tener casa propia,
no tener trabajo estable,
no poder trabajar en lo
gue estoy estudiando.
Piden experiencia en un
trabajo y estdn recién
empezando, con la
situacion del pais siento
gue nunca le van a dar
prioridad a los jévenes en
el laburo.

Les gusta viajar, tener
estabilidad financiera
para  conocer el
mundo, conocer
nuevas culturas 'y
sobre todo les hace
bien tener conciencia
ambiental.

Nota: Obtenido de (Padilla M. F., 2022), (Gonzalez Ramirez y Landero Hernadez, 2021), (Deloitte,
2022), (Arboleda Hoyos, 2020), (Hearst Espafia S.L., 2018), (Universia, 2019).

La empresa debe analizar los comportamientos de su mercado objetivo; por

consiguiente, es importante destacar algunos elementos de cada generacion:

Generacion X: Son personas que se encuentran en un campo de estrés en el ambito

laboral, son conformistas y les gusta mantener una estabilidad economica.

Generacion Y: Conocidos como nativos digitales, son personas competitivas que

buscan cambios constantes.
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Generacién Z: Son personas que se destacan por la busqueda de la flexibilidad en su

vida laboral como personal.

Pachamama debe estudiar los gustos, elementos y posibilidades que tienen frente a las
generaciones para asi mismo responder a estos objetivos e implementarlos como lo es un

excelente servicio al cliente, la comodidad, salud mental, buen ambiente y ahorro del tiempo.

Mapa de valor

Para el desarrollo del mapa de valor, es pertinente investigar cada una de las
generaciones objetivas; es decir que, se estudiaran los comportamientos, los gustos y las
preferencias entre otros, para asi dar respuesta frente a los creadores de alegrias y aliviadores

de frustraciones.

Creadores de alegrias

Habitos de ahorro: generacion X, Z y millenials.

La Generacién X. Son mas rebeldes y revolucionarios en cuanto a los modelos de
negocio tradicionales, lo que los hace mas emprendedores, ya que son propensos a tomar
riesgos. A nivel laboral son mas ambiciosos, no es raro que muchos de ellos alcancen
posiciones de gerentes o puestos directivos a los 40 afios. A pesar de que son cercanos a la
tecnologia, alin no se han acostumbrado a las nuevas apariciones como las redes sociales y las

aplicaciones, en esto les llevan ventaja sus hijos los millenials. (Semana, 2017, parr. 10)

Financieramente son personas que suelen gastar mucho, ya que estan enfocados en su
bienestar y ahorran poco. No tienen en mente pasar varios afios pagando las cuotas de un carro
o0 de una casa, segun Akin Oyedele, reportero senior de Business Insider, muchos Millennials
tienen problemas para comprar casa, debido a que se han endeudado pagando créditos
universitarios y para ellos es complicado conseguir el dinero de una cuota inicial. (Semana,
2017, parr. 13)
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Son consumidores exigentes, se pueden disgustar muy facil con un producto, es por eso
que durante los Gltimos afios las marcas se han preocupado en generar estrategias para dar una
buena impresion a este nicho de mercado. Por Gltimo, ven con pesimismo las pensiones y el

retiro, ya que han visto como sus padres no han alcanzado a lograrlo. (Semana, 2017, parr. 14)

Con que se sienten bien la generacion X, Zy Y.

Generacion X. Son un segmento al que les gusta mostrar su éxito a través de cuestiones
materiales. Seran los primeros en comprar un carro, un paquete de viajes o gadgets. Para llamar
su atencion, la publicidad clésica en revistas, television o recomendaciones boca a boca

funciona muy bien con ellos. (Obsidiana, 2021, parr. 11)

Generacion Z. Mas alla del asunto tecnoldgico, los jovenes de la Generacidén Z son
diferentes a los ‘millenials’, pues son mas emprendedores y crecieron con instrumentos como
los motores de bdsqueda; ademas, les gusta encontrar contenidos por su cuenta y prefieren
involucrarse en la busqueda de soluciones y sumergirse en nuevas experiencias. (Rubin, 2016,

parr. 3)

Generacion Y. Es un segmento al que se ha definido como “consentido”. ¢Cual es la
razén detras? Los expertos comentan que sus padres, la generacion X, al pasar constantes horas
de trabajo, compensaban la falta de compromiso emocional con recursos materiales, tales como

viajes, tecnologia y elogios sobre cargados (Obsidiana, 2021, parr. 14)

Si bien han sido catalogados como irresponsables y poco comprometidos, los millenials
han demostrado tener una nueva vision del futuro que sin duda alguna esta convirtiéndose en
el ahora. Son los chicos que han logrado vivir de videos tutoriales en internet, de mantener un
trabajo estable haciendo home office y viajar no solamente en tus 6 dias que por ley te tocan de
vacaciones; son chicos que buscan sinceridad en las marcas que consumen y apoyan los

movimientos sustentables. (Obsidiana, 2021)
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Dificultades que enfrentan la generacion X, Z y millenials.

Generacion X. La Generacion X ha sido descartada como la “generacion haragana” —
apética, cinica y enfrentada contra lo establecido. Su reputacion de poco ambiciosos podria
estar afectandolos en el lugar de trabajo. De hecho, las personas de la Generacion X suelen
jugar un rol menospreciado en la fuerza laboral. (Harvard Business School Publishing Corp,
2019, parr. 1)

Gen Z. Pandemia, coronafobia y soledad; no se puede pasar por alto la influencia que
ha tenido la pandemia del Covid-19 en la poblacion general: ansiedad social, redes sociales,
frustracion laboral, preocupaciones globales y mayor reconocimiento de los propios sintomas.
(Adetunji, 2022, parr. 7)

Gen Y. Segu lo expresado por Pye (2022), los Millennials no pueden encontrar un
trabajo decente, quieren mejores prestaciones laborales y no estan contentos con la semana

laboral tradicional; pues no ganan suficiente dinero (parr. 7).

Consecuencias sociales negativas de la generacion X y millenials

Gen X. En cuanto a lo negativo, tienen ideas fijas y les cuesta trabajo adaptarse, estan
a la defensiva, son conformistas y apaticos. Son autosuficientes, no se miman y tampoco les
importa lo que piensen de ellos o incluso “si los demas piensan en absoluto”, sostiene el estudio

del Pew Research Center. (Maldonado, 2017, parr. 13-14)

Gen Z. Ambiciosos. Tienen mayor respeto a la formacion académica, que los de hace
10 afios; aunque piensan en el impacto personal de su trabajo. Ansiosos; presentan mayores
sintomas de estrés, ansiedad e ideacion suicida. Son mas familiares pero inseguros, se

comunican mejor, son apremiantes, son mejor portados y cohibidos. (Alquimia RH, 2021)
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Gen Y. Inestabilidad politica, econdmica, social y personal. Empleo y sociedad: la
flexibilidad laboral mejora el rendimiento, la lealtad y estan alejados de las posturas radicales.
(Deloitte, 2022)

Preocupaciones de generacion X, Zy Y.

Gen X. La generacion X cree que el mayor reto economico de las personas es el
encarecimiento de la vida (73%), mientras que a ellos les preocupa la necesidad de seguir
trabajando durante més afios (40%). (Brands, 2019)

Gen Z. En entradas anteriores hemos analizado como la estabilidad financiera y
econdmica es un tema mas importante para la Generacion Z que para otras mayores. El presente
estudio lo confirma, pues con un 46% la principal preocupacion de los Centennials es su
prospecto laboral. En segundo lugar, con 43% estéa su futuro financiero a largo plazo. En ambos
casos, son rubros que subieron en relacion con el estudio de 2019. El presente contexto ha
reavivado esta caracteristica generacional y como resultado positivo se muestra que hay una

cautela econémica que los ha impulsado a ahorrar. Esto lo comparten las dos generaciones.
(Life Design, 2020, pérr. 4-5)

Gen Y: Inestabilidad politica, econémica y social. Los millennials dicen estar mas
preocupados por la inseguridad y la incertidumbre provocada por los conflictos armados, de
forma que se muestran menos propensos a abandonar la seguridad que les da su empleo.
(Deloitte, 2022)

Aliviadores de frustraciones

Expectativas de la generaciéon X, Zy Y.

Generacion X. La generacion X baja hasta un 42% afadiéndose ademas el temor por

la seguridad en el puesto de trabajo (44%). Algo en lo que coinciden las tres generaciones es


https://www.mylifedesign.co/actualidad/la-generacion-z-y-el-reto-de-la-empleabilidad/
https://www.mylifedesign.co/actualidad/la-generacion-z-y-el-reto-de-la-empleabilidad/
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que afirman buscar un trabajo en empresas u organizaciones que tengan un buen proposito.
(Garavito, 2022, pérr. 6)

Generacion Z. La generacion Z es una generacion fuerte. Su momento historico les
hace estar predispuestos/as a todo y saben que tendran que trabajar duro y competir en el
mercado laboral. Estan preparados/as psicologicamente para las adversidades porque las han
vivido de cerca y tienen muy claro lo que quieren. (GD Empresa, 2021, parr. 20)

Generacion Y. Segun se desprende del estudio, los millennials quieren lo mismo que
sus padres y siguen teniendo las mismas metas vitales: a un 78,7% le gustaria tener hijos (frente
al 61,1% de la media de la poblacion) y un 69,9% afirma que le gustaria casarse vs. 50,1%.
Los datos también muestran que esta generacion tiene un espiritu emprendedor y aventurero:
al 63,3% le gustaria montar una empresa o iniciar su propio proyecto, mientras que al 46,6%
le gustaria vivir fuera de Esparia (mas de 10 puntos porcentuales respecto a la media nacional).
(RRHH Digital, 2018, parr. 2)

Ademas, la gran mayoria de jévenes también aspiran a comprarse una casa, tal como
sostiene hasta un 83,5% de ellos. Precisamente, en un contexto como el actual, la adquisicion
de una vivienda se ha convertido en la principal preocupacién financiera para el 61,2% de los
millennials, mientras que la emancipacion preocupa a un 31,7% de este segmento de la
poblacién. (RRHH Digital, 2018, parr. 3)

¢ Qué deja encantados a la generacién X, Zy Y?

Las principales aspiraciones de la generacién X actualmente son. “Tener un estilo de
vida en forma y saludable (51%). Tener tiempo para la familia (39%). Hacer dinero (32%)”

(Equipo Blog Grupo Cajamar, 2021, parr. 9).

Generacion Z. Mas alla del asunto tecnoldgico, los jovenes de la Generacion Z son
diferentes a los ‘millenials’ pues son mas emprendedores y crecieron con instrumentos como

los motores de busqueda; ademas, les gusta encontrar contenidos por su cuenta, prefieren
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involucrarse en la busqueda de soluciones y sumergirse en nuevas experiencias. (Rubin, 2016,

parr. 3)

Generacion Y. Actualmente las preocupaciones de los millennials se estan centrando
en la badsqueda de estabilidad laboral y la obtencion de recursos suficientes para el futuro,
considerando que la tecnologia, la educacion y el trabajo duro son las claves para lograr todo
lo que se propongan. (Asobancaria, 2021, parr. 3)

¢ Qué les facilita el trabajo a la generaciéon X, Zy Y?

Gen X. Muchos de esta generacion ya demuestran desdén por la autoridad y horas de
trabajo estructuradas. También valoran el equilibrio entre la vida y el trabajo. Es la primera
generacion que verdaderamente domina los computadores: una investigacion reciente de
Nielsen concluyo que ellos son mas dependientes de las redes sociales que los millenials. (Half,
2017, pérr. 8)

Gen Z. Las principales caracteristicas que valoran positivamente los Centennials en la
busqueda de trabajo o de permanencia en la empresa son: — Flexibilidad horaria: los jévenes
cada vez valoran mas aquellos empleos que les permiten compaginar su vida social y disponer

tiempo para ellos. (Garcia, 2021, parr. 4)

Gen Y. Son una generacion que se adaptan facilmente a trabajar en equipo, les gusta la
flexibilidad, pero también necesitan estar conectados a internet para facilitar los procesos y
mantenerse en un buen ambiente de trabajo; por lo que “estan en plena edad de produccion y

son decisivos en el mercado del trabajo y en el de consumo” (Calvo Prieto, 2022. parr. 1)
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¢, Cudles son los propositos de la generacion X, Zy Y?

Para Toril, directora de personas y bienestar de Enagés, la Generacion X esta buscando
el equilibrio entre el &mbito fisico, mental, su vida social y su vida laboral... De alguna manera
quieren una vida saludable, necesitan el bienestar fisico y mental, y quiza eso a su vez es una

espada de Damocles que pende sobre sus cabezas. (Foro Recursos Humano, 2019, parr. 5)

Los jovenes de la Generacion Z dedican varias horas del dia escuchando musica y
viendo sus series favoritas en Netflix u otras plataformas; lo que brinda este tipo de beneficios
de manera trimestral, semestral o anual se ha vuelto un plus para las empresas mas innovadoras
y que buscan entender los gustos y necesidades de los nuevos grupos etarios. (Felicity 360,
2019, pérr. 18)

Los millennials y Centennials tienen intereses en comdn: quieren tener lideres que
sirvan como agentes de cambio positivo, que se abra un dialogo multigeneracional donde sus
preocupaciones personales sean escuchadas y sus ambiciones tomadas en cuenta. (Semana,
2017)

A nivel general, entre todos los consumidores y teniendo en cuenta el perfil del cliente
por frustraciones, alegrias y trabajos, se logré obtener el siguiente mapa de valor para

Pachamama:

Figura 20.
Mapa de Valor de Pachamama
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Después de analizar los aspectos necesarios de cada generacion, se cred una tabla para

dar respuesta a las preguntas establecidas en los creadores de alegrias y aliviadores de

frustraciones y de esta manera, poder concluir con una estrategia que permita solucionar la

problematica que en su momento pueda presentar la empresa frente a las generaciones.

Tabla 18.

Mapa de valor para Pachamama de productos y servicios

MAPA DE VALOR

PRODUCTOS Y SERVICIOS

CREADORES DE
ALEGRIAS

RESPUESTA

Productos Tangibles

¢:Generar ahorros?

Tiempo en elaboracion de los
alimentos y en organizaciones
eventos

Bebidas: Agua, jugos naturales,
cerveza Corona, cerveza
Budweiser, cerveza Stella,
Smirtnoff Ice, Cola y pola, cocktail
Hoponopono, cocktail  Iguazu,
whisky Buchanas deluxe, whisky
Buchana Bebidas, master, whisky
old Parr 12 afios, tequila Don Julio
afiejo, tequila Don Julio reposado,
tequila Don Julio 70, Aguardiente

Llanero. Platos fuertes: Ribs
(costillas importadas), lomo de
cerdo, bisteck, chorizo Santa
Rozano. Entradas: Empanadas de
la casa, arepas fritas.
Hamburguesas: Pull pork
hamburger.  Mobiliario: sillas,
mesas, sillas tipo puff, platos
creativos, Vasos, cubiertos,

implementos de cocina, enchufes de
corriente, luces, consola de DJ,
mesa de DJ, caja registradora,
materias primas, decoracion, luces
de ambientacion.

¢Hacer que tus clientes se
sientan mejor?

Excelente atencién al cliente,
espacios comodos para comer y
pasar un tiempo en familia y
amigos y productos de buena
calidad

¢Poner fin a las dificultades
0 retos con los que se
encuentran tus clientes?

Tener wifi gratis al consumir
en el restaurante, adaptar
conectores de corriente en las

mesas y tener diferentes
puertos de carga para
celulares.

¢Borrar consecuencias
sociales negativas?

Implantar paneles solares,
reducir desechables de un
solo uso, ser inclusivos

¢Eliminar riesgos que les
preocupan?

En épocas de frio tener
mantas y luces que calienten,
incorporar  techos  par
temporada de lluvias
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Tabla 18. Continuacion

ALIVIADORES DE
FRUSTRACIONES

RESPUESTA

:Generar ahorros a tus
clientes?

¢Producir resultados que
esperan 0 que exceden sus
expectativas?

¢ Ofrecer un mejor
rendimiento gue las
actuales propuestas de valor
y dejar encantados a tus
clientes?

tiempo en elaboracion de los
alimentos y en organizaciones
eventos

Shows de entretenimiento,

atencion al cliente de
excelente calidad,
implementacion del
neuromarketing

Ambientacion  innovadora,

platos unicos e irrepetibles

Productos Tangibles

¢Hacerles la vida o el
trabajo mas facil?

Tener una atencion al cliente
rapido y eficaz por medio
electronico y fisico, tener
tomas de corriente en los
diferentes espacios, wifi
gratis en el momento del
consumo

Musica

¢Crear consecuencias
sociales positivas?

Salud mental, donaciones

Aromatizacion

¢Hacer algo especifico que
los clientes buscan?

¢Cumplir un deseo con el
que suefian?

Tranquilidad, buena
atencion, comodidad vy
calidad en los productos

Un lugar tranquilo, limpio y
muy acogedor.

Construccion de la estrategia de posicionamiento

Para la ejecucion adecuada de la propuesta de valor es fundamental realizar la
construccién de la estrategia de posicionamiento, por lo que es pertinente determinar la
jerarquia de valor que tiene Pachamama y su objetivo es calificar si se cumple o0 no se cumple

cada uno de las caracteristicas de los niveles béasico, esperado, deseado e inesperado.
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Jerarquia de valor para Pachamama
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Jerarquia

Ejemplo

Se cumple

No se cumple

Basico

Alimentos frescos y bien servidos
Cocteles agradables en sabor
lluminacién y flujo de aire apropiado
Muebles (mesas y sillas)

Menu fisico o digital

Bebidas alcohdlicas (vino, cerveza, ron,
vodka, aguardiente)

Musica

X

X X X X

Esperado

Atencion al cliente optima
Presentacion llamativa de los productos
Comodidad en las instalaciones

Buen ambiente

Comodidad

lluminacion

Buen olor del ambiente

X X X X X X| X

Deseado

Buen parqueadero
Diversidad de musica
Calidad de los platos

Shows de entretenimiento

Inesperado

Shows de entretenimiento nocturno con
agua y luces

Obsequios sorpresa
Cerveza artesanal (marca propia)

Olor asociado a la playa y la selva

X X X X
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Se pudo evidenciar en la tabla de jerarquia de valor, que el proyecto de gastrobar
Pachamama se ha propuesto cumplir con gran parte de las caracteristicas basicas, esperadas y
deseadas de un restaurante. Por otro lado, también se han establecido aspectos inesperados por
parte del consumidor de los cuales 2 (cerveza artesanal y olor personalizado) no han sido

contemplados desde la gerencia de Pachamama para ser ejecutados en la empresa.

Propuesta de valor

Para el desarrollo oportuno de la propuesta de valor es pertinente realizar una tabla
donde podamos calificar el mercado meta que tiene la empresa y su producto estrella, los
beneficios clave, el costo y la propuesta de valor; en la mayoria de ocasiones, también se

estudian los mismos factores anteriormente mencionados de la competencia y sus productos.

Tabla 20.
Propuesta de valor Pachamama
Empresay Mercado meta Beneficios clave Precio Propuesta
producto de valor
Jévenes -Experiencia tnica  $70.000 (por Precio justo
experimentadores : o ersona
Gastrobar P -Brindar relajacion P ) y
que deseen experiencia
Pachamama L : .
(experiencia) experiencias nuevas -Satisfacer los cinco en el lugar
P y Unicas entre los 18 sentidos  del  ser
y los 50 afios humano

Estrategia de posicionamiento

Para la empresa Pachamama se seleccion0 la estrategia de posicionamiento por atributo,
ya que este posicionamiento es el resultado de sobresaltar las caracteristicas particulares de los

productos y o servicios que beneficien y cumplan con todas las expectativas del consumidor.
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Tabla 21.
Caracteristicas particulares de los productos y servicios de Pachamama

Caracteristicas

Productos Servicios

e Frescos e Diversion
e Excelente calidad e Entretenimiento

Mapa de posicionamiento

El mapa de posicionamiento, es una grafica que permite observar por medio de dos
planos la posicion que ocupa una marca frente a otras marcar competidoras de acuerdo con los
atributos que son valorados por el consumidor; en este caso los atributos a medir son precio y

calidad.

Para comprender el mapa de posicionamiento es necesario mencionar el significado de

cada cuadrante:

Cuadrante 1. Paga menos, el consumidor recibe menos. La empresa es percibida como

una marca de bajo precio y rendimiento.

Cuadrante 2. Se paga mas, se recibe menos. Este posicionamiento es débil para la
empresa dado que el cliente paga a precios altos y recibe un producto o servicio con un

rendimiento bajo.

Cuadrante 3. Mas por mas. La empresa vende a precios altos y asi mismo es su

rendimiento.

Cuadrante 4. Paga menos, recibe mas. Es uno de los mejores posicionamientos en

donde las personas pagan menos, pero reciben productos de calidad.

Cuadrante 5. Igual a igual. Tanto el precio como el rendimiento son percibidos por el

consumidor como aceptable.
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Figura 21.
Mapa de posicionamiento Pachamama
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Al realizar el mapa de posicionamiento, se puede evidenciar que el gastrobar
Pachamama se encontraria en uno de los mejores cuadrantes; ya que el objetivo es brindar un
servicio y un producto donde el cliente pague més y reciba ain mas de lo que paga, este
comportamiento dejara una sensacion de satisfaccion al cliente cuando visite el lugar
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Capitulo 11

Descripcion de la Politica de Producto

La politica de producto de una empresa va dirigida a persuadir al consumidor de que el

que producto que va a encontrar en el establecimiento es el que satisface sus necesidades y

expectativas. La politica de producto de una empresa se centra en varios aspectos

fundamentales; por ejemplo, la empresa debe definir qué es lo que vende y qué caracteristicas
tiene. (DAS Seguros, 2017, parr. 1-2-3)

Tabla 22.

Descripcion de los productos Pachamama

Producto

Descripcion

Botella de Agua

Recipiente de cuello largo y angosto cuyo contenido es agua
potable natural o gasificada

Gaseosas

Bebida efervescente que no tiene alcohol y que se suele consumir
fria para que resulte mas refrescante. El dioxido de carbono es el
responsable de aportar la efervescencia a la gaseosa, que también
puede conocerse como refresco o soda.

Jugos naturales

Mezcla de zumo de frutas naturales, agua y azucar al gusto del
cliente.

Cerveza Corona

Cerveza clara y brillante, de espuma blanca y consistente.
Destacan sus ligeras notas afrutadas, resultado de la fermentacion.
De cuerpo medio, fresca, balanceada y muy facil de beber. En
boca es moderadamente dulce y recuerda al sabor del cereal.

Cerveza Budweiser

De color dorado con sutiles notas aromaticas de malta y lapulo,
junto con un rastro de notas citricas y afrutadas. El sabor es fresco
y limpio, con un acabado maravilloso.

Cerveza Stella

Lager de color dorado palido, muy brillante y con una espuma
consistente. Una cerveza muy equilibrada donde predominan
moderadas notas a frutas blancas y de cereal que resaltan
levemente sobre el aroma herbal del lupulo Saaz. En la boca
presenta una sensaciéon suave, ligera de amargo y con efecto
refrescante
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Tabla 22. Continuacion

Producto

Descripcion

Smirnoff Ice

Es una bebida alcohdlica mixta de vodka con sabor a limoén, de
menor graduacion (5%), para ser tomado sin mezcla. Agua
carbonatada, azucar, vodka, acido citrico (INS 330), citrato
trisddico, emulsién de limoén, acido fosférico, citrato trisddico,
saborizante, benzoato de sodio, sal.

Colay pola

Una mezcla refrescante de sabor amargo, proveniente de la
cerveza, y dulce, proveniente de la cola. Es el acompafiante
perfecto de las comidas, especialmente con las carnes a la parrilla.
Este refajo tiene bajos niveles de alcohol y es ideal para
compartirlo con amigos y en familia.

Cocktail Hoponoponno

Cocktail Iguazu

Whisky Buchanas
deluxe

Buchanan's Deluxe tiene un sabor frutal suave y contiene notas de
naranja y chocolate, lo que permite servirlo solo con hielo o con
soda, adornado con un trozo de piel de naranja. Originalmente
denominado 'Buchanan's Finest Liquor', fue el mismo James
Buchanan quien asesor6 sobre la mezcla y la aprobo
personalmente.

Whisky Buchanas
master

Whisky que contiene un tipo de malta de cada region de Escocia.
Su sabor tiene toques citricos y hierbas. Algunos de sus cocteles
mas famosos son: Bloody Mary Green, Breeze of Miami y
Summer Bonfire. Pais: Escocia

Whisky Buchanas 12
afos

Un whisky de 12 afios de afiejamiento que se ha convertido en la
referencia del whisky en México y Latinoamérica. Su sabor suave
y afrutado, con notas de naranja y chocolate permiten servirlo en
las rocas o con soda, acompafiado de una rodaja de naranja.

Tequila Don Julio
afiejo

Robusto y complejo, con expresiones de agave cocido, miel
silvestre y caramelo infundido por el roble. Intensa, con ligero
toque de especias, y la esencia de la miel silvestre. Color ambar
claro. Una fresca combinacion de aromas citricos de lima, toronja
y mandarina, con un rico toque de caramelo.

Tequila Don Julio
reposado

Afejado durante ocho meses en barriles de roble blanco
americano, el tequila Don Julio® Reposado es de color ambar
dorado y ofrece un regusto rico y suave. Simboliza la esencia
misma del perfecto tequila afiejado en barriles.

Tequila Don Julio 70

Es la culminacion de 70 afios de conocimiento, experiencia e
innovacion que combina la suavidad de un tequila Blanco y la
complejidad de un tequila Afiejo para ofrecer una experiencia de
tequila completamente Unica.
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Tabla22. Continuacion

Producto

Descripcion

Aguardiente Llanero

Un licor derivado de la cafia de azUcar con sabor a anis, producido
en la region oriental de Colombia llamada “Orinoquia” o “Llanos
Orientales”, una zona dedicada a la agricultura y la ganaderia. Sin
Azlcar.

Ribs: Costillas
importadas

Lomo de cerdo

Bistec

Chorizo Santa Rozano

Empanadas de la casa

Arepas fritas

Hamburguesa: Pull
pork hambuerger

Servicios

Eventos privados

Se adecuaran diferentes espacios para la disposicién de eventos
privados que se puedan alquilar para diferentes ocasiones
familiares y/empresariales

Shows de
entretenimiento

Valet parking

Un miembro del personal dedicado se encarga de estacionar sus
vehiculos. Cuando los clientes regresan, el valet devuelve su
auto a un lugar designado. La principal ventaja del valet parking
es que es posible optimizar la ocupacion del aparcamiento
colocando mas vehiculos en un espacio determinado.

Taxis

Un miembro del personal se dedicara al servicio de taxis. por
medio de radio se pediré directamente el servicio para brindarle
al cliente facilidad de transporte y mayor seguridad

Nota. (Pérez Porto & Gardey, 2012, parr. 1), (Rentabilibar, 2020), (Bavaria, 2019),
(Cervecistas, 2021), (Supermercados Nacional , 2022), (Bavaria, 2020. Parr. 8), (Amazon,
2022), (Dislicores Store, 2022), (Norwalk, 2015), (Don Julio, 2019, parr. 1), (Don Julio, 2019),
(Mercado Libre, 2022, parr. 4), (HUB Parking Technology, 2022), (DAS Seguros, 2017, parr.

1-2)
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Portafolio de Productos y/o Servicios

Hoy en dia es muy importante contar con un portafolio de productos y servicios en la
web. Muchas veces al lanzar un nuevo negocio se pretende resumir de manera poco clara qué
es lo que se ofrece. Sin embargo, contar con un elemento que brinde informacidn precisa sobre
aquello que se desea vender es necesario para ahorrar tiempo y evitar malentendidos. Un
portafolio de productos y servicios es el documento en el cual se incluye informacion

fundamental sobre la empresa. (Muriel, 2018, parr. 1)

Figura 22.
Menu de bebidas Pachamama

BEBIDAS

AGUA $ 3.000
JUGOS NATURALES $ 6.000
CERVEZA CORONA $9.000
CERVEZA BUDWEISER $7.000
CERVEZA STELLA $9.000
SMIRNOF ICE $13.000
COLAY POLA $5.000
COCTELES
COCKTAIL HOPONOPONO $21.000
COCKTAIL IGUAZU $19.000
LICORES
WHISKY BUCHANAS DELUXE $210.000
WHISKY BUCHANAS MASTER $265.000
WHISKY OLD PARR 12 ANOS $230.000
TEQUILA DON JULIO AREJD $330.000
TEQUILA DON JULIO REPOSADD $305.000
TEQUINA DON JULIO 70 $379.000

AGUARDIENTE LLANERO $65.000

Nota. Elaborado por estudiantes del area de logistica de la universidad Santo Tomas de octavo
semestre, Santiago Nifio y Daniela Gonzalez
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Figura 23.
Menu de comidas Pachamama

CARNES

RIBS: COSTILLAS IMPORTADAS $ 25.000
LOMO DE CERDD $24.000
BRISTECK $24.000
CHORIZO SANTA ROSANO $12.000
ENTRADAS
EMPANADAS DE LA CASA $ 11.000
dunidades
AREPAS FRITAS $ 5.000
Sunidades
HAMBURGUESA
PULL NRKJMHB[MER - $20.000
lechuga, tomate, sﬂsarde lacasa)

Nota. Elaborado por estudiantes del area de logistica de la universidad Santo Tomas de octavo
semestre, Santiago Nifio y Daniela Gonzalez

Tabla 23.
Portafolio de servicios de Pachamama
Servicio Precio
Eventos privados $400.000
Shows de entretenimiento $0
Valet parking $0

Taxis $0
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Capitulo 111

Descripcion de la Politica de Precios

“La politica de precios; es decir, la fijacion de los precios a los que la empresa va a
vender los productos o servicios que fabrica y/o vende, es un aspecto fundamental en la
actividad de cualquier empresa” (Sofware DELSOL, 2020, parr. 1)

La estrategia que se usara para realizar la fijacion de los precios sera por medio de la
estrategia de valor alto, que consta de implementar platos de alta calidad a precios moderados.
En la siguiente tabla, se podra evidenciar los productos que tendran Pachamama, el valor de

costeo, el precio al pablico y el margen de ganancia que se obtendra por plato.

ggts)t?s,zg.recio al publico y margen de utilidad de los productos y servicios de Pachamama
Productos Costeo Precio 'V'afge” de
utilidad
Agua 600 ml $1.038 $3.000 100
Gaseosa $1.538 $4.000 100%
Jugos naturales $2.643 $6.000 100%
Cerveza Corona 355 ml $6.334 $10.000 50%
Cerveza Budweiser 269 ml $4.834 $7.000 50%
Cerveza Stella 330 ml $6.334 $10.000 50
Smirtnoff Ice 275 ml $8.834 $13.000 50
Colay pola $2.538 $5.000 75
Cocktail Hoponoponno $9.528 $19.000 100
Cocktail Iguazu $10.334 $21.000 100%
Whisky Buchanans deluxe $102.834 $210.000 100
Whisky Buchanans master 750 ml $132.834 $266.000 100

Whisky Old Parr 750 ml $112.834 $230.000 100
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Tabla 24. Continuacion
Margen de
Productos Costeo Precio utilidad
Tequila Don Julio afiejo 750 mi $222.834 $334.000 50
Tequila Don Julio reposado 750 ml $202.834 $304.000 50%
Tequila Don Julio 70 700 ml $252.834 $379.000 50
Aguardiente Llanero 750 mi $42.834 $64.000 50
Ribs: Costillas importadas $12.472 $25.000 100%
Lomo de cerdo $11.813 $24.000 100
Bistec $11.934 $24.000 100
Chorizo Santa Rozano $9.334 $12.000 30%
Empanadas de la casa $5.434 $11.000 100%
Arepas fritas $3.834 $5.000 30%
Hamburguesa: Pull pork hambuerger $10.027 $20.000 100%
Servicios
Shows de entretenimiento $300.000 - $0
$1.000.000
Valet parking $600.000 $0
Taxis $0 $0
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Capitulo IV

Descripcion de la Politica de Distribucion

La descripcion de la politica de distribucion, es un enfoque practico que realiza una
empresa con el fin de analizar y conocer los canales y puntos estratégicos hasta su
posicionamiento en el mercado, este elemento se clasifica segin el nimero de intermediarios
que participan en ella. El sistema de canal alternativo con el que cuenta Pachamama es el

sistema directo hacia el publico objetivo y pretende una cobertura de mercado exclusivo.

Ciclo de vida del servicio

Figura 24.
Ciclo de vida del servicio para Pachamama
- p—— Ciclo de vida de servicio @D MOMENTO DE VERDAD
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cuenta

Atencion durante
el servicio

Espera por la carta

Caracteristicas

organolepticas de la comida Toma de la orden

Espera por el servicio

La venta y comercializacion de Pachamama es directa, el ciclo de vida del servicio
inicia en el instante en el que el cliente ingresa al lugar y empieza a vivir los momentos clave
que determinan su experiencia de la prestaciéon del servicio y que finaliza cuando decide

marcharse, a todas estas interacciones se les conoce también como “momentos de verdad” y
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esto se debe a que cada momento de interaccion influye en como seré la experiencia que los
clientes tendran antes, durante y despueés de visitar el establecimiento y evaluar el servicio en

general. (Envalia Group, S.L, 2022, parr. 1)

Estrategias de merchandising

El merchandising son estrategias que permiten llegar de forma directa a captar nuevos
clientes y mejorar la rentabilidad “Las técnicas del merchandising tienen la finalidad de atraer
nuevos clientes y que estos realicen compras estratégicas dentro de los diferentes puntos de
venta e incluso en el mundo digital” (Bedoya, 2020)

Merchandising de acceso

El acceso al gastrobar Pachamama debe ser amplio y agradable para la comodidad del
cliente, de manera que no se obstaculice el proceso de entrada y salida; pues este es un punto

importante ya que se logra generar una buena impresion.

Merchandising sensorial

Aqui se implementara la estrategia de los 5 sentidos en los que se ven reflejados los
elementos no espaciales como: la luz, la ambientacion por sectores, la musica y el olor.
Teniendo en cuenta que se conoce que el restaurante hace alusién a la playa, se recomienda
utilizar una fragancia que identifique a la marca; es decir, que transmita frescura y brisa para
que el cliente pueda vivir una experiencia unica y enriquecedora. Es importante destacar todos
los elementos béasicos que hacen parte de la empresa como; por ejemplo, la carta de comidas,
bebidas y cocteles, delantales y utensilios personalizados, asi como el logo representativo de
la empresa para lograr fortalecer la imagen corporativa de la organizacién y generar

recordacién en la mente del cliente.
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Tabla 25.
Merchandising sensorial

Merchandising sensorial Estrategias

Se recomiendan que las prendas sean acordes
al clima y se utilice el color de identidad de
Dotacién la marca (Pachamama ya cuenta con su
respectiva dotacion) Camisa color negro,
delantal negro, y con el logo de la marca

Para el menaje de cocina no es necesario la
identificacion de la marca, no obstante, se
recomienda utilizar la identidad de la marca
para las vajillas.

Menaje de cocina, vajilla y cuberteria,
manteleria, cristaleria

5 sentidos La estrategia de los 5 sentidos permite

Analisis estratégico

Figura 25.
Plano del restaurante Pachamama

* 'y Da.v

ﬂUINAS

PARQUEADERO

PARQUEADERQ

PACHAMAMA GASTRO - BAR
DISERO PLANO DE PLANTA

El gastrobar Pachamama cuenta con una division de 5 ambientes sociales, los cuales
son selva, malecon, selvalecon, playa y ruinas, estos representan un entorno natural y
agradable, en los cuales el cliente disfrutara del establecimiento con las diferentes

preparaciones, servicios y experiencia.
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Tabla 26.
Distribucién Pachamama

Ruinas

Selva

e Party grande 8 - 10. Personas
e Party pequefio: 4-5 personas
e 3 mesas de 4 personas 0 4 mesas de
3 personas
e Barra 9personas

= 35 a 40 personas

Big Party: 20 personas = 20
Big party 2.0 = 10 personas

= 30 personas

Playa

Malecon

9 mesas de 4 personas

= 36 personas

6 mesas de 4 personas

= 24 personas

Selvalecon

2 mesas de 6 persona = 12 personas

TOTAL, AFORO

137 - 141 PERSONAS

Nota. Elaboracién grupo logistica Pachamama

Cada ambiente del establecimiento cuenta con un aforo considerable, incluyendo

detalladamente la capacidad de mesas, sillas y barras, lo que resulta en un aforo total de 137-

141 personas en todo el establecimiento.
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CapituloV

Descripcion de la politica de comunicacion

La politica de comunicacion consiste en definir cual va a ser la imagen que se quiere
ofrecer de la empresa y del producto en el mercado, asi como los medios de promocion a

emplear (Cardozo Valem, 2007, pag. 199)

Se propone a la gerencia de Pachamama implementar la siguiente politica de

comunicacion.

Comunicacion interna

El publico objetivo para la comunicacion a nivel interno en la empresa se encuentra
conformado por la administracion y el personal operativo (meseros, cocineros, etc.). La
transmision de la informacion a este grupo se realizara principalmente mediante los siguientes

canales:

Reuniones. Permite la transmitir la informacion en vivo, en directo y sin

intermediarios.

Correo electronico via Gmail. Facilita la selectividad del publico objetivo, tiene

amplia cobertura y transmite el mensaje directamente.

Mensajes via WhatsApp. Medio de comunicacion informal que transmite el mensaje

de forma directa y permite confirmar la recepcion de la informacion.

De igual manera, la comunicacion entre los trabajadores de la empresa debe presentarse
de forma jerarquica; esto quiere decir que el trabajador que se encuentre en la parte baja de la
jerarquia debe hablar en primer lugar con el jefe inmediato, este se comunicara con un directivo

y por ultimo, podra hablar con el director/manager/gerente de la empresa.
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Comunicacion externa

Es una fuente de gran importancia ya que por medio de este elemento se potencia la
transmision de informacion entre una empresa y una persona como por ejemplo, los clientes,
los proveedores, los inversores y la sociedad. La comunicacion externa se diferencia de la
comunicacion interna principalmente por el publico receptor del mensaje. En este caso la
organizacion se comunica con el mundo exterior, con diversos canales y objetivos. (Gomez,
2022)

A continuacion, encontraremos los 3 elementos principales de la comunicacion:

Elementos de la comunicacion

Promocion y publicidad

La promocion puede ser definida como “un método para anunciar productos o servicios
usando medios mas dindmicos modificables” (Centro Universitario de Comunicacion, 2018,
parr. 5). Tiene como objetivo especifico comunicar al publico objetivo la oferta de productos,

bienes o servicios que tiene la empresa a su disposicion.

Por otro lado, la publicidad “se refiere a todos los mensajes que se envian al publico en
medios de comunicaciones o soportes comerciales. En la publicidad el contenido y los graficos
estan controlados y se paga por el espacio para mostrar el mensaje” (Centro Universitario de
Comunicacién, 2018, parr. 1). Entre los canales de comunicacion a usar por Pachamama se

encuentran:

e Redes sociales
e Empresas del sector turistico (aeropuertos y hoteles)

e Televisién

Se plantea el uso de las siguientes plataformas de RR.SS para la publicidad de
Pachamama: Instagram, Facebook y TikTok. En primer lugar, Instagram es “una plataforma
gratuita basada en compartir fotografias, videos y comentarios entre cuentas” (Navarrete-
Torres et al., 2018). Se propone que la empresa use esta red social para compartir informacion
y contenido referente al restaurante con el fin de atraer nuevos consumidores que finalmente

visiten y compren en Pachamama.
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Por otro lado, Facebook “proporciona un espacio virtual en el que colectivos
involucrados en un objetivo comun pueden discutir, opinar, organizar acontecimientos, enviar
informacidn, compartir ideas, propuestas y elaborar contenidos” (Francesc Llorens & Neus
Capdeferro, 2011); es decir, la plataforma actia como medio digital para las comunidades.
Pachamama puede hacer uso de esta comunidad virtual para identificar las preguntas, quejas,

reclamos u opiniones del consumidor.

Finalmente, TikTok es “una red social china que nace en 2016 y que se basa en la
publicacion de videos cortos y verticales (de entre 3 y 60 segundos) en los que la musica y el
baile juegan un papel destacado” (Centro de Estudios Financieros, 2020, p. 2). El publico de
esta aplicacion hace parte de las generaciones centennials y millenials, ademas se resalta el
hecho de que la aplicacion a adquirido “un publico de edad cada vez mas amplio a raiz del
aumento de su popularidad durante la pandemia del Covid19” (Centro de Estudios Financieros,
2020, p. 2). Esta plataforma puede ser planteada para redireccionar al publico objetivo de

Pachamama hacia sus otras redes sociales como Instagram y Facebook.

Como estrategia de comunicacion en redes, se establece la posibilidad de que
Pachamama busque realizar pautas publicitarias mediante influencers que tengan cuentas y
actividad constante por lo menos en las 3 plataformas previamente mencionadas. Por la
naturaleza del proyecto Pachamama, se hace necesario que el contenido de los influencers a
contratar se relacione con la actividad de la empresa y que posean seguidores con las
caracteristicas e intereses propios del mercado objetivo. Basados en el tipo de actividad
comercial y en el mercado objetivo se proponen los siguientes influencers para la pauta en la

plataforma Instagram.
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Tabla 27.
Propuesta de Influencers para publicidad en Pachamama en Instagram
Nombre Usuario Seguidores Tipo C.Ie PrlnC|pa_1Ies
contenido redes sociales
Vida diaria, Instagram
Yeferson Cossio @yefersoncosio 9,3 Mill creador de Facebook
contenido YouTube
Instagram
Juan David @Juandam____ 3,7 Mill Vida dla_r ', Facebook
Morales comedia
YouTube
Instagram
. . . . . Vida diaria,
Camilo Triana @triannacamilo 1,4 Mill i Facebook
comedia
YouTube
Instagram
Tulio Zuloaga @tuliorecomienda 2 Mill Cocina y, Facebook
gastronomia
YouTube
Instagram
N'CC.’I?IS de @nicodezubiria 1 Mill Cocina y, Facebook
Zubiria gastronomia
YouTube
Instagram
Jorge Raush @jorge.rausch 1,3 Mill Cocina y’ Facebook
gastronomia
YouTube
Instagram
Chrlstopher @chriscarpentier 775 Mil Cocina y’ Facebook
Carpentier gastronomia
YouTube
Fernando Catador de
Velandia @tastinghunters 22,6 Mil allmept_os y Instagram
servicios
Instagram
Luis Arturo @]luisitocomunica 32,1 Mill Viajes y turismo Facebook
Villar Sudek ! Jesy

YouTube
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TablaZ27. Continuacion

Nombre Usuario Seguidores Tipo C.Ie PrlnC|pa_1Ies
contenido redes sociales
Instagram

Dominic Fabian @dominiccolombi 791 Mil Viajes y turismo Facebook
Wolf a
YouTube

Instagram

Juan José Lopez  @juantrotamundo oo\ 1y Viajes y turismo Facebook

Chica S
YouTube
Instagram
Cristian Byfield @byfieldtravel 436 mil Viajes y turismo Facebook
YouTube
Instagram
Maria Isabel @Ilarutadeisa 152 mil Viajes y turismo Facebook
Puerta
YouTube

Las cuentas de @yefersoncossio, @camilotriana y @Juandam____ tienen una amplia
base de seguidores principalmente pertenecientes a la generacion centennials y millenials,
quienes tienen la capacidad de mover masas e influenciar al pablico y quienes ya tienen la
experiencia de haber trabajado con grandes marcas como por ejemplo, el creador de contenido
Camilo Triana quien ha realizado pautas publicitarias para marcas como Netflix, Disney,
OpenEnglish y Samsung.

Por otro lado, se plantearon en la tabla diferentes figuras publicas con contenido
enfocado a la cocina y la gastronomia; ya que ante el mercado se pueden considerar como
expertos o lideres de opinion que incentiven el interés del consumidor a visitar y probar los
platos de Pachamama. Se destaca la cuenta local perteneciente al bloguero Fernando Velandia:
@tastinghunters dado que su contenido se enfoca en la ciudad de Villavicencio y ha trabajado

con establecimientos de comidas y el centro comercial Viva Villavicencio.

Finalmente, teniendo en cuenta la proyeccion internacional de la empresa, se sugiere

realizar pautas publicitarias con usuarios de redes que se enfoquen en contenido de viajes y
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turismo; para ello, se resaltaron usuarios internacionales como Luis Villar @luisitocomunica

junto a usuarios nacionales como Maria Isabel Puerta @larutadeisa.

Campanias publicitarias

Pachamama busca ser una empresa responsable con el medio ambiente en donde se
motive al personal y al consumidor a cuidar el planeta. Con el fin de alinear la politica verde

del restaurante con sus acciones, se proponen las siguientes campafas publicitarias:

e Siembra de arboles: Con el apoyo de instituciones locales como Cormacarena se
buscara organizar jornadas de siembra de arboles en predios de la ciudad o region.
e Gestion de residuos: Dentro de las instalaciones se fomentara el correcto manejo y

distribucién de los residuos del restaurante.

Se buscard incentivar al consumidor a ser parte de las campafias con el fin de crear una
conciencia colectiva respecto al cuidado del medio ambiente y que genere un cambio en el

estilo de vida de la sociedad.

Estrategia de ventas

Para poder determinar las estrategias de ventas es necesario determinar en qué etapa del

ciclo de vida del servicio se encuentra Pachamama:

De acuerdo a lo expresado por Sanchez Hernando (2015), las etapas del clico de vida

del producto o servicio son:

Etapa 1-Introducccién. Desarrollo de mercado (Market Development). Comienza

cuando el producto llega al mercado. Se caracteriza por las ventas bajas y un lento crecimiento.

Etapa 2-Crecimiento. Se caracterizada porque la demanda comienza a crecer y el

mercado se expande rapidamente.
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Etapa 3-Madurez. El mercado ha alcanzado su maximo nivel, la demanda puede crecer
ligeramente por la propia tasa de renovacion del producto y por la tasa de formacion de nuevas
familias (crecimiento demogréfico).

Etapa 4-Declive. El producto deja de ser atractivo para los consumidores y la demanda

comienza a caer. Normalmente sucede porque el producto es sustituido por otros productos que

resultan de mayor utilidad para los consumidores.

Figura 26.
Ciclo de vida del producto o servicio
INTRODUCCION CRECIMIENTO MADUREZ DECLINACION
> > i Bl \\'\A,\
/|Volumen de Ventgs \\\\\
# e
/ o
g /
£ /
a /,
v 4 Beneficios
V 4
/
o /_\
0 — [——
Tiempo en Anos

Perdidas
Nota. Tomado de (Loaiza Torres, 2018, p. 4)
Actualmente la empresa se encuentra en la etapa de introduccion del ciclo de vida, por
lo que la estrategia publicitaria y de venta debe ser de tipo informativa que permita dar a

conocer al publico objetivo sobre el lanzamiento del establecimiento y la marca.

Imagen de la empresa

La imagen de la empresa puede definirse como “la opinidn que tienen las personas de

la empresa. Normalmente se constituye partiendo de lo que la gente ve, lo que se dice de la
empresa, lo que la empresa hace y lo que ella misma comunica”. Estd compuesta por 3

elementos:
Identidad objetiva. Para la empresa en particular, sera reconocida frente al publico bajo

el nombre de “Pachamama” cuya principal actividad sera la comercializacion de comidas y

bebidas en un establecimiento con ambientacién tematizada.
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Identidad visual. La empresa se identificara por uno de los colores mas caracteristicos
de la naturaleza: el café. Sin embargo, se recomienda el uso de colores que despierten el apetito

del consumidor, como el amarillo, rojo y verde.

Figura 27.
Logo Pachamama

Nota. Elaborado por los fundadores de Pachamama Felipe e lvan Léopez

Identidad corporativa. Para gestionar la identidad corporativa es necesario que la
empresa incorpore a su estructura organizacional un area de relaciones publicas que gestione
las publicaciones, noticias, eventos, patrocinios, discursos, etc., en donde se involucre la marca
Pachamama. Asi mismo, esta area tendra como objetivo mejorar la imagen de la empresa ante

el mercado, manejar posibles crisis y evidenciar la responsabilidad social.
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Capitulo VI

Estrategia CRM

De acuerdo a Galbreath y Rogers, cfr. Law (2003) (como se cita en Padilla Hernandez
& Quijano Gallegos, 2004) quienes desarrollaron las actividades de negocios necesarias para
identificar, adquirir, investigar y retener a los clientes méas leales y rentables para entregar el
producto o servicio correcto al cliente correcto a través del canal correcto, en el momento
correcto y al costo correcto. EI CRM integra ventas, marketing, servicio, planeacion de los
recursos de la empresa y administracion de las funciones de la cadena de suministro a través
de la automatizacion de los procesos de negocios, soluciones de tecnologia y recursos de
informacion, para maximizar cada contacto con el cliente. CRM facilita las relaciones entre

empresas, sus clientes, comparieros de negocios, proveedores y empleados. (p. 1)
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Justificacion

Debido a que la empresa Pachamama a la fecha de elaboracion de este documento no
ha abierto sus puertas al pablico, es relevante contemplar previo a la apertura del gastrobar la
importancia de las relaciones con el cliente ya que antes del inicio de operaciones se puede
establecer un plan de accion para combinar las herramientas tecnologicas y la informacion del
consumidor con el fin de que la empresa realice estrategias que permitan la satisfaccion de sus
primeros consumidores y con ello se impulse un “voz a voz” permitiendo asi la expansion de

la marca a nivel local y nacional e incentiven a méas clientes a visitar el gastrobar.

Es pertinente establecer un plan de gestion de relaciones con los clientes para lograr la

fidelizacién del consumidor y el posicionamiento de la marca en el mercado.

El proyecto de CRM requiere el uso de tecnologias y sistemas que permitan la
recoleccion de datos, asi como la oportuna identificacion del mercado objetivo que permita
comprender las necesidades y los problemas a los que la empresa pueda responder. Lo anterior,
permitird generar métricas y datos importantes que ayudaran a optimizar de manera completa
todo el proceso comercial, proteger los datos de la empresa, analizar y predecir el
comportamiento de los clientes para finalmente disefar estrategias que perfeccionen el servicio

y logren diferenciar a Pachamama de la competencia.

Objetivos

e Atraer clientes potenciales y convertirlos en clientes frecuentes.
e Alcanzar la satisfaccion de los clientes.

e Lograr la fidelizacién de los clientes.

e Aumentar la repeticion de compra

e Diferenciar a Pachamama de la competencia

Lider del proyecto

Como lider del proyecto se encuentra Ivan Lopez, empresario, fundador y socio de

Pachamama quien por su liderazgo, comunicacion asertiva, compromiso y capacidad en la
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toma de decisiones lo convierten en el candidato ideal para motivar y promover entre los

miembros del equipo la creatividad, el pensamiento estratégico y el desarrollo laboral.

Motivacién a empleados

Uno de los principales objetivos de la empresa es contar con personal de alta calidad,
que dejen en alto el nombre de la empresa en cada momento de contacto con los clientes; por
lo que es muy importante implementar la estrategia de incentivos; ya que estos “son un factor
que le permitird a la empresa, atraer y mantener al mejor talento del mercado y sin duda alguna,
ese es un motivo por el que los trabajadores decidiran elegir y/o permanecer en la
organizacion”. Como estrategia para incentivar y motivar a los empleados del gastrobar se
propone implementar bonos Sodexo (bono tipo cheque en papel de seguridad que podran
utilizar como medio de pago de acuerdo con el producto, valor y establecimiento) y bonos en
efectivo. En la siguiente tabla se puede evidenciar la estrategia sobre cOmo se va a ganar cada

bono, la frecuencia con la que se dard y el valor monetario del mismo.

Tabla 28.
Estrategia de incentivos
Estrategia Frecuencia Valor Tipo de bono
Ganador del Mensual ~ $200.000 - $500.000  Bono Sodexo
“PachaAwards”
El Mas Mensual $300.000 Bono Efectivo

Eleccion de Software
El sistema “Gesadmin” es el software seleccionado para Pachamama; sin embargo, se

propone a la gerencia los siguientes sistemas que ofrecen gran variedad de funciones:
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Tabla 29.
Comparacion de Software
Funcion/
ECOUNT One Hash  ERPAG HubSpot Odoo
Software
CRM X X X X X
Recursos Humanos X X X X
Gestién financiera X X X X
Gestion de
. ) X X X X
Inventarios
Gestion de pedidos X X X X
Gestion cadena de
iy X X X X
suministros
Prueba gratis Sl Sl Sl Sl Sl
Version gratis NO NO SI SI NO
Paquetes:
*Starter:  $
135.000 $4 a $24
$99 doélares $ 25 Cop/mes dolares
Olares mensual Olar r r
Costo $ 55 dolares mensuales  ddla ESPOr o $48 M por
mensuales plan usuario aplicacion,
. Cop/mes
profesional  mensual por
*Enterprise:  usuario
$15M
Cop/mes
https://www.e https://ww  https://ww https://www. https://ww
. count.com/es/ w.onehash. w.erpag.co hubspot.es/p w.0doo.co
Sitio Web .
ai/ m/ roducts/crm  m/es_ES/c
olombia

Nota. Tomado de (Avila Camacho, 2020)

Los sistemas analizados en la tabla anterior, tienen como factor comun el hecho de que
son en nube; es decir, mediante una red wifi es posible usar los servicios del software desde
cualquier dispositivo. Sin embargo, este aspecto desde otro punto de vista puede considerarse

una desventaja al necesitar siempre de una conexion a internet. De los 5 sistemas propuestos,
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tres de ellos ofrecen los siguientes servicios: tienen una prueba gratis, por lo cual se recomienda
a la gerencia de Pachamama probar las funciones de cada sistema con el fin de determinar cudl
de ellos se adapta a las necesidades de la empresa. Si por parte de la gerencia no se desea
adquirir un nuevo software, se sugiere usar el sistema de HubSpot dado que se especializa en
CRM vy permite en su versién gratuita acceder a muchas herramientas relacionadas a la gestion

con los clientes.

Estrategia por frecuencia de cliente

Se plantea para Pachamama la implementacion de las siguientes estrategias para los

clientes segun la frecuencia con la que visitan el establecimiento:

Cliente Potencial

Se considera un cliente potencial a aquella persona que no ha realizado compras a la
empresa, pero que puede llegar a interesarse en adquirir sus productos o servicios. Se suele
atraer a este tipo de clientes mediante descuentos.

Nombre de la estrategia 1. PachaGame

Para captar la atencion del cliente potencial, se llevara a cabo un concurso en las redes
sociales de Pachamama en donde las personas participaran para ser uno de los 3 ganadores,

quienes obtendran un descuento del 15% (primer lugar) y 10% (segundo Yy tercer puesto).
Los términos. Son los siguientes:

1. Segquir las redes sociales de Pachamama (Facebook, Instagram, TikTok).

2. Darle like a la publicacion.

3. Etiquetar a dos amigos con los que disfrutar de tu visita en Pachamama (las
cuentas deben ser reales y publicas)

4. Subir una historia etiquetando a Pachamama

5. El ganador se obtendra mediante una app se sorteos.

6. EIl descuento no podra ser sustituido por dinero en efectivo
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7. Aplica solo al mend de comidas, no sera valido para el menu de bebidas.
Condiciones. Son las siguientes:

1. Debes cumplir todos requisitos mencionados anteriormente para poder ser
ganador.

2. Los ganadores deben comunicarse durante las siguientes 24h de haber publicado
los resultados.

3. Sialgun ganador no reclama su premio en 24h, el premio sera resorteado.

4. Ser mayor de edad (+18)

Periodo de tiempo: 1 semana para concursar.

Nombre de la estrategia 2. Pacha-promo
Se dara un cupon de 2x1 en las entradas de comidas del restaurante:

Esta promocion se informard a los clientes via redes sociales (publicaciones por

historias o un post).
Termino y condiciones. Son las siguientes:
1. Para hacer efectiva esta promocidn se debe hacer la compra de un plato fuerte.

Periodo de tiempo: valido 1 semana

Cliente Frecuente

Es aquel que realiza compras de productos o servicios de manera habitual a la empresa,
lo cual lleva a considerar que el cliente se ha fidelizado a la marca. Las estrategias para retener
a este tipo de consumidores son descuentos, regalos afiadidos, promociones y participacion en

juegos.

Nombre de la estrategia 1. Sorteo plato lomo de cerdo + jugo natural

Se propone un juego, el cual consiste en que por cada compra del cliente se le dara una

boleta en la cual se deberan registrar los siguientes datos: nombre, direccion y numero de



DIAGNOSTICO ESTRATEGICO EMPRESA PACHAMAMA 135

contacto. Se depositaran las boletas en un recipiente hasta la fecha limite para concursar, luego
se procederd a seleccionar (al azar) la boleta ganadora.

Términos y condiciones. Son las siguientes:

1. Aplica la adquisicion de la boleta por compras superiores a $ 60.000.

2. EIl ganador sera contactado por Pachamama y en caso de no ser posible la
comunicacion durante los proximos 3 dias al resultado, automaticamente el
premio volvera a ser sorteado.

3. El plato o el tipo de las bebidas seleccionadas como premios no podran ser
cambiados o canjeados por efectivo.

4. Ser mayor de edad (+18).

Periodo de tiempo para concursar: 2 meses

Nombre de la estrategia 2. Pacha-puntos

La estrategia consiste en la acumulacion de puntos por cada factura del cliente, en donde
el valor de la compra determine el total de puntos ganados. Bajo esta estrategia se busca que el
cliente presente sentimientos positivos y se motive en cada compra a alcanzar una meta de
puntos para obtener los beneficios. Los puntos tendran una equivalencia en pesos colombianos

que podran ser redimibles en comidas y bebidas del restaurante.

Términos y condiciones. Son las siguientes:

Los Pacha-puntos no podran ser canjeados por dinero en efectivo, Unicamente por

productos del mend.

Periodo de tiempo: Ilimitado o hasta donde la gerencia determine.

Cliente Primerizo

Es aquella persona que adquiere los productos y servicios de la empresa por primera

vez. Se retiene al consumidor mediante descuentos para incentivar la recompra.
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Nombre de la estrategia. Bienvenidos al Pacha-Club

Se llegaré a estos clientes por medio de un cupén del 10% de descuento que se les dara
después de la primera compra. Pachamama llevara un registro de los clientes que adquieran
este descuento para evitar fraude y comprobar que el cliente realiz6 la compra por primera vez
en el restaurante.

Términos y condiciones. Son las siguientes:

1. Podra hacer valido el descuento 30 dias después de la compra.
2. Obligatorio dejar datos del consumidor.
3. Ser mayor de edad (+18)

Periodo de tiempo: 6 meses desde la apertura del establecimiento.

Cliente Ocasional

Es aquel cliente que realiza compra de bienes o servicios de forma ocasional. Se busca

fidelizar a este tipo de consumidores mediante descuentos atractivos.

Nombre de la estrategia. Bolsillo feliz

Un descuento del 15% en productos seleccionados, los dias jueves desde la hora de la
apertura hasta las 8 de la noche.

Términos y condiciones. Son las siguientes:

1. Los productos a los que se les aplicara el descuento son: hamburguesa, chorizo
y las entradas.

2. EI 15% no es acumulativo; es decir, en caso de comprar mas de un producto de
los mencionados anteriormente, el descuento solo aplicara para aquel de menor
precio.

Periodo de tiempo: la empresa implementara esta estrategia en periodos de ventas bajos.
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Desarrollé de Contac Center

El desarrollo de Contac Center se haria mediante la estrategia existente de WhatsApp
Business, pues se crea contacto directo con el cliente al momento de realizar la reserva segun

el cronograma, con los siguientes datos:

e Nombre completo

e Numero de celular de contacto
e Cantidad de personas

e Diayhora

e Confirmacién de la reserva con 1 o 2 horas de antelacion al nUmero proporcionado

Plan de capacitacion en servicio al cliente

La informacion brindada por el empresario Ivan Lopez sobre a la estructura de una
capacitacion al personal de Pachamama, permitid realizar la siguiente propuesta de contenido

para la capacitacion a los empleados:

Capacitacion a meseros

El Rol mas importante de un mesero es la atencién al cliente para brindar una excelente

experiencia.

Es el cuerpo de trabajo en el area externa de la cocina, sus responsabilidades son prestar
un servicio 6ptimo, cordial y directo al cliente de manera que son la imagen representativa del

negocio.

Responsabilidades del mesero.

e Dar la bienvenida al consumidor
e Tomar pedidos y poder de convencimiento
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e Preguntar al cliente su satisfaccion respecto al servicio y la comida
e Limpieza de: mesas, sillas, piso, posibles accidentes del cliente

e Indicar los medios de pago al cliente

e Entregar la factura y recibir el pago

e Mantener en buen estado las instalaciones

Protocolo de atencion

Con el fin de brindar un servicio estandarizado se plantea la propuesta de un protocolo
a seguir por parte de los meseros para el correcto desarrollo de sus labores.

Tabla 30.
Protocolo de atencidn al cliente Pachamama

Etapa del servicio Actividades

1. Saludar de manera cordial y formal
2. Dar la bienvenida
Antes 3. Validar hora y mesa de reserva del grupo de personas

4. Si no hay reserva hecha con anterioridad, llamar a la préxima
persona agendada para confirmar asistencia, mientras los
comensales esperan en el jardin Zen

Bridar al consumidor el men

Tomar el pedido

Entregar la comida y/o bebidas

Preguntar por la satisfaccion del cliente con la comida/bebida
Atender las quejas o reclamos y solucionar problemas

Durante

el S

1. Preguntar por el estado de satisfaccion del consumidor frente
a los productos y servicios

2. Realizar el acompafiamiento en el pago

3. Despedida amable

Después
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Herramientas para atencion al cliente

El servicio al cliente requiere de un conjunto de habilidades y técnicas para lograr una
atencion y relacién correcta con el consumidor. Es necesario resaltar dentro del personal de
meseros la importancia del cliente para la empresa y el hecho de que sus labores se basan

principalmente en la satisfaccion del consumidor.

La comunicacion es uno de los factores mas importantes que deben manejar
correctamente debido a su potencial de marcar la diferencia entre un buen o mal servicio. Se
encuentra la existencia de 2 tipos de comunicacion verbal y no verbal. Segan lo indicado por

Martinez Pefia (2021), algunos obstaculos que impiden una comunicacion eficaz son:

e No organizar los pensamientos antes de hablar

e No ser claros para expresar las ideas

e Decir suposiciones o conclusiones erroneas

e Continuar hablando repitiendo el mensaje considerando que el receptor no lo ha
comprendido

e Ignorar las preguntas o no responder claramente

Asi mismo, existen aspectos que se deben evitar en una comunicacion como por

ejemplo:

e No prestar atencion * No permitir al emisor hablar

e Centrarse en los detalles y no a todo el contenido ~ * Repetir lo ya mencionado

Por otro lado, respecto a la comunicacion no verbal existen algunos factores que se
deben tener en cuenta por parte de la gerencia y del personal para asegurar un servicio de
calidad y una percepcion positiva del consumidor. En la siguiente figura, se evidencian los

factores que conforman la comunicacién no verbal:
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Figura 28.
Factores no verbales asociados al lenguaje verbal y al comportamiento
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Tono
—~ Ritmo

Silencios

Timbre

- -

Comunicacion
no verbal

' =
Expresion facial

Mirada

Postura -—[ Kinesia I

- i _[ ParalingLﬁStica ]

Gestos

Proximidad -l

Espacio personal ]—-{ Proxémica I

Nota. Tomado de (Martinez Pefia, 2021, p. 5)

Los aspectos del comportamiento no verbal mostrados en la figura anterior se deben
tener en cuenta por parte del personal, principalmente por los meseros durante las
capacitaciones y deben ser objeto de evaluacion y retroalimentacion durante el desempefio
laboral.

Por otro lado, las actividades o responsabilidades propias del administrador del personal

de meseros son:

Tareas especificas

e Delegar y organizar a los meseros por estaciones, asi mismo debe estar al pendiente de
cualquier anormalidad o suceso que pueda ocurrir.

e Cuidar y mantener las areas exteriores, corredores, bafios, entrada y sus diferentes
decoraciones de forma correcta.

e Regar las plantas. En esta tarea es esencial que se siga al pie de la letra las
recomendaciones del experto.

e Supervisar que todo el equipo de meseros este haciendo el trabajo de manera correcta,
de lo contrario corregir inmediatamente de forma tranquila y profesional; en este punto

es esencial que el cliente no perciba esto como un regafio, Si N0 COMO un consejo.
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Finalmente, las capacitaciones a los empleados de otras areas diferente a la atencion del
cliente como los cocineros, deben ser dadas por instituciones o profesionales externos a la

empresa.

Costos CRM

Con el objetivo de medir los costos en la implementacion del CRM para la empresa, se

realiz6 una estructura con los principales costos mensuales que representarian para la empresa

Pachamama.
Tabla 31.
Estructura de costos de CRM
INGRESOS Ventas $80.000.000 Mensual
EGRESOS Servicio Costo COP Periodo
Incentivos al personal $ 800.000 Mensual
Trimestral
Software $0 Mensual
Estrategias a clientes $ 500.000 Mensual
Capacitacion $0 Mensual
Contac Center $ 1.493.269 Mensual
TOTAL $2.793.269 Mensual

La tabla anterior, permite detallar los costos para la implementacion de un CRM en la
empresa Pachamama. Dentro de los aspectos a implementar en el proyecto se encuentra el
Contac Center, la necesidad de abrir un nuevo cargo en la organizacion con el fin de que una
persona se encargue de gestionar todas las actividades relacionadas con los medios de
comunicacion de la empresa (pagina web y redes sociales); por tal motivo, se agrega a los
costos mensuales un salario de 1.493.269 COP. De la misma manera, es necesario destacar que

los incentivos al personal se dividen en 2 bonos mensuales con dos reconocimientos distintos:
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el empleado del mes y la mejor idea creativa a implementar en Pachamama. La tabla sumara
el total que la empresa deberd pagar mensualmente; sin embargo, se debe tener en cuenta el

pago variable del bono a las ideas, por lo cual el costo total del proyecto puede oscilar entre

$200.000 a $500.000 COP.

Costo total proyectado de Pachamama

142

Figura 29.
Costo total de la implementacion del CRM para Pachamama
Ingresos Ventas $ 80.000.000.00 | Mensual
Serivicio costo Periodo
Software $2.500.000 Unico
Nomina ;
T — : Salario a ofrecer
serivicio costo unitario cantidad A la empresa
Meseros $ 1.278.966,00 6 $ 7.673.796.00 | Mensual | S 1.117.172,00 Mes
Meseros Aux $ 935.040,00 2 $ 1.870.080.00 | Mensual | $ 35.000,00 Dia
Cocineros $ 2.430.311,00 2 $ 4.860.622.00 | Mensual | $ 2.117.172,00 Mes
Aux.Cocina $ 1.854.637.,00 2 $ 3.709.274.00 | Mensual | S 1.617.172,00 Mes
Bartender $ 1.854.637.00 2 $ 3.709.274.00 | Mensual | $ 1.117.172,00 Mes
Cajero $  1.278.966,00 1 $ 1.278.966.00 | Mensual | $ 1.117.172,00 Mes
Egresos SEO §  2.430.311,00 1 $ 2.430.311.00 | Mensual | $ 2.000.000,00 Mes
Servicio seguridad | §  5.500.000,00 1 $ 5.500.000.00 | Mensual Tercerizado Mes
Aseador $ 1.278.966,00 1 $ 1.278.966.00 | Mensual | $ 1.117.172,00 Mes
Administrador $ 2.648.101,00 1 $ 2.648.101.00 | Mensual | $ 2.300.000,00 Mes
Contador $ 500.000,00 1 $  500.000,00 | Mensual |$ 500.000,00 Mes
TOTAL $ 35.459.390,00 | Mensual
Incentivos al personal $  800.000.00 | Mensual
Incentivos al cliente $  500.000.00 | Mensual
Contac Center $ 1.439.269.00 | Mensual
Capacitacion 0
TOTAL S 40.698.659,00
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Capitulo V11

Plan de Mejora

“El plan de mejora es un proceso que se utiliza para alcanzar la calidad total y la
excelencia de las organizaciones de manera progresiva, para asi obtener resultados eficientes y
eficaces” (Proafio Villavicencio et al., 2017, p. 3). Como resultado de la asesoria, se
identificaron los siguientes aspectos de mejora para el establecimiento: posicionamiento de la
marca, servicio al cliente, enfoque al mercado extranjero, alianzas estratégicas, cuidado

ambiental y politica PetFriendly.

Teniendo en cuenta que en el capitulo V, se abarco la politica de comunicacion y con
ello se identifico que la marca Pachamama dentro del ciclo de vida de un servicio se encuentra
en etapa de introduccion; por lo tanto, es importante que la empresa estructure una estrategia
de posicionamiento enfocada en darse a conocer al publico mediante publicidad y presencia en
redes sociales; ya que al encontrarse en esta etapa, se puede indicar que la marca no es
reconocida en el mercado y por lo tanto, la empresa debe incrementar sus esfuerzos y recursos
para desarrollar estrategias de marketing en aquellos canales que frecuenta el pablico objetivo
y que para este caso son las generaciones X, Z y Millenials; los cuales se utilizan
principalmente redes sociales como: TikTok, Instagram y Facebook.

Por otra parte, se identific que uno de los aspectos fundamentales en un restaurante es
el servicio al cliente; por consiguiente, se sugiere a la gerencia realizar capacitaciones
semestrales al 100% de sus trabajadores en cada area respectiva (cocina, servicio o
administracion), de igual forma es importante la implementacion de un sistema CRM
(Customer Relationship Management); el cual permite tener una mejor relacion empresa —
cliente. A su vez, se le propone al gastrobar mejorar la zona de parqueo para mayor comodidad
de los clientes, asi como buscar innovacion en el entretenimiento mediante show de luces,
fiestas tematicas y juegos de mesa que permitan que el consumidor presente una experiencia

inolvidable.

Una de las principales oportunidades de Pachamama es el sector turistico; por lo tanto,
para responder a esto, se plantea que el calendario de eventos a desarrollar contenga fechas y/o
celebraciones propias de culturas extranjeras que permitan brindarles a los turistas y clientes

locales una experiencia cultural y gastrondmica diversa. En adicion, se sugiere la
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comercializacion de artesanias/souvenirs dentro del establecimiento, inicialmente tercerizando
su fabricacion. Para atraer al nicho de mercado extranjero, se le recomienda a la empresa
realizar acuerdos de promocidn y a su vez de publicidad con empresas del sector turistico como

hoteles y aeropuertos, con el fin de que ellos conozcan el lugar y pasen un rato agradable.

Ahora bien, la ubicacion del establecimiento se encuentra alejada de la zona urbana de
la ciudad, por lo que es dificil acceder a un transporte publico; es por ello, que se le plantea a
la gerencia la posibilidad de establecer alianzas con empresas de servicio de taxis para

minimizar lo anteriormente mencionado.

Dando respuesta a la filosofia que la empresa presenta con iniciativa por el cuidado del
medio ambiente, se le sugiere a la gerencia realizar la inversion en paneles solares, la gestion
correcta de los residuos y por dltimo incentivar la participacion de los consumidores en

jornadas de siembra de arboles.

Finalmente, como accion de mejora respecto a la politica PetFriendly del restaurante se
le plantea a la gerencia realizar la estructuracion de un reglamento para el ingreso de las
mascotas, el disefio ¢ implementacion de un “ment” para mascotas; inicialmente con 3 recetas
y la adecuacion de zonas destinadas a “bafios” y recreacion del animal, con el fin de integrar y

acceder a este nicho de mercado.

A continuacién, en el siguiente enlace al documento Excel de drive serd posible la

visualizacion del plan de mejora:

https://docs.qoogle.com/spreadsheets/d/1lsc-
0mSG5FofxGrVHV|jU52s248vP4ofwiIK7i6KRrp g/edit#qid=1935045430



https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Isc-0mSG5FofxGrVHVjU52s248vP4ofwIK7j6KRrp_g/edit#gid=1935045430
https://docs.google.com/spreadsheets/d/1Isc-0mSG5FofxGrVHVjU52s248vP4ofwIK7j6KRrp_g/edit#gid=1935045430
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Conclusiones

El gastrobar Pachamama cuenta con los elementos suficientes y necesarios para un
adecuado posicionamiento; sin embargo, en el proceso de asesoria se puede referenciar que es
necesario tener en cuenta los siguientes elementos segun el contexto y la poblacién a la cual se
va a dirigir en la ciudad de Villavicencio: considerar las estrategias de creacion de un nuevo
producto como lo es la experiencia de los 5 sentidos permitiendo cumplir la propuesta de valor.
Es necesario identificar el mapa de valor del cliente para que el gastrobar pueda generar un
nivel de satisfaccion dptimo en la prestacion del servicio, fortaleciendo y adaptandose al

mercado.

Por otro parte, es importante mantener en constante evaluacion los comportamientos
del mercado e implementar cambios de mejora continua, como lo son las estrategias

promocionales y de servicio, asi como mantener la calidad y la optimizacién de los recursos.

Finalmente, se logra evidenciar el cumplimiento de los objetivos del proyecto, al
recopilar y construirse informacion fundamental para entregar un modelo de estrategias
representativas y funcionales para el gastrobar Pachamama; de manera que pueda entrar en el

mercado y posicionarse como una empresa de éxito en el mercado.
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Recomendaciones

La asesoria se realizo por medio de estrategias que permitieron identificar propuestas
clave para la empresa y con ello se construy6 un plan de mejora en el cual se tienen en cuenta
las siguientes acciones que se recomiendan implementar manteniendo el compromiso de
direccion como; el posicionamiento de la marca por medio de redes sociales, el servicio al
cliente a través de la capacitacion del personal e implementacion de CRM, el enfoque al
mercado extranjero con acciones de adaptacion de los productos y servicios, las alianzas
estratégicas con empresas privadas y publicas, el cuidado ambiental por medio del
gestionamiento correcto de la energia y la implementacion PetFriendly; adecuando zonas

especificas para las mascotas.

También, se recomienda seguir y tener presente las tendencias de consumo; ya que
permiten conocer el estado actual de los consumidores que estan en constante cambio y asi
lograr evaluar factores importantes que afecten directa e indirectamente a la empresa,

permitiéndole obtener un posicionamiento importante en el mercado.
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Anexos

Anexo 1. Matriz DOFA Pachamama
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Anexo 2. Anélisis PESTEL Pachamama

Aspectos Implicancia e
— Ip  importancia o A p(x) (Ierr?lf)?g;g
Descripcion t T I Ir
Politicos
1 Cambio de gobierno 3| MP X[0,9 2,7
(Elecciones presidenciales
2022)
2 Politica fiscal 3| MP X|0,8 2,4
Econdmico
1 Inflacién 3| MP X| 0,7 2,45
2 Politica cambiaria MP X[ 0,5 1
3 Politica monetaria 2 | MP X[ 0,5 1
Social
1 Demografia MP X| (0,6 1,5
2 Turismo CP X! 10,9 2,7
Tecnoldgicos
1 Cobertura de las redes sociales CP X 1 2,5
2 Industria 4.0 MP X 1 3
Ecoldgico
1 Normativas ambientales MP Xl 10,9 1,8
2 Clima LP X| 0,6 1,8
Legal
1 Normativas a los 3| CP X| 1 2,5
establecimientos comerciales
2 Normativa a la 15| LP Xl 1 1,75
comercializacién de alcohol
Regulaciones de empleo 25| LP X 1 2,75
Incentivos a la economia 2 | MP Xl 10,8 1,6
naranja
5 Derechos de autor de masica  |1.5| MP X| 10,8 6.12






