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l. Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo analizar el comportamiento
innovador del Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana ubicado en el
municipio de San Ramon en el periodo 2016.

Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana cuenta con once afios de
existencia en el mercado turistico brindando a sus clientes los servicios de,
Hoteleria, Restaurante, Alquiler de auditorio para eventos privados, Senderismo y

alquiler de cabafnas.

Localizada al norte de Nicaragua en una finca de nueve hectareas en el
Municipio de San Ramon departamento Matagalpa, forma parte de la ruta del café
e escrita a la lista de opciones turisticas que el Instituto Nicaragliense de Turismo
promueve a los turistas nacionales e internacionales, esta empresa se dedica al
turismo local brindando a los ciudadanos una opcion para divertirse a traves de las
diferentes actividades turisticas que ellos ofrecen. Por ello el propdsito de la
investigacion es conocer si en la empresa se llevan a cabo procesos innovadores,
y de qué manera se aplican para lograr con éxito el cumplimiento de los objetivos

organizaciones y estratégicos de la empresa.

Es necesario conocer la importancia que se le brinda a la innovacion ya que
dentro de un mercado global y altamente competitivo la innovacion es
determinante para permitir que una empresa se posesione o desaparezca del
mercado. La innovacion juega un papel importante en cada uno de los procesos
de la empresa, desde la organizacion y administracién de los recursos técnicos,
econdomicos, humanos y financieros, hasta la creacion y lanzamiento de un

producto nuevo y sobre todo en la satisfaccion de los clientes.

A través de la investigacion se logro dar cumplimiento a los objetivos propuestos,
y se analiz6 el nivel de innovacion que posee el Hotel y Restaurante el Suefio de

la Campana.



. Introduccién

El tema abordado se trata del comportamiento innovador de las PYMES en el
municipio de Matagalpa aplicado al Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana,
periodo 2016.

Segun (Schumpeter, 2002, pag. 87) concibe la innovacion como un proceso
complejo y creativo, esencial para la economia, que comprende la creacién de un
nuevo producto, la utilizacibon de un nuevo proceso en la produccion o la
introduccién de un nuevo método de gestion organizativa o comercial. Para este
autor, la innovacién es: “la formulacién de una nueva funcién de produccion. Esto
incluye el caso de una nueva mercancia, asi como los de una nueva forma de

organizacion, tal como una fusion, de la apertura de nuevos mercados, etc.

La innovacion es un proceso de mejoramiento que constituye una planificacion
detallada de todos los aspectos que se quieren mejorar, su objetivo y los

resultados que se obtendran de estos cambios realizados.

La investigacion de esta problematica se hizo con el propésito de Analizar el
comportamiento innovador del Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana
ubicado en el municipio de San Ramon departamento de Matagalpa, durante el
periodo 2016, ya que las pymes representan un elemento importante en la
participacion del disefio de politicas nacionales e internacionales de desarrollo
econdmico, en los cuales cuentan con una regulacion y legislacién muy clara en lo
gue se refiere a su financiamiento que disponen de un sistema y fondos de
garantias definidos. (Beltran, 2004, pag. 35) De ahi la importancia de conocer,
describir y valorar como es el desarrollo de la pequefia y mediana empresas sus
procesos de innovacion y como se encuentran preparadas ante un mercado

altamente competitivo.

El resultado de esta investigacion es muy importante pues a través de la

descripcion de la informacién recolectada se analiz6 como se desarrollan las



pymes del municipio de Matagalpa y se podra valorar el nivel de competitividad
gue poseen.

Estudios realizados por las empresas Espafolas llegaron a las conclusiones
gue son conscientes de que cada vez es necesario apostar por un nuevo modelo
empresarial mas competitivo, por ellos es importante investigar los efectos de la
innovacion, la formacién de capitalizacion o la internacionalizacion sobre los
resultados de la empresa y su posicibn competitiva a corto y a mediano plazo.
(Rodriguez S. M., 2010)

Libro con el titulo: Pymes un reto a la competitividad de la universidad
externado Colombia, elaborado por Alejandro Beltran, Elsa Torres, Rafael
Camargo y Carlos Bello Pérez en el afio 2004, en donde explica que las pymes en
Colombia naces desde los albores de nuestra incipientes era industrial, el cual la
politica actual industrial para las pymes se enfoca a la creacion, fortalecimiento y

desarrollo de la empresa potencialmente exportadora.

Articulo de la prensa (El nuevo diario), del afio 2013, con el titulo innovacién
tecnoldgica para las pymes en la cual habla que, en Nicaragua, la innovacion
tecnolégica para Pymes tiene la ventaja de no requerir altas inversiones para
aumentar su productividad y han encontrado en el Internet una oportunidad para

publicar sus productos y servicios. (Prensa, 2013)

En Matagalpa las PYMES vy la innovacion tienen la misma historia que en los
demas departamentos del pais. La mayoria de las PYMES han sido constituidas

como empresas del sector informal, bajo la modalidad de persona natural.

Esta ayud6 como fuente de informacion para conocer como han evolucionados

las pymes en el nivel internacional como nacionalmente.

Seminario de graduacion en la biblioteca de FAREM - Matagalpa elaborados
por Claudia Rizo y Karen Gonzalez, con el tema tecnologia y la innovacién en las
Pymes, en el afilo 2005, Matagalpa, en las cuales llegaron a la conclusion de las
Pymes se encuentra a lo largo y ancho del territorio nacional, satisfaciendo asi a

las necesidades econdmicas de ambos sectores productivos.



Otro seminario con el tema competitividad de las pequefias y medianas
empresas en el aflo 2010, elaborados por valle y Rocha en la ciudad de Matagalpa
donde plantea que las pymes se encuentra dos formas de surgimiento; aquellos
gue se originan como empresas propiamente dichas y aquellas que tuvieron
origen familiar caracterizadas por una gestion a la que solo le preocupa su

supervivencia.

Este seminario sirvi6 como guia para la elaboracién del marco tedrico e

introduccién asi mismo para la realizacion de los antecedentes.

En la universidad Nacional Autonoma de Nicaragua (FAREM-Matagalpa), se
encontré el seminario de graduacién sobre la competitividad de pequefias y
medianas empresas (PYMES), en el afio 2011. Define que las pymes son
empresas manufactureras, agroindustriales, comerciales y de servicios, con dos
trabajadores y como maximo cien, que tenga potencial desarrollo de un ambiente

competitivo. (Salgado, 2011, pag. 40)

En la universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua (FAREM-Matagalpa), se
encontré el seminario de graduacion para optar al titulo de licenciatura en turismo
sostenible, con el tema especifico vulnerabilidad y adaptacion al cambio de las
empresas Y sitios turisticos del departamento de Matagalpa, aplicado al hotel de
montafa selva negra durante el Il semestre del afio 2014, elaborado por Maryit de
los Angeles palacios e Ydalmis Ivania vallejo silva. Donde se analiza el nivel de
calidad en los servicios y la seguridad que poseen los diferentes destinos turisticos

de Matagalpa.

En la universidad Nacional Autonoma de Nicaragua (FAREM-Matagalpa), se
encontré el seminario de graduacién para optar al titulo en administracion de
empresas con el tema diagnostico de las empresas familiares de Matagalpa
durante el periodo 2011, y el subtema diagnostico empresarial del hotel de
montafia y cabafia selva negra, elaborado por Maria Lili Fonseca siles y Emma
Tatiana miranda Huete, con el tutor MSC. Natalia Golovina. Donde se logré

determinar la distribucién organizacional y administrativa de selva negra, a través



de la elaboracion de un diagnostico detallado de todas las actividades y procesos
de la empresa.

Las principales conclusiones al analizar cada antecedente encontrado son:

Generadoras de beneficios para las familias creativas e innovadoras.
Constituyen un importante motor del desarrollo econémico.

Innovan tecnologias para el desarrollo de sus actividades

W Dh e

Distribuyen y comercializan bienes y servicios.

Todos los trabajos anteriormente mencionados sirvieron como guia para la
elaboracién de esta investigacion, como una fuente de informacién a través de la
cual se pudo conocer como se elabora un seminario y también sirvieron para la

elaboracion de estos antecedentes.
A continuacion descripcion del disefio metodolégico de esta investigacion

Esta investigacion por su enfoque es de estudio cuantitativo con elementos
cualitativos ya que segun (Hernandez, 2006, pag. 50) el enfoque cuantitativo usa
la recoleccidon de datos para probar hipétesis, con base en la medicion numérica y
el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar

teorias.

Segun (Sampieri, 2003, pag. 5), el enfoque cuantitativo es aquel que utiliza la
recoleccion y analisis de datos para contestar preguntas de investigacion y probar
hipétesis establecidas previamente y confia en la medicion numeérica, el conteo y
frecuentemente en el uso de las estadisticas para establecer con actitud patrones

de comportamiento en una poblacién

El enfoque cuantitativo es aquel que mide los resultados de una investigacion
numéricamente, resultados obtenidos a través de la aplicaciéon de diferentes
instrumentos como la encuesta, los cuales proceden a ser interpretados por el
investigador, esta investigacibn es de caracter cuantitativa con elementos

cualitativos.



La parte cuantitativa de la investigacién se basa en la aplicacion de encuestas
tanto a trabajadores y clientes de la empresa, a través de las cuales se obtuvo la
informacion requerida, la que se procesd numéricamente a través de graficos con
el programa de Excel, midiendo a través del conteo numérico las respuestas

obtenidas de las distintas partes encuestadas.

Los elementos cualitativos de estas investigacion son aquellos en los cuales no
se hace necesario la aplicacion de la medicion numérica ni procesamiento de
datos, en este caso se elabord entrevista dirigida al gerente de la empresa, con
preguntas abiertas las cuales solamente se procedié analizar, también la
descripcién y analisis de toda la informacién recolectada forman parte de los

elementos cualitativos del proceso investigativo.

Por el Tipo de estudio esta investigacion es descriptiva, ya que segun
(Hernandez, 2003, pag. 117 y 118) define la investigacion descriptiva en donde se
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes
de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis, mediante la investigacion descriptiva se selecciona una serie de
cuestiones y se mide o recolecta informacién sobre cada una de ellas, para asi

describir lo que se investiga.

Segun (Canales, 2008, pag. 53), la investigacion descriptiva es la etapa
preparatoria del trabajo cientifico que permite ordenar el resultado de las
observaciones de las conductas, las caracteristicas, los factores los
procedimientos, y otras variables de fendmenos y hechos. En este tipo de

investigacion no tiene hipotesis explicita.

La investigacion descriptiva es aquella que permite desarrollar la parte tedérica
de manera extensa, describiendo de manera amplia cada uno de los factores que
forman parte del conjunto de indicadores que se establecieron dentro del
desarrollo de la investigacion, el objetivo de este tipo de estudio es describir todo
aquello que permita un abordaje enriquecedor de toda la teoria de la cual llevara a
un entendimiento mas profundo de los objetivos propuestos para dar solucién a la

problematica. Por tal razén esta investigacion es de caracter descriptivo. Pues se
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procedié a la descripcion de todos los indicadores propuestos de los cuales se

investigo y se recolecto informacion importante.

Por su extension en el tiempo es de corte trasversal por gue abarca un espacio
limitado en cuanto a tiempo es decir en el afio 2016. El estudio de corte trasversal
se refiere al abordaje del fendbmeno en un momento o periodo de tiempo
determinado puede ser un tiempo presente o pasado caracterizdndose por no
realizar un abordaje del fendbmeno en seguimiento a partir de su desarrollo o
evolucién por lo que se podria comparar con toma de una fotografia de la realidad
en un momento dado, ya que cuando se estudia la frecuencia en una poblacién de
caos de una determinada enfermedad se llama estudio de prevalencia pudiéndose
identificar factores pero no es posible el establecimiento de relacion causa-efecto,
porque no corresponden a un estudio de caracter explicativo, sin embargo su
nivel descriptivo puede constituir la base para su posterior profundizacion en un

momento explicativo (Piura, 2008, pags. 84,85) .

La poblacion y muestra: Segun (Toérrez, 2010, pag. 160) se define como
poblacién al conjunto de todos los elementos a los cuales se refiere la

investigacion, al igual que el conjunto de todas las unidades de muestreo.

En este caso la poblacion es todos los trabajadores del hotel y restaurante el
suefio de la campana. Que son 18 entre personal administrativo y personal de
atencion al cliente. Y en cuanto a la encuesta realizada a los clientes se le aplico
a un total de 43 clientes que es la cantidad frecuente que visitan al Hotel y
Restaurante el Suefio de la Campana. En total tenemos 18 trabajadores y 43
clientes para un total de 61 encuestas que representa a la poblacion que se les

aplico instrumentos.
Los criterios que se tomaron en cuenta para los clientes son:

e Tipo de cliente nacional o extranjero

e Cantidad maxima de clientes que visitan a diario el suefio de la campana



Dado al criterio de (Scheaffer, 1987) que establece que si la poblacion esta
compuesta por un numero inferior o igual a cien elementos, la muestra estara
dada por el total de la poblacién. No se aplicé ninguna formula para determinar la

muestra.

Ambas poblaciones alcanzan menos de las cien personas, totalizando 61
encuestas realizadas a clientes y trabajadores, por lo tanto nuestra poblacién fue
asi mismo nuestra muestra. No se hizo necesario la aplicacion de formulas, ya
gue la muestra en este caso, estd representada por el cien por ciento de la

poblacion, debido al tamafio reducido de la misma..

Se utilizaron los métodos teodricos y empiricos en la elaboracion de esta
investigacion. De acuerdo a (Torrez H. , 2010, pag. 68) método tedrico es el
conjunto de etapas y reglas que sefialan el procedimiento para llevar a cabo una
investigacion, cuyos resultados sean aceptados como validos para la comunidad

cientifica.

Rodriguez, (2014) define el método empirico como el registro visual de lo que
ocurre en una situacion real, clasificada y consignada, también se aplica a los
acontecimientos pertinentes de acuerdo con un esquema previsto y segun el

problema que se estudia (p.92).

De acuerdo a lo anterior se utilizaran tanto el método empirico como el tedrico
porque se procedio a la utilizacion de libros a través de la lectura se pudo obtener
informacion relevante y permitieron inducirnos al tema de estudio, se investigé a
través de internet y se recolecto informacion de distintas fuentes que permitieron

enriquecer la lectura y obtener un mejor resultado.

Se utilizaron el método deductivo he inductivo, Segun (Bernal C. , 2006)
deduccion método de razonamiento que consiste en tomar conclusiones generales
para explicaciones particulares e induccién, en este caso se analizaron todas las
particularidades y caracteristicas de la empresa para luego proceder a relacionarla
con los diferentes documentaciones acerca del tema a investigar y de esta manera

poder profundizar en cada variable que llevaria a dar respuesta a los objetivos
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propuestos en la investigacion, ya que este se basa en el razonamiento para
obtener conclusiones que parten de hechos particulares aceptados como validos
para llegar a conclusiones cuya aplicacion sea de caracter general.

El método inductivo fue a través del cual se pudieron realizar las inferencias
acerca de la situacion de la empresa, asi como todo aquello que permitiria
penetrar en cada factor que incide directa e indirectamente en el tema de estudio.

Entre las técnicas de recoleccion de datos se aplico la encuesta, De acuerdo a
(Toérrez H. , 2010, pag. 194) la encuesta es una de las técnicas de recoleccion de
informacion mas usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el
sesgo de las personas encuestadas. La encuesta se fundamenta en un
cuestionario o conjunto de preguntas que se preparan con el propésito de obtener

informacion de las personas (ver anexo No 2).

De acuerdo a lo anterior, se elaboré una encuesta dirigida a los trabajadores
gue conto con un total de 13 preguntas las cuales se elaboraron conforme las
variables e indicadores expuestos en nuestra tabla de operacionalizacion, y una
encuesta dirigidas a los clientes la que conto con un total de 17 preguntas, las
cuales se elaboraron de manera propicia para que el cliente pudiera brindarnos la
informacion que necesitabamos obtener y poder compararla con la informacion

brindada por los trabajadores.

También fue necesario aplicar entrevista dirigida al gerente de la empresa, de
acuerdo a (Toérrez H. , 2010, pag. 194) la entrevista es una técnica orientada a
establecer contacto directo con las personas que se consideren fuente de
informacion. A diferencia de la encuesta, que se cifie a un cuestionario, la
entrevista, si bien puede soportarse en un cuestionario muy flexible, tiene como
propdsito obtener informacion mas espontanea y abierta. Durante la misma, puede

profundizarse la informacion de interés para el estudio (ver anexo No 3).

La entrevista es un método importante en el cual se recopila informacién directa
por parte de algun representante de la empresa en estudio, en base a esto se

elaboré y aplico una entrevista dirigida al gerente del Hotel y Restaurante del



Suefio de la Campana, y se hizo con un total de 28 preguntas que se elaboraron
de manera estratégica en base a los indicadores, los cuales a su vez dieron

respuesta a los objetivos propuestos en la investigacion.

Para constatar y conectar la informacion recolectada con la realidad se aplicé
guia de observacion, de acuerdo a (Torrez H. , 2010, pag. 194) la guia de
observacion cada dia cobra mayor credibilidad y su uso tiende a generalizarse,
debido a que permite obtener informacion directa y confiable, siempre y cuando se
haga mediante un procedimiento sistematizado y muy controlado, para lo cual hoy
estan utilizandose medios audiovisuales muy completos, especialmente en
estudios del comportamiento de las personas en sus sitios de trabajo (ver anexo
No. 4).

La guia de observacion es el método que da la posibilidad de visualizar y de
estar en contacto directo con las diferentes situaciones de la empresa y permite
gue el observador cree su propio diagnostico de lo que esta observando y a su vez

analizando, aplicamos este instrumento con un total de 36 parametros a observar.

La variable a estudiar es Comportamiento Innovador de las PYMES en el
departamento de Matagalpa, aplicado al Hotel y Restaurante el Suefio de la
Campana, de la cual se desglosaron una serie de indicadores los que se
describieron y analizaron conforme a una serie de parametros lo que llevo a dar

respuesta a los objetivos propuestos.

Para el procesamiento de los datos recolectados a través de los instrumentos
aplicados se utilizé el programa de Excel que permiti6 mayor facilidad para la

correcta elaboracion de graficas con sus respectivos datos.



.  JUSTIFICACION

El presente trabajo sobre el comportamiento innovador del Hotel y Restaurante
el Suefo de la Campana ubicado en el municipio de San Ramén departamento de
Matagalpa periodo 2016, es de gran importancia para conocer el desarrollo y la
capacidad innovadora de esta empresa asi como el potencial que poseen para
enfrentar los grandes retos que trae consigo el continuo cambio econdémico, ya
gue en la actualidad el desarrollo comercial a nivel mundial ha llevado a la
internacionalizacion de las empresas permitiendo la expansion de las grandes
potencias comerciales ampliando mercado hacia distintos paises del mundo esto a

través de diferentes alianzas y tratados entre los distintos continentes.

Uno de estos tratados es el TLC (tratado de libre comercio) que cosiste en un
acuerdo comercial regional o bilateral para ampliar el mercado de bienes y
servicios entre los paises participantes de los diferentes continentes o
basicamente en todo el mundo, a través de este tratado se hacen intercambios
comerciales a través de las importaciones y exportaciones. El TLC trae consigo
grandes benéficos y a su vez grandes retos para las pymes nacionales ya que a
través del TLC hay un canal abierto para comercializar los distintos productos a
nivel internacional pero estos productos y servicios deben cumplir con los
estdndares de calidad impuestos para que puedan ser exportados. La
problematica consiste en que las pymes nacionales, no se encuentran preparadas
para competir a nivel internacional y desarrollar nuevas rutas de mercados, lo que

no permite aprovechar al maximo las oportunidades de comercializacion.

Los resultados de la investigacion son de gran importancia para el Hotel y
Restaurante el Suefio de la Campana, podran ver desde una perspectiva externa
como se encuentra el nivel de innovacion de la empresa. Para estudiantes e

investigadores en general es importante para conocer el ambiente econémico del
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entorno el que desarrollaremos como futuros profesionales. Este trabajo también
servira como antecedente de futuras investigaciones y como fuente de

informacion.

[ll.  Objetivo general

Analizar el comportamiento innovador del Hotel y Restaurante el Suefio de la
Campana ubicado en el municipio de San Ramoén departamento de Matagalpa
periodo 2016.

Objetivos especificos

1. Conocer el comportamiento innovador del Hotel y Restaurante el Sueno de

la campana.

2. Determinar las diferentes innovaciones que ha desarrollado el Hotel y

Restaurante el Suefio de la Campana.

3. Valorar el comportamiento innovador aplicado en el Hotel y Restaurante el

Suefio de la Campana
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IV. DESARROLLO

4.1Comportamiento Innovador

Es definido como todas las acciones individuales dirigidas a la generacion,
introduccién y aplicacion de una novedad beneficiosa a cualquier nivel de la
organizacion. Este concepto consiste de varias practicas, como exploracion de
oportunidades, generacion de ideas y aplicacién de la idea.(Vallarino Navarro,
2007, pag. 29)

El comportamiento innovador representa el nivel de creatividad y actitud de
cambio y superacion que es determinante en el éxito o fracaso, y que es medible
a través de las actividades diarias de una empresa y se refleja sobre todo en la
vision que la empresa posea, una vision es aquello que se quiere alcanzar hasta
donde quiere llegar la empresa, y para ello se requiere de innumerables
actividades que permitan la evolucion y cumplimiento de las metas propuestas y
para que todo esto se pueda alcanzar se requiere de la aplicacion de procesos

innovadores que lleven a la empresa a la plenitud de su éxito.

El comportamiento innovador no es mas que la idea puesta en practica de llevar
cada proceso a niveles mas altos y realizar cambios beneficiosos para el buen

desarrollo de la empresa.
4.1.1 Generalidades de las PYME

Las pequeias y medianas empresas (PYME) Juegan un rol esencial en toda la
sociedad en termino de produccion, empleados y perspectiva de crecimiento vy

Nicaragua no es excepcion. Con el objetivo de contribuir al desarrollo del sector.

La forma mas exactamente utilizada para definir una PYME es utilizar namero
de empleados. En Nicaragua existe una definicion formal por parte del gobierno
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tanto para la micro, pequefia y mediana empresa por numero de empleados
activos y numero de ventas anuales. Las PYME son una abundante fuente de
empleo y produccion para el pais (Urcuyo, 2012)

Las pymes son aquellas pequefias organizaciones econdmicas que aportan al
desarrollo econémico y social de un pais, aportando al sostenimiento de las
familias, y siendo fuentes importantes para el surgimiento de empleos mejorando
asi la calidad de vida de las personas involucradas, estas pequefias
organizaciones pueden ser formales e informales, y son creadas por una o varias
personas naturales con fines de lucro, las cuales pueden dirigirse a un giro
comercial especifico y que son focos importantes de desarrollo y aporte

economico a la sociedad.

Las pymes representan un sector activamente econoémico que forman parte de
la estructura econdmica de un pais y es por ello que requieren apoyo del gobierno
en cuanto a financiamiento y aspectos legales que permitan su desarrollo y hasta

Su expansion hacia mercados extranjeros.

41.1.1 Mision

La misibn o proposito es el conjunto de razones fundamentales de la
existencia de la compairiia. Contesta a la pregunta porque existe la compaiiia, la
mision es el marco de referencia que orienta las acciones, enlaza lo deseado con
0 posible, condicione las actividades presente y futuras, proporciona unidad,

sentido de direccion y guia en la toma de decisiones estratégica. (Castro, 2012)

La mision representa quien es la empresa porque esta en el mercado, es la
mision el punto de partida de todas las actividades que realiza la empresa, en
base a la mision la empresa crea sus objetivos y trabaja en ellos para llevarlos a

la realidad estos objetivos pueden ser a corto y largo plazo. .

Mision del hotel y restaurante el suefio de la campana
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Somos un proyecto turistico enfocados en brindar una opcién turistica de

calidad a todas las familias nicaraglienses y turistas extranjeros.

4.1.1.2 Visién
Es el camino al cual se dirige la empresa a largo plazo y sirve de rumbo y
aliciente para orientar las decisiones estratégicas de crecimiento junto a la
competitividad (Fleitman, 2008)

La vision representa para la empresa lo que se quiere llegar hacer o hasta qué
punto se pretende llegar, la vision es una expectativa a través de la cual se refleja

cudles son las proyecciones futuras. La vision refleja los objetivos a largo plazo.
Vision del Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana

Crecer y desarrollarnos en el medio turistico fortaleciendo consolidando y
dando cumplimiento a nuestros objetivos a través de la diversificacion y la
maximizacion en la calidad de nuestro servicios productos sobre todo teniendo
en cuenta la responsabilidad social del medio en el que nos desarrollamos.
Pregunta realizada a trabajadores ¢usted tiene conocimiento de la vision y

mision de la empresa?

Grafica NO. 1

Misidn y Vision

78%

22%

Si No

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a trabajadores del suefio de la

campana.
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La grafica muestra los resultados obtenidos de los trabajadores a través de la
cual preguntamos si en la empresa existia una declaracién de visién y mision, el
78% respondié que si existia una vision y mision y el 22% respondié que no, esta
misma pregunta se la realizamos al gerente a través de una entrevista y respondio
gue el Suefio de la Campana cuenta con su visidn y misién, esto indica que la
mayoria de los trabajadores si se encuentran informados, y tienen conocimiento

de la existencia de estos dos elementos importantes para la empresa.

El 22% representa a la minoria que dijo que la empresa no contaba con mision
y vision esto se puede deber a varios factores entre ellos puede ser que existan
personas con poco tiempo de trabajar en la empresa, o hay personas que no
sienten suficiente interés por conocer aun mas del lugar donde laboran o tal vez

no han sido informados de manera correcta.

A través de la guia de observacion se pudo constatar que si existe una vision y
mision, el problema esta en que se encuentra expuesta en un punto no publico, lo
gue mas dificil darse cuenta de su existencia, lo mas correcto seria ubicarlas en
un punto estratégico donde tanto publico como trabajadores puedan conocer un
poco mas de la empresa, a los trabajadores esto les serviria para sentirse

motivados a ser parte del cumplimiento de los objetivos organizacionales.

4.1.1.3 Numero de empleados
Tabla No. 1: clasificacion de las MIPYMES.

Segun el arto. 3 del Reglamento de la Ley MIPYME clasifica a las empresas,

tomando en cuenta al nUmero de trabajadores, activos totales y ventas totales

anuales.

Variables Micro empresa Pequefia empresa Mediana

Numero total de | 1-5 6- 30 31- 100
trabajadores

Activos totales Hasta 200.0 miles Hasta 1.5 millones Hasta 6 millones
(cérdobas)

Ventas totales anuales | 1 millén Hasta 9 millones Hasta 40 millones
(cérdoba)
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(Asamble General de la Republica, 2008, p4g. 30)

Numero de empleados se refiere al capital humano con el que cuenta una
empresa y en dependencia de la cantidad asi ser& su clasificacion como podemos
observar en la tabla anterior el nimero de empleados influye en gran manera para

saber cudl es el tamafio de la empresa.

Segun la entrevista realizada al gerente respondié que la empresa cuenta con
un total de 18 empleados distribuidos en distintos cargos, el Hotel y Restaurante el
Suefio de la Campana se encuentra entre el margen de 6 a 30 empleados segun
la tabla de clasificacién antes expuesta por tanto cumple con este requisito para

convertirse en una pequefia empresa.

4.1.1.4 Giro del negocio

Arto: 6 de la ley 645 ley de las MIPYMES afio 2008 Creacion de las

comunicaciones nacionales sectoriales

Se crea las comunicaciones sectoriales MYPYME, como constancia de
consultas y conservacion entre el sector publico y privado con el fin de promover
el desarrollo estratégico, armonico Yy sostenido en el ambito econémico y social
de la micro, pequefia y mediana empresa en el ambito nacional, regional
departamental y municipal .Estas comunicaciones funcionaran conforme a un

reglamento aprobado por el érgano rector.

El MIFIC podra via acuerdo ministerial entregar nuevas CNS, en atencion a
solicitud escritas presentadas por el sector productivo correspondiente o de
oficio. Para efectos del presente reglamento se ratifican las siguientes SNS

creadas por el decreto namero 48-2006.

a) CNS- MYPYME Panificadora

b) CNS- MYPYME Cuero calzado

c) CNS- MYPYME textil vestuario

d) CNS- MYPYME Madera y mueble
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e) CNS- MYPYME artesania

f) CNS- MYPYME agroindustria de frutas, vegetales y cereales

g) CNS- MYPYME turistico

h) CNS- MYPYME tecnologia de informacion y comunicacion
(Asamble General de la Republica, 2008, pag. 28) Giro del negocio

Giro del negocio se refiere a la actividad especifica que ejerce una empresa, ya
sea vender un producto un servicio, si es una empresa industrializadora o del
rubro turistico, cualquier actividad a la que la empresa se dedique ese es su giro,
en el caso del Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana su giro es turistico.

Al respecto se le pregunto a través de la entrevista al gerente que cual era el
giro de la empresa a lo que este contesto que este se dedican al giro turistico, y a
través de la guia de observacion se constatd que brindan servicios de hoteleria
restaurante, turismo, pues cuentan con un terreno amplio a través del cual ofrecen
servicios de senderismo, cuentan un mirador en el cual se puede observar el
pueblo de San Ramon, todos estos servicios estan disponibles tanto para turistas

nacionales e internacionales.
En la guia de observacion se constaté lo siguiente:

Ofreciendo el servicio de hotel el Suefio de la Campana cuenta 12 habitaciones
completamente acondicionadas para brindar un excelente descanso a los
diferentes turistas nacionales y extranjeros, los precios oscilan desde 15 dolares la
noche, incluye cena y desayuno, la politica de la empresa es brindar al cliente
relajacion y descanso total por tal motivo ninguna de las habitaciones cuenta con
television. La fachada del hotel es muy atractiva y con un lindo paisaje natural

(ver anexo No 6)

También ofrece el servicio de caminata por la finca a través del cual se llega
hasta el mirador donde se puede observar todo el pueblo de San Ramén y sus
alrededores, subir al mirador no tiene ningln costo pero se encuentra en pésimas
condiciones y no existe ninguna seguridad para los turistas que quieran visitarlo

(ver anexo No 7)
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El suefio de la campana también ofrece el servicio de restaurante con
diferentes platillos a la carta y comidas rapidas, sus instalaciones se encuentran
en excelente estado pero son muy pequefias, con una capacidad instalada 10
mesas, es frecuentado por diversos turistas nacionales y extranjeros (ver anexo
No 8)

4.1.1.5 Capital de trabajo

Exceso de activos corrientes sobre las cuentas del pasivo, que constituye el
capital de disposiciobn inmediata necesario para continuar las operaciones de

un negocio.(Juan Perez)

El capital de trabajo se refiere a la disposicion inmediata de efectivo con el que
cuenta una empresa, es todo aquel el circulante que se encuentra en constante
rotacion y movimiento. Son los recursos con los que cuenta la empresa para
invertir y aumentar la produccion, llevando a cabo todas las operaciones de la
empresa, es un fondo que esta destinado de manera permanente para sufragar

todos los costos operativos.

En la entrevista realizada al gerente comentaba que ellos cuentan actualmente
con una capital de trabajo que ronda en un poco mas de un millén de cordobas,
gue es el dinero circulante el cual utilizan para sufragar con todos los costos
operacionales de la empresa, como comprar materia prima, pago de planillas,

gastos de operacion, etc.
4.1.1.6 Volumen de ventas

Son ventas o servicios realizados por una empresa durante un periodo de
tiempo determinado. Permite comprobar la importancia que tiene una

determinada empresa en el sector en que se mueve.(.Rosemberg, pag. 537).

El volumen de ventas representa de manera generalizada todas las
transacciones comerciales realizadas en una empresa durante un tiempo

determinado por ejemplo cada una de las ventas realizadas durante agosto pasan
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a formar parte del volumen de ventas anual de una determinada empresa. Segun
la tabla de clasificacibn se cumple con este requisito para ser una PYME. El

volumen de ventas representa la capacidad de ventas de una empresa.

4.1.2 Comportamiento Innovador Proactivo

Es adoptada por las empresas que desean ser lideres en innovacion, actian
basandose en una politica agresiva de I+D dirigidas a introducir nuevos
productos o0 procesos para satisfacer necesidades en nuevos mercados. Las
empresas que siguen este patron de comportamiento suelen obtener importante
ventajas competitivas, tanto procedente de la mayor diferenciacion, como del
liderazgo en costos y beneficios derivados de ser pioneros (Gonzalez, Jimenez, &
Saez, 1997, pag. 97).

El comportamiento innovador proactivo es el que esta abierto a cambios y a la
generacion de nuevas ideas para el continuo mejoramiento y evolucion de todos
los procesos productivos de una empresa, el comportamiento innovador proactivo
realiza innovaciones de manera constante, por lo general las empresas que
adoptan este tipo de comportamiento son empresas de éxitos y lideres en el
mercado pues su actitud de constante evolucion les permite decidir de qué manera
van a reaccionar ante los posibles cambios, desarrollan nuevas estrategias de
comercializacion y desarrollo de productos para satisfacer a un mercado mas

amplio e incrementar su liderazgo.

Este tipo de comportamiento se utiliza como una estrategia de diferenciacion
pues una empresa proactiva siempre estara a la vanguardia de los cambios del
macro ambiente y tendra un mejor dominio y posicionamiento del mercado al que
se dirige, impactando en la mente del consumidor que se sentird motivado al ver

gue la empresa realiza innovaciones constantes para su satisfaccion.
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4.1.2.1 Innovacion de proceso

“‘Una innovacion de proceso es la introduccion de un nuevo, o
significativamente mejorado, proceso de produccion o de distribucion. Ello implica
cambios significativos en las técnicas, los materiales y/o los programas
informaticos. Las innovaciones de proceso pueden tener por objeto disminuir los
costes unitarios de produccién o distribucion, mejorar la calidad, o producir o
distribuir nuevos productos o sensiblemente mejorados.” (OCDE & Eurostat,
Manual de Oslo, Guia para la rrecogida e interpretacion de datos sobre
innovacion, 2006, pag. 59)

Una innovacion de proceso es la actividad por medio de la cual se busca la
mejoria constante de cada uno de los procedimientos requeridos para la creacion
de un servicio o producto, esto implica los procedimientos tangibles e intangibles
ya que cada uno a su manera influye en el éxito o fracaso de un proyecto
empresaria. Mejorar los procesos implica la implementacion de nuevos disefios,
de nuevas estructuras, de nuevos sistemas de trabajo en todas las areas
organizacionales y operativas de la empresa, con la finalidad de maximizar la

calidad de los resultados, reducir costos y brindar un mejor servicio a los clientes.

¢La empresa ha innovado en sus procesos?
Grafica NO. 2

innovacion en el proceso

Esi @no
62%

57%

clientes trabajadores
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Fuente propia a partir de encuesta aplicada a trabajadores y clientes del Suefio de

la Campana

La grafica no.2 muestra los resultados a partir de la pregunta realizada a
trabajadores y clientes, ¢la empresa ha innovado en los procesos? obteniendo lo

siguiente:

El 38% de los clientes dijo que si ha innovado en los procesos, mientras que el
62% dijo que la empresa no ha innovado en los procesos, esto indica que existe
una enorme insatisfaccion por parte de los clientes, el 62% representa a la
mayoria de los clientes, los que estan insatisfechos con los procesos tecnoldgicos,
sienten que la empresa no ha aplicado ningan tipo de innovacion en este aspecto,
y esto afecta directamente su satisfaccion y percepcion de la empresa. Los
procesos son los que permiten el buen desarrollo de la empresa, si estos se
realizan de manera correcta y se innova en ellos de manera constante la empresa
tendra éxito en todas sus actividades y esto sera percibido directamente en la
percepcion y satisfaccion de los clientes, y segun la gréafica los clientes se
encuentran insatisfechos pues considera que la empresa no ha realizado ninguna

innovacion en los procesos

Al comparar los resultados de los trabajadores con los clientes se obtuvo que el
43% de los trabajadores dijo que la empresa ha innovado en los procesos
mientras que el 57% dijo que la empresa no ha innovado en la empresa, esto
indica que tanto trabajadores como clientes concuerdan en que la empresa ha
hecho muy poco por mejorar la calidad de sus procesos, el 57% de los
trabajadores concuerdan en que los procesos de la empresa son deficientes y que
no se ha innovado en ellos, el 43% representa a la minoria de los trabajadores,
son trabajadores con muy poco tiempo en la empresa y aun no tienen
conocimiento total de todas las actividades que en ella se llevan a cabo. Al

preguntarle al gerente respondié que la empresa si ha innovado en los procesos,
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pero lo ha venido haciendo de manera lenta, debido a los costos que conllevan la

aplicacion de innovaciones y a factores como temor y adaptacion.

A través de la guia de observacion se constatdé que la empresa ha innovado
tanto en los procesos tecnoldgicos y operativos pero se encuentran en total
descuido y abandono, estdn estancados y no se retroalimentan, por tanto es
necesario aplicar innovaciones constantes que permitan la efectiva realizacién de
las actividades y procesos que influyen directamente en la calidad de los servicios

y productos.

4.1.2.1.1 Aplicaciones computarizadas.

“El diseiio y la implementacion de una aplicacion computarizada (software) sera
de gran ayuda para agilizar el registro de las actividades de las diferentes areas de
gestion utilizando la informacion que se integra en una base de datos comun, de
tal forma que se racionalice la actividad de registro y se produzcan informes utiles,

oportunos, confiables, completos, l6gicos y verificables.”(Escobar, 2013, pag. 79)

Las aplicaciones computarizadas son una herramienta informatica a través de la
cual se puede procesar, guardar y controlar informacion importante que a su vez
permite a la empresa tener un soporte eficiente y eficaz de cada una de las
operaciones y procesos que se llevan a cabo en la empresa. Las aplicaciones
computarizadas representan una técnica de seguridad y calidad en la informacién

de la empresa. ¢ Existen aplicaciones computarizadas en la empresa la empresa?

Graficano 3

aplicaciones computarizadas
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Fuente propia a partir de la aplicacion de encuesta a trabajadores y clientes del

Sueiio de la Campana.

Al preguntarle a los clientes si la empresa ha innovado en aplicaciones
computarizadas el 45% dijo que si se han hecho innovaciones en este aspecto,
este porcentaje representa a la minoria de los clientes encuestados, lo que indica
gue la empresa representa debilidades en este tipo de procesos tan importante
para el buen desarrollo y éxito en los procesos de la empresa.

55% clientes dijo que no se ha innovado en este tipo de procesos, estos
resultados indican que existe insatisfaccion en los clientes, los clientes sienten la
necesidad de recibir un mejor servicio con calidad y rapidez, por ejemplo al
momento de realizar las facturas o cuando el cliente paga con tarjetas de crédito
se requiere de un sistema computarizado que permite agilizar de manera rapida
estos procedimientos, la mayoria de los clientes encuestados consideran que no

se ha innovado en las aplicaciones computarizadas de la empresa.

Al preguntarles a los trabajadores el 42% respondieron que si se han hecho
innovaciones en las aplicaciones computarizadas y el 58% respondio que no se ha
innovado, esto concuerda con lo respondido por los clientes, lo que indica que la
empresa debe aplicar innovaciones en este aspecto ya que las aplicaciones
computarizadas representan una herramienta importante que influye en diversas
actividades de la empresa y que es determinante para el resguardo de informacion
importante para la planificacion y ejecucion de objetivos y metas propuestas.
Ambas partes encuestadas concuerdan que la empresa presenta serias
dificultades en aplicaciones computarizadas, que hacen mas complicado los
procesos de trabajo, la empresa debe mejorar en este aspecto tan importante

tanto en lo interno como en lo externo.

El gerente respondi6 a través de la entrevista que si se ha innovado en
aplicaciones computarizadas, pero difiere de lo respondido por trabajadores y

clientes lo que significa que no se ha innovado lo suficiente lo que se refleja
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directamente en la insatisfaccion de los clientes. Efectivamente los aparatos

automatizados de la empresa se encuentran en mal estado.

4.1.2.1.2 Introduccién de software de gestién de base de datos.

El disefio de sistemas de gestion de la informacion estd vinculado con la
gerencia del conocimiento, el diseiio de procesos, el de la estructura
organizacional y la elaboracion de manuales, que conforman el conjunto de
iniciativas relativas al disefio de la organizaciéon. Es responsabilidad de la funcion
tecnologica (informética) con participacion de organizacion y de las unidades
involucradas” (Francés, 2006, pags. 342-343)

Es un formato digital a través del cual se puede incorporar informacion
importante de manera ordenada y sistematica por ejemplo para guardar
informacion importante de los clientes se crea una base de datos a través de la
cual se reflejan todos los datos de los clientes asi como la frecuencia con la que
visitan la empresa y si son o no clientes potenciales de igual manera se pueden

crear base de datos para cada actividad que la empresa considere importante.

Para saber si el Suefio de la Campana cuenta con un software de base de datos

se elaboro la siguiente pregunta dirigida a trabajadores
¢,Cuenta la empresa con un software de base de datos?

Graficano 4
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Fuente propia a partir de encuesta elaborada a trabajadores del Sueno de la
Campana

El 48% respondié que la empresa cuenta con un software de base de gestion
de datos esto representa a la minoria de los trabajadores, este resultado se debe
a que solo algunos trabajadores tienen dominio de este tipo de informacién y si la
empresa cuenta 0 no con este tipo de sistema, y el 52% representa a la mayoria
de los trabajadores encuestados los cuales indican que la empresa no cuenta con
un software de base de datos empresa, lo que indica que la mayoria de los
trabajadores no tienen conocimiento de que la empresa cuente con esta
innovacion. La mayoria de trabajadores coinciden que no hay este tipo de

innovacion en la empresa, o no la han percibido.

Al preguntarle al gerente, el respondid que la empresa si cuenta con un
software de base de datos a través del cual resguardan la informacion importante
sobre de la empresa. Lo cual trae ventajas para la empresa porque es una
herramienta que ayuda al resguardo de informacién clave para la toma de

decisiones, lo cual facilita el proceso de solucidn a futuras situaciones conflictivas.

4.1.2.1.3 Sitio web.

Es un sitio que motiva a los consumidores a establecer interacciones que los

acercaran a una compra directa o a otro resultado de marketing(Kotler P. , 2007,

pag. 9).

Un sitio web es un espacio cibernético a través del cual la empresa puede crear
un perfil en el que refleje todo lo que ella ofrece al mercado interactuando de
manera indirecta con posibles prospectos a los cuales les interese conocer acerca
de los servicios que se estan exponiendo a través de la pagina web. El sitio web
representa un foco importante para dar publicidad a la empresa puede interactuar
con miles de internautas quienes navegan en busca de diferentes servicios,
productos y ofertas novedosas de una diversidad de empresas que a diario

adoptan esta opcion para agrandar y dar a conocer la empresa.
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Para conocer si el Suefio de la Campana cuenta con un sitio web se elabor6 la

siguiente pregunta

¢La empresa cuenta con sitio web?

Graficano 5

sitio web

M clientes 57%

43%

Si no

Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes del suefio de la campana

En la grafica anterior se muestran los resultados a partir de la pregunta
realizada a clientes del suefio de la campana sobre si la empresa cuenta con un

sitio web.

El 43% dijo que la empresa si cuenta con un sitio web, y el 57% respondi6 que
la empresa no cuenta con un sitio web, esto indica segun los clientes que la
empresa ha innovado en la creacion de un sitio web, pero se ha quedado
estancada en el desarrollo y evolucion de un sitio web actualizado, a través del
cual ellos puedan estar informados de todas y cada una de las actividades que se
llevan a cabo en la empresa el problema consiste en que la empresa ha dejado en
total abandono el sitio web creado para estar en conexién con el publico en

general.

Segun la guia de observacién el suefio de la campana si cuenta con una pagina
web, y una pagina en Facebook, pero la informacion es desactualizada. La falta de
retroalimentacién ha hecho que el sitio web sea desconocido por la mayoria de los

clientes. Es necesario que la empresa mantenga en constante actualizacion de la
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informacion que transmiten a través de su pagina web, esto para mantener
informados a los clientes y que ellos se sientan tomados en cuenta por la empresa

para poder aclarar inquietudes o darse cuenta de los diferentes servicios

4.1.2.1.4 Servicio de Compra Electrénica.

Implica el uso de plataformas electronicas- internet, extranet e internet- para
realizar un negocio de la compafiia. Casi todas las compafiias han establecido un
sitio web para forjar relaciones mas firmes con los clientes.(Kotler A. , 2007, pag.
559)

Es un servicio a través del cual personas pueden adquirir productos desde la
comodidad de sus hogares, ya son muchas las empresas que se han unido a este
nuevo sistema de ventas el cual es una nueva forma de comercializar productos
claro es todo un proceso pero en la actualidad se ha vuelto una excelente opcion

para las empresas las ventas cibernéticas.

Las compras electronicas representan un foco ilimitado para la realizacion de
transacciones comerciales de la empresa. Son un medio eficaz para el crecimiento

y ampliacion de mercado.

Para conocer si la empresa cuenta con el servicio de compra electronica se
elabor¢ la siguiente pregunta. ¢ Cuenta el Suefio de la Campana con el servicio de

compra electrénica?

Graficano 6

compras electronicas
M clientes

85%
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Si no

Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes del Suefio de la Campana
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El 85% de los clientes encuestados respondié que la empresa no cuenta con
el servicio de compra electronica, y solo el 15% respondi6é que si, esto indica que
la empresa no ha innovado en este tipo de servicios y por tanto hay una gran
demanda de parte de los clientes para que la empresa aplique a brindar el servicio

de compra electronica.

El 85% representa a la mayoria de los clientes a los cuales que les gustaria la
existencia del servicio de compra electronica para poder realizar sus
reservaciones en linea u otros, servicios como son alquiler de auditorios para
eventos privado o cualquier evento que la empresa pueda organizar en sus
instalaciones, recepcién de cabafas y habitaciones. La empresa debe innovar en
este aspecto, ya que en la actualidad la mayoria de personas se encuentran
conectadas al mundo cibernético y la mayoria de las empresas aprovecha esto

para mantenerse en contacto con sus clientes.

Segun lo que explicaba el gerente a través de la entrevista realizada es que la
empresa da a conocer sus servicios a través de internet pero no poseen el servicio
de compra electrénica y que las reservaciones para cualquier evento deben

hacerse de manera personal.

La empresa esta desaprovechando los beneficios que trae consigo el mundo
cibernético, a través de una plataforma virtual que permita las transacciones en
linea la empresa daria la facilidad a muchos prospectos para adquirir los servicios

y productos que se ofrecen.
A través de la guia de observacion se pudo constatar lo siguiente:

La empresa cuenta con el procedimiento de factura automatizada esto a través
de un formato que ya tienen debidamente elaborado, también cuentan con una
pagina web en la cual la empresa da a conocer todas sus actividades e
informacion relevante, poseen una base de datos y un sistema automatizado para
llevar en orden toda la informacion relevante como planillas, informacion de los
trabajadores, y mas. Pero no cuentan con un servicio de compra electronica, y se

pudo notar que hay debilidades en cuanto a los aparatos automatizados, pues no
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hay lo suficiente y algunas veces da fallas, la empresa debe mejorar en estos
factores tecnolégicos que si se les sabe aprovechar y estdn en constante

actualizacion e innovacion traen grandes beneficios a la empresa.
4.1.2.2 Innovacién de producto

La innovacion del producto es la fabricacibn y comercializacion de nuevos
productos o mejores versiones de productos existentes, ya sea mediante
tecnologias nuevas o0 mediante nuevas utilizaciones de tecnologias

existentes(Schnarch, 2013, pag. 67)

Es una estrategia a través de la cual se busca el mejoramiento de cada uno de
los productos esto con la finalidad de brindar a los clientes calidad y productos que
satisfagan cada una de sus necesidades. La innovacion de productos se refiere a
la creacion o desarrollo y evolucion de productos existentes a través de una serie
de procedimientos de mejoras y cambios positivos en el producto con la finalidad
de satisfacer las exigencias del cliente e incrementar el liderazgo de la empresa a
Su vez permitira estar a la vanguardia de los cambios y las nuevas tendencias de
los mercados globales. Para conocer si la empresa ha innovado en sus procesos
se elaboré la siguiente pregunta ¢la empresa realiza innovaciones en sus

productos?

Graficano 7

Innovacion en producto

77% Hsi Eno

clientes trabajadores

Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del suefio de

la campana

29



El 23% de los clientes representa a aquellos que se sienten conforme con lo
gue la empresa les brinda, hay que recordar que existen diferentes tipos de
clientes

El 77% de los clientes encuestados dijo que la empresa no ha innovado en
producto, mientras el 23% dijo que la empresa si ha innovado, esto indica que hay
una gran insatisfaccion por parte de la mayoria de los clientes encuestados, lo que
representa una demanda que la empresa debe atender, los clientes quieren que
se apliguen cambios e innovaciones que hagan al producto mas satisfactorio y

[lamativo.

Con respecto a lo respondido por los trabajadores el 48% dijo que si se hacen
innovaciones en el producto y el 52% dijo que no, esto concuerda con la opinidn
de los clientes, ya que ellos no han percibido esas innovaciones, segun la opinion
de los trabajadores la empresa no ha hecho innovaciones en el producto, desde la
parte interna existe inconformidad. La perspectiva externa es la que mas influye en
este caso la opinion de los clientes que son quienes perciben y evalian todo lo

gue la empresa hace.

Por su parte el gerente dijo que se ha ido innovando en los productos de
manera lenta, lo que difiere totalmente de lo dicho por los clientes y trabajadores.
Esto indica que la empresa no ha puesto importancia a la innovacion de
productos se ha quedado sumergida a la comodidad y el conformismo lo que ha

provocado insatisfaccion por parte de los involucrados con la empresa.
Innovar en productos supone emprender una nueva estrategia que le permitird a

la empresa consolidarse y ampliar su mercado, ya sea a través de la

diversificacién de los productos o desarrollando los productos existentes.
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4.1.2.2.1 Numero de Nuevos Productos.

El producto es cualquier cosa que se puede ofrecer a un mercado para su
atencion, adquisicién, uso o consumo, y que podria satisfacer un deseo o una Por
nuevos productos nos referimos a productos originales, mejoramientos del
producto, modificaciones del producto y nuevas marcas que la empresa desarrolla
a través de sus propios esfuerzos de investigacion y desarrollo.(Kotler &
Armstrong, 1998, pag. 283)

El nimero de nuevos productos se refiere a la variedad de productos que puede
llegar a crear una empresa. El termino nuevos productos se refiere a la ampliacion
de la cartera de articulos que ofrece la empresa diversificar o crear cosas nuevas
gue permitan a los clientes tener nuevas y mejores opciones de compra, la
empresa puede comercializar distintos productos los cuales estén de acuerdo con

las necesidades expuestas por los clientes.

Diversificar productos es una estrategia que permite a la empresa obtener una
ventaja competitiva a través de la cual se abracara un mercado mas grande al
ofrecer distintos productos los cuales satisficieran un mayor namero de
necesidades. Se atraeran nuevos clientes al mercado pero claro para que esto
funcione posteriormente se debe haber realizado una planificacion estratégica en
la cual exista un analisis previo sobre la demanda de los clientes para que la

empresa cree nuevos productos.

Para conocer si la empresa cuenta con variedad de producto se hizo la siguiente

pregunta: ¢ Ha innovado la empresa en nuevos productos?
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Graficano 8

Innovacion en nuevos productos
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Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio de
la Campana

El 80% de clientes dijo que no se ha innovado en nuevos productos, este 80%
representa que hay una enorme inconformidad en cuanto a la diversidad de
productos que ofrece la empresa, no hay la cantidad de productos que al cliente le
gustaria que hubieran. Segun lo respondido por trabajadores el 52% dijo que la
empresa no ha innovado en los productos esto concuerda con lo respondido por

los clientes.

Para los trabajadores es amenazante el hecho de que la empresa no se
preocupe por crear nuevos productos o haga innovaciones en los productos ya
existentes, porque de ello depende el éxito de la empresa y por lo tanto el puesto
laboral de cada uno de ellos, ya que si la empresa llegase a quebrar l6gicamente
habria un despido inevitable de todos los trabajadores, lo que vendria afectar la
calidad de vida de las familias que dependen de los puestos laborales con los que
cuentan los 18 trabajadores del Suefio de la Campana. Pero si la empresa
implementa innovaciones en sus productos y en todos los factores importantes
para su desarrollo, los trabajadores tendran trabajo asegurado e incluso seria

necesario el ingreso de mas recursos humanos a la empresa.

Lo respondido por el gerente concuerda con la respuesta de los clientes puesto
gue al preguntarle que si se hacian cambios en nuevos productos este respondio
gue no se creaban nuevos productos y que se trabajaba con los productos

tradicionales con los que siempre han trabajado, y de acuerdo con la observacién
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realizada no hay nuevos productos en la empresa, y ellos ofrecen los mismos

servicios y las mismas comidas en el menu facilitado a los clientes.

4.1.2.2.2 NUmero de Marcas.

Es un nombre o simbolo con el que trata de identificar el producto de un
vendedor o grupo de vendedores y de diferenciarlo de los productos competidores.
Un simbolo de marca es la parte de esta que aparece en forma de signo, trazo,
dibujo, color o tipo de letras distintivos. (Stanton,Etzel,Walker, 2007, pag. 272)

La marca se refiere a aquello que identifica a una empresa es lo que la hace
diferente sea este su nombre o un sello distintivo que permite a los clientes

referirse o identificarse con un determinado producto o empresa.

Al preguntarle a trabajadores y a clientes a través de la encuesta si la empresa
posee marca el 100% respondiéo que si, esto indica que tanto trabajadores y

clientes tienen pleno conocimiento de la marca de la empresa (ver anexo no 9)

4.1.2.2.3 Cambios en el disefio

El disefio es un concepto mas general que el estilo, este simplemente describe
la apariencia de un producto, los estilos pueden resultar llamativos e
impresionantes. Un estilo sensacional puede captar la atencion y producir una
estética agradable, pero no necesariamente hacer que el producto tenga un
desempeiio. A diferencia del estilo, el disefio es mas profundo: llega hasta el

corazon mismo del producto.(kloter philip y Armstrong Gary, 2007, pag. 245)

Los cambios en el disefio son una manera de darle al producto una nueva y
mejor presentacion estos se realizan a través de una nueva idea para darle al
producto una imagen mas llamativa e interesante. Al innovar en el disefio del
producto se le da un valor agregado que si es satisfactorio el cliente estara

dispuesto a pagar.
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Mejorar el disefio es una manera de retroalimentar la calidad del producto,
hacerlo mas creativo de manera constante para que el cliente se sienta motivado a
consumir un producto con el cual se sienta conforme y llene todas sus
expectativas. Para conocer sin la empresa ha hecho innovaciones en el disefio de
sus productos y servicios se elaboro la siguiente pregunta:

¢ La empresa ha innovado en el disefio de sus servicios y productos?

Graficano 9
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Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del suefio de

la campana

Al preguntar sobre si se hacen cambios en el disefio 55% de los trabajadores
contestaron que si se hacen cambios en el disefio de los productos y servicios
ofrecidos por la empresa, el 45% que no respondié quizas se deban a muchos
factores, unos de ello puede ser que no trabajan en el area de elaboracion de las
comidas y no tienen nada que ver con la decoracion de mesas, y todo lo que tiene

gue ver con el arreglo de las instalaciones y decoracién de platos.

El 83% de los clientes contestaron que no se hacen cambios en el disefio, esto
indica que en este factor también hay insatisfaccion por parte de los clientes y
ellos demandan que se innove en este aspecto que es realmente importante para
motivar a los clientes. ElI gerente respondié que si se hacen cambios en el disefio,
y conforme a lo observado pudimos constatar que si se hacen se hacen

innovaciones en el disefio pero no se hacen de manera constante, y los clientes se
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aburren de ver siempre lo mismo ellos quieren ver cosas nuevas, diferentes e

innovadoras.
4.1.2.2.4 Cambios en la utilidad

En lugar de crear un producto enteramente nuevo, la administracién podria
hacer bien al dirigir una mirada fresca a los productos existentes de la
organizacion. Es frecuente que mejorar un producto establecido, lo que se llama
alteracion de producto sea, mas redituable y menos arriesgado que desarrollar un
nuevo producto por entero(Stanton, Etzel, & Walker, 2007, pag. 252).

Cambios en la utilidad se refiere a darle a un producto nuevos usos permitiendo
gue el cliente reciba a través de ese producto la solucién a varias necesidades.
Pero también cambios en la utilidad se refiere a hacer que un producto sea mas

satisfactorio aumentar las bondades y beneficios.

Un producto puede ser utilizable para varias necesidades y esto hace que ese
producto penetre y se apodere en la mente del consumidor, por ello innovar en
esto trae consigo una estrategia de diferenciacion con respecto a la competencia.
Para conocer si en la empresa se hacen cambios en la utilidad se elabor6 la
siguiente pregunta: ¢La empresa hace innovaciones en la utlidad de sus

productos?

Graficano 10
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Fuente propia: a partir de encuesta aplicada a trabajadores del; Sueno de la
Campana.
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El 77% de trabajadores respondieron que no se hacen cambios en la utilidad,
mientras que el 23% de los trabajadores indico que la empresa si se ha innovado
en la utilidad de los productos lo que indica que la mayoria de los trabajadores
coinciden que la empresa no ha hecho nada para que sus productos se han de
mayor utilidad, pero se deben analizar varios factores uno de ellos es que la
mayoria de los trabajadores no tienen conocimientos de los procesos productivos.

Con respecto a lo que contesto el gerente dijo que si se hacen innovaciones
en la utilidad del producto, pero basado en todo lo expuesto en graficas anteriores
se deduce que la empresa ha descuidado totalmente todo lo que corresponde a
maximizar la calidad de los productos por ende no se ha innovado en la utilidad de

estos.

4.1.2.3 Innovacion de Servicio.

Consiste en concebir nuevos y atractivos servicios. El papel de la innovacion

en el servicio es mantener el interés permanente del cliente.(Cobra, 2000, pag. 58)

Mediante el proceso de innovacion y desarrollo del servicio se recuerda que no
todas las innovaciones de servicios son nuevas en el mismo grado. En las
opciones de servicios nuevas pueden cubrir todas las gamas desde innovaciones

importante hasta cambio de estilos menores. (Zeithaml, 2009, pag. 254)

El servicio representa la clave para el éxito de una empresa sin importar al giro
comercial al que se dedique una empresa siempre y en todo momento esta
brindando un servicio a sus clientes desde el momento que el cliente visita la
empresa se le recibe se le atiende y se realiza el proceso de venta el servicio esta
presente es por ello la importancia de brindar un excelente servicio a los clientes

porque de ello depende la realizacion de la ventas.

Si el servicio de una empresa es deficiente esto va repercutir en la percepciéon
de los clientes los cuales no tendran el animo de regresar a aquel lugar donde se
le brindo un servicio de mala calidad, lo que afectara directamente la productividad

de la empresa, con un alto riesgo de desaparecer del mercado, es por eso que el
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servicio es aquella actividad que es intangible pero que se representa en la
actitud de satisfaccion o insatisfaccion de los clientes. Para conocer si la empresa
ha innovado en el servicio se elaboré la siguiente pregunta ¢la empresa ha

innovado en el servici6?

Gréaficano 11
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Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del suefio de

la campana

En la grafica anterior los clientes expresan que la empresa no ha innovado en
sus servicios los clientes sienten que la empresa se ha quedado en lo ambiguo y
no se han preocupado por modernizarse a las tendencias actuales y estratégicas
para mejorar la calidad de sus servicios, los clientes demandan que la empresa se
preocupe por trabajar en la aplicacion de innovaciones que conlleven la

maximizacion de la calidad del servicio brindado en la empresa.

Como se observa tanto cliente como trabajadores coinciden en que la empresa
no ha innovado en los servicios y esto es algo negativo para ambas partes, los
clientes se sienten insatisfechos con el servicio y trabajadores no se desarrollan

de manera positiva, afectando directamente su productividad.

Al preguntarle al gerente sobre este aspecto él respondié que la empresa se

va desarrollando de manera lenta y pausada que poco a poco iran introduciendo
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nuevos y mejores metodos para dar calidad a cada uno de los servicios que ellos
brindan.

4.1.2.3.1 calidad de los servicios

Una estrategia de mejoramiento de la calidad esta dirigida a incrementar el
rendimiento funcional del producto: su durabilidad, confiabilidad, velocidad, sabor.
Esta estrategia es eficaz segun el grado con la calidad pueda mejorarse segun el
grado con los consumidores crean en la afirmacion de una mejor calidad y si hay
un numero eficientes de compradores que quieran calidad superior.(Kotler P. ,
1989, pag. 342)

Mejorar la calidad de los servicios es uno de los aspectos mas importantes que
todas las empresas deberian de tomar en cuenta Yy reflejarlo como uno de los
objetivos principales, al mejorar la calidad de los servicios la empresa obtendra
una ventaja competitiva que le permitira diferenciarse de otras empresas, ya que
el servicio es el corazén de cualquier empresa por tanto si el servicio posee
calidad cualquier producto que la empresa venda sera de gran aceptacion en el

mercado.

La calidad del servicio esta representado en todas aquellas actividades que se
llevan a cabo para la ejecucién de cualquier transaccion comercial, desde el
momento en que el cliente visita las instalaciones de la empresa y es atendido por
una persona de atencion al cliente desde ese momento se evalla la calidad del

servicio que se brinda.

Para saber si la empresa ha innovado para mejorar la calidad de sus servicios se

elaboré la siguiente pregunta

¢ El servicio que la empresa ofrece es de calidad?
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Gréaficano 12

calidad en el servicio

Msi Bno

65%

53%

47%

clientes trabajadores

Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Sueno de
la Campana

En la gréfica anterior se puede interpretar que el servicio que la empresa ofrece
es deficiente, ambas partes encuestadas coinciden que la empresa no ha
innovado para mejorar la calidad de los servicios que ofrece, clientes con un 65%
y trabajadores con un 53%, los clientes sienten que la empresa ha estado
estancada siempre con los mismos servicios y no optan por sacar relucir nuevos

servicios o0 al menos trabajar para que la calidad del servicio existente sea mejor.

Esto se debe al conformismo y al miedo a los costos que puede traer consigo,
el asumir nuevas innovaciones, ya que el temor al cambio representa el
obstaculo mas grande para cualquier empresa, impidiendo un desarrollo exitoso y

llevando a la empresa al conformismo y al estancamiento.

A través de la guia de observacidon se pudo deducir que el servicio, es
deficiente por muchos factores, como poco personal, no existen la suficiente
automatizacién para permitir que el servicio sea agil, no hay variedad de productos

etc, por lo que es necesario que la empresa haga innovaciones en este aspecto.
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4.1.2.3.2 Higiene de trabajo

Se refiere a un conjunto de normas Yy procedimientos tendiente a la proteccion
de la integridad fisica y mental del trabajador, preservandolo de los riesgos de
salud inherente a las tareas del cargo y al ambiente fisico de donde se ejecuta
(Chiavenato, 2008, pag. 361)

La higiene en el trabajo se refiere a la serie de técnicas que se implementan
para hacer de las instalaciones laborales un lugar seguro donde no se ponga en
riesgo la salud de los trabajadores y clientes que lleguen a visitar la empresa. La
higiene laboral es el factor que influye directamente en la integridad fisica de las
personas involucradas en la empresa, es el cuidado que se le da al area en la cual
se desarrollan los trabajadores, un aspecto basico que a su vez es muy importante

para el desempefio del trabajador y el buen desarrollo de la empresa.

Para saber si la empresa practica la higiene laboral se elaboré la siguiente

pregunta: ¢ Se practica la higiene laboral en el suefio de la campana?

Grafica No 13

Higiene laboral
Esi HEno

75%

62%

- 38%

cliente trabajador

Fuente propia: a partir de encuestas aplicadas a clientes y trabajadores del suefio

de la campana

La grafica indica que tanto trabajadores como clientes coinciden en que si se
practica la higiene laboral en el suefio de la campana, lo que muestra que a
empresa se preocupa por el bienestar de sus trabajadores y clientes

implementando técnicas de higiene en la preparacién de los alimentos y el aseo
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de las instalaciones, pero el 38% de los clientes que dijo que la empresa no
practica la higiene laboral representa a un porcentaje de clientes insatisfechos que
demandan que se mejore la calidad de la higiene en la empresa, este 38% posee
un porcentaje de clientes a los cuales se les debe de atender su demanda.

Mientras que el 25% de los trabajadores, indican que no se ha innovado en la
higiene laboral, esto muestra que desde la parte externa hay trabajadores
insatisfechos los cuales desean que se mejore la calidad de la higiene laboral.

Segun lo expresado por el gerente este indico que si se practica la higiene
laboral para brindar una mayor satisfaccion a los clientes, pero a través de la guia
de observacion se pudo constatar que el ambiente laboral si es higiénico, el lugar
donde se elaboran las comidas, el restaurante, y los trabajadores tienen una
excelente presentacion, pero hay deficiencia en lo que corresponde a los servicios
higiénicos, los cuales estan en total descuido y abandono, ya que no brindan las

condiciones adecuadas para su uso.

4.1.2.3.3. Mejora en la seguridad de sus servicios

La seguridad en el trabajo se refiere a condiciones de trabajo seguras vy
saludables para las personas. La seguridad en el trabajo incluye tres éareas
basicas de actividad, la prevencidén de accidentes, la prevencion de incendios y
prevencion de robos. (Chiavenato, Gestion de Talento Humano Tercera Edicion,
2008, pag. 479)

Brindar seguridad en los servicios se refiere a darle al cliente confiabilidad y
hacerlo sentir seguro en el ambiente en el que se le esta atendiendo, de igual
manera brindar seguridad a los trabajadores, es muy importante porque estos se
sienten confiados y desarrollan sus funciones de una manera mas eficaz y de

manera eficiente al saber que su integridad fisica esta protegida.

La innovacidbn en la seguridad de los servicios se refiere a mejorar
continuamente las condiciones necesarias y optimas en las que se lleva a cabo el

proceso de atencién a los clientes y proceso de ventas, esto incluye a los
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trabajadores que se encuentran dentro de una organizacion y que son parte
esencial en el desarrollo de las actividades comerciales de una empresa. Para
saber si la empresa brinda seguridad a sus servicios se elabor6 la siguiente
pregunta: ¢Considera usted que la empresa cuenta con seguridad en sus

servicios?

Gréafica No 14

Seguridad en los servicios
Esi HEno

72%

53%

cliente trabajador

Fuente propia: a partir de encuestas aplicadas a clientes y trabajadores del suefio

de la campana.

Como se observa el 72% de los clientes expresan que no se ha innovado en la
seguridad de los servicios, los clientes no han percibido que haya algun tipo de
seguridad en la empresa, esto indica que la mayoria de los clientes en la empresa
no se sienten seguro en sus instalaciones, esto demuestra que hay una gran

inconformidad que la empresa debe de tomar en cuenta.

El 53% de los trabajadores indican que si hay seguridad en los servicios y el
47% indica que no hay nada de seguridad, un poco menos de la mitad concuerdan
con lo opinado por la mayoria de los clientes, consideran que no existe seguridad

para desarrollar a plenitud sus actividades.

Segun lo expresado por el gerente, en la empresa si existe seguridad, pero
segun la guia de observacién se constatd que la empresa no ha innovado en la
seguridad, se observd que no existe ningun agente de seguridad que resguarde la
entrada a las instalaciones de la empresa, no hay ninguna barrera que impida la

entrada a la empresa por lo que cualquier tipo de persona puede entrar, no hay
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camaras de seguridad y en cuanto al tur que lleva al mirador se encuentra en total

descuido y no hay nadie que resguarde la seguridad de los turistas.

Innovar en la seguridad es de vital importancia por que influye directamente en
la confiabilidad que el cliente pueda tener en la empresa, y es uno de los puntos
determinantes para que muchas personas se sientan motivas a regresar a la
empresa 0 bien nunca volver, ya que ninguna persona va a querer regresar a un

lugar inseguro.
4.1.2.3.4 Innovacién en larapidez de los servicios

Los cambios en las caracteristicas de los servicios que ya se ofrecen podrian
implicar una ejecucion mas rapida de un proceso de servicio existente, extension
del horario del servicio o aumento como comodidades agregadas en una

habitacion de hotel. (La adiccion de internet inalambrico)(Zeithaml, 2009, pag. 256)

Se refiere a la agilizacion y el aprovechamiento al maximo del tiempo que se
dedica para cada servicio que brinda la empresa, ya que el tiempo es sinénimo de
dinero entonces entre mas se agilice la rapidez de cada servicio ofrecido permitira
a la empresa obtener mejores ganancias. Se refiere basicamente a la habilidad de
poder maximizar la rapidez de un determinado servicio a través de la innovacion
en los factores que influyen directamente en el proceso de la realizacion de ese

servicio.

Para conocer si la empresa ha hecho innovaciones para la rapidez en los

servicios, se elaboré la siguiente la siguiente pregunta:

¢ La empresa ha realizado innovaciones para mejorar la rapidez en los servicios?
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Gréafica No 15

Rapidez en los servicios
Esi HEno

68%
55% 45%

32% - -

cliente trabajador

Fuente propia: a partir de encuestas aplicadas a clientes y trabajadores del suefio
de la campana.

El 45% de los trabajadores indican que no se ha innovado en la rapidez de los
servicios, esto porque hay muy pocos trabajadores dentro de la empresa, lo que
provoca que los existentes tengan que ejercer una o varias funciones al mismo
tiempo lo que afecta directamente la productividad y desempefio de cada
trabajador, la sobrecarga de funciones impacta en el descuido o mala ejecucion de

sus actividades.

Esta grafica indica claramente que la rapidez en los servicios es deficiente, los
clientes piensan que los servicios no se hacen con rapidez ya que el 68% de los
clientes estan insatisfechos por la lentitud en la preparacion de las comidas, es un
porcentaje demasiado alto de insatisfaccion lo que hace que los clientes se lleven

una mala percepcion de la empresa.

Segun lo respondido por el gerente este indico que si trabajaban para
mejorar la rapidez de los servicios, pero segun guia de observacion se constato
gue el servicio es lento y la elaboracion de los platillos tarda mucho tiempo. Por lo
gue la empresa debe trabajar en este aspecto ya que por su naturaleza esta es
una empresa de servicio por tal razén su éxito depende de la calidad con la que

ofrezcan los servicios que posean por tal razon uno de sus principales objetivos
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deben ser minimizar tiempo y maximizar ganancias es importante que empiecen a

innovar en el tema de la rapidez de los servicios.

4.1.2.3.5 Innovacion en la infraestructura.

La importancia de la infraestructura es vital ya que determina, en el caso del
transporte, los costos unitarios de adquisicibn y expedicion de productos vy
costos de organizaciébn y servicios en el caso de infraestructuras de
comunicaciones. Por ello es necesario evaluar las necesidades de la empresa

en estos rubros disponible. (Payares, 2011, pag. 256)

La infraestructura es todo aquel entorno fisico en el cual se desarrollan las
actividades comerciales, forma parte de los activos de la empresa y es de gran
importancia y relevancia al momento de que una empresa desea introducirse y
desarrollarse en el mercado, tener una buena infraestructura es una fortaleza que
impacta de manera significativa en la mente del consumidor, es por ello que el
continuo mejoramiento en la infraestructura trae consigo beneficios y una mejor
percepcion por parte de los clientes y publico en general y ademas contribuye a

brindar un mejor servicio.

La infraestructura es muy importante porque forma parte de todos los factores
fisicos que son determinantes para la elaboracion distribucion y comercializacion
de los productos, asi como para la determinacion de precios, la infraestructura
forma parte del proceso de innovacion de las empresas, empezando desde el

medio en el que se desarrollan.

Innovar en la infraestructura de manera constante supone implementar una
ventaja competitiva que en combinacién con una serie de técnicas estratégicas,
gue influye directamente en las preferencias del consumidor y representan el éxito
de una empresa. Para conocer si la empresa ha innovado en infraestructura se

elaboré la siguiente pregunta:

¢Ha innovado el suefio de la campana en infraestructura?
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Gréafica No 16

Innovacion en infraestructura
Esi HEno

68% 75%

cliente trabajador

Fuente propia: a partir de encuestas aplicadas a clientes y trabajadores del suefio
de la campana.

En infraestructura el 68% de los clientes consideran que si se ha innovado,
permitiendo su comodidad bajo las condiciones necesarias para disfrutar al
maximo de los servicios como, alquiler de auditorios y servicio de hoteleria, pero
hay un 32% que se siente inconforme con la infraestructura, este porcentaje

representa a clientes que aun no perciben estas innovaciones.

El 75% de los trabajadores coinciden con la opinién de los clientes, lo que
significa que la empresa si ha hecho innovaciones en infraestructura, permitiendo
un mejor desarrollo de todas las actividades empresariales, esto incide mucho en

la presentacion de la empresa ante la sociedad.

Segun lo respondido por el gerente este respondié que ellos han innovado de
manera paulatina pero aun hay algunas areas las cuales requieren de ampliacion
como el restaurate. Segun lo observado se constaté que el suefio de la campana
posee una buena infraestructura pero no se le esta dando el maximo provecho,
pues se estan descuidando de otros factores importantes, también se constato

gue hay algunas areas descuidadas, por ejemplo, el mirador.
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A través de la guia de observacion se pudo constatar que hay debilidad en
todos estos factores de servicio, y se debe mejorar pues hay gran inconformidad
por parte de los clientes, en el aspecto de higiene se constatd que los servicios
higiénicos estan en mal estado, no tienen una buena infraestructura, el servicio de
atencion al cliente es un poco lento, esto porque se pudo observar que hay poco
personal de atencion al cliente, lo que no permite que el servicio sea de calidad ni
gue el trabajador tenga una buena productividad. Y por tanto afecta directamente
el desarrollo de la empresa.

4.1.2.4 Innovacién en Mercadotecnia

Consiste en utilizar un método de comercializacion no utilizado antes en la
empresa que puede consistir en cambios significativos en disefios, envasado,
posicionamiento, promocion o tarificacion, siempre con el objetivo de aumentar la
participacion en el mercado. Los cambios de posicionamiento pueden consistir en
la creacion de nuevos canales de comercializacion y distribucion. Como el
desarrollo de franquicias, venta directa, las modificaciones en la forma de exhibir
un producto o la venta de licencia de uso.(Tomas Jose Fontalvo Herrera, 2011,

pag. 86)

Se refiere una planeacion estratégica que permita implementar nuevas tacticas
de comercializacibn que  atraigan al consumidor, las innovaciones en
mercadotecnia son una técnica de vital importancia que incluye desde la
planeacion de la ceracion de un nuevo producto hasta hacer que ese producto se

posicione en la mente de los consumidores.

La mercadotecnia es la que la vida y razon de ser a una empresa, a través de
ella se logra evolucionar hacia niveles que llevan al éxito de una empresa. Para
conocer si la empresa ha innovado en mercadotecnia se elaboré la siguiente

pregunta

¢, La empresa realiza innovaciones en mercadotecnia?
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Gréaficano 17

Innovacion en mercadotecnia
Esi Eno
77%
49% 51%
clientes trabajadores

Fuente propia: a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana

Los porcentajes de la grafica indican que la empresa no ha innovado en
mercadotecnia, y se ha quedado estancada aplicando los mismos procesos que
han impedido la innovacion de servicios y productos, la mercadotecnia es un
proceso que requiere de retroalimentacion constante para siempre estar a la

vanguardia de los cambios y a las exigencias y demandas de los clientes.

El 77% de los clientes dice que la empresa no ha innovado en mercadotecnia,
representa a la mayoria de los encuestados lo cual indica que hay una enorme
insatisfaccion, este resultado se sustenta en que la mayoria de los clientes que
atiende el Suefio de la Campana son clientes extranjeros los cuales se dedican a
viajar por muchos paises del mundo visitando diferentes destinos turisticos en los
cuales si han innovado en mercadotecnia y estan preparado para los constantes
cambios, y al observar lugares tan innovadores, consideran que el Suefio de la
Campana no ha innovado para, clatro también los clientes nacionales son
exigentes y sienten el deseo de que la empresa sea innovadora, creativa y

proactiva.
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El 51% de los trabajadores indica que la empresa no ha innovado en
mercadotecnia, esto indica que desde la parte externa hay inconformidad, esto
porque si la empresa no hace innovaciones en un area tan importante como la
mercadotecnia para los trabajadores la realizacion de sus funciones suele volverse
aburrido y poco creativo lo que afecta directamente la productividad y el
desempenio, pero si la empresa es innovadora y comienza a implementar nuevas
técnicas de mercadotecnia el trabajador se siente motivado y con deseos de ser
parte de ese proceso innovador.

Segun lo explicado por el gerente innovar en mercadotecnia supone para ellos
un riesgo el cual la empresa ha corrido, innovando de manera lenta, pero esto no
ha sido percibido ni por trabajadores ni por clientes ya que ambas partes

concuerdan en que la empresa no ha innovado.
4.1.2.4.1 Innovacion en atencion al cliente

La atencion al cliente se refiere a personas, no a cosas. Consiste en hacer que
encajen dos grupos de personas: los empleados y los clientes. Una vez logrado
esto la empresa obtendra una ventaja competitiva. (De la Parra Paz, 1998, pag.
53)

Proceso por medio del cual se tarta de conocer cuales son las inquietudes del
cliente, que es lo que necesita, cuales son sus preferencias que es lo que anda
buscando, y tratar de inducirlo para posteriormente llevar a cabo la transaccion
comercial llamada venta, en la cual ambos queden satisfechos el cliente y el
vendedor, es por ello que mejorar la atencién al cliente es importante para la
empresa ya que ese es el proceso que es el antecedente de cualquier venta que

se quiera realizar.

Una excelente atencion hace que el cliente se sienta a gusto y satisfecho de
haber visitado la empresa, llevandose a si una excelente percepcion del personal
de atencién y en general de toda la empresa, quedando motivado a regresar en un
futuro si vuelve a requerir de los servicios de la empresa, innovar en la atencién

supone una ventaja competitiva que no cualquier empresa posee, esto tiene que
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ver mucho también con la satisfaccion que siente el personal de la empresa y la

motivacion que se les brinda para que ejecuten sus labores con amor y esmero.

Para conocer como es la atencion en la empresa se elabora la pregunta: ¢,como

evalla usted la atencion recibida en la empresa?

Gréafica No 18

Atencién al cliente

M clientes
45%

20% 25%

10%

excelente muy buena buena regular

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes del suefio de la campana.

A través de la grafica se refleja la percepcion que tienen los clientes acerca de
la atencion recibida en el Suefio de la Campana, estos resultados fueron
obtenidos por medio de la aplicacion de las encuestas, la cual le permitié al cliente
evaluar como es la atencion brindada por la empresa, obteniendo los siguientes

resultados.

El 10% de los clientes opinan que la atencion brindada es excelente, como bien
este resultado presenta un bajo déficit de clientes satisfecho por la atencion,
distribuyendo el otro 90% en las siguientes categorias, el 20% expreso como muy
buena la atencién recibida, esta percepcion de “muy bueno” es positiva pero muy

pocos clientes concordaron en lo mismo.

Mientras tanto el 25% considera que la atenciébn es buena, determinada
cantidad de clientes sienten que la atencién es buena pero consideran que deben

mejorar para llegar una excelencia.
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El 45% dijo que la atencion es regular es un porcentaje que indica que la
mayoria de clientes consideran que es regular, falta mucho para que la atencion
sea excelente, estos clientes se encuentran muy pocos satisfechos, esta cantidad
de clientes inconformes podria aumentar, si no se trabaja para mejorar la atencién

esto se puede hacer a través de ingresar mayor numero de personal a la empresa

A través de la guia de observacion se pudo constatar que la atencién que se
brinda en el Suefio de la Campana es regular pese a que el personal que atiende
las mesas se esmera en hacer sentir bien al cliente, el factor que si afecta mucho
es la rapidez con la que se elaboran los pedidos de los clientes, y el poco personal

gue en muchas ocasiones ejerce una o varias funciones.

4.1.2.4.2 Capacitacion del personal.

Capacitar significa proporcionar a los empleados nuevos o antiguos las
habilidades que requieren para desempefar su trabajo. O bien, en forma simple,
pedir al empleado actual que explique al nuevo trabajador acerca del puesto o, en
el otro extremo, un proceso de varias semanas con clases en un salon o por
internet(Dessler, 1998, pag. 294).

La capacitacion al personal es fundamental para el buen desarrollo de una
empresa, debemos recordar que el recurso humano es el corazon que hace vivir
cada area de una organizacion, es por esta razdn que es necesario capacitar al
personal y darles las herramientas necesarias para explotar sus habilidades sus y
de esta manera la empresa pueda contar con un personal altamente calificado. La
capacitacion ayuda al trabajador a desarrollar sus habilidades con mayor eficacia
esta técnica es de vital importancia para toda empresa porque sus trabajadores

obtendran mayores resultados mayor productividad.
Para saber si el personal esta capacitado se elabor6 las siguientes preguntas:

A trabajadores. ¢Se le brindan capacitaciones en la empresa? Y a Clientes.

¢, Considera que el personal esta capacitado para brindar una buena atencion?
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Gréafica No 19

Personal capacitado

Esi mno

75%

clientes trabajadores

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana

75% respondio que si y el 25% respondié que no, conforme a la entrevista
realizada al gerente este expreso que si se les brinda capacitacion a los
trabajadores mensualmente, y los resultados de la encuesta realizada a los
clientes en las que se les pregunto si consideraban que el personal estaba
capacitado para brindar una buena atencién el 58% dijo que si lo que indica que la
mayoria de los clientes que visitan en lugar han sido bien atendidos, el 42% dijo

que no.

Estos resultados indican que la empresa si pone en préactica la capacitacion al
personal el cual se refleja en la atencion y el esmero que tienen los trabajadores
con los clientes que visitan la empresa, este 42% que respondié que el personal
no esta capacitado para brindarle una excelente atencién, se debe a los clientes
insatisfechos que han pasado por alguna experiencia que los ha llevado a la

conclusién de que hace falta que se invierta mas en la capacitacion del personal.

El personal si recibe capacitacion mensualmente, pero esta capacitacion no es

efectiva porque la mayoria de los clientes no la califico como excelente.
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4.1.2.4.3 Merchandising

Es el conjunto de técnicas que un comerciante explica en su establecimiento,
destinadas a aumentar la rotacion de mercancia. Se trata de hacer una
comercializacién dinamica considerando lo siguiente: Personas. Surtido. Cantidad
precio. Tiempo. Precio. Forma. Lugar (Fontalvo Herrera, Quejada, & Puello
Payares, 2011, pag. 133)

Serie de técnicas de exposicion el producto en el area de ventas que permiten
orientar sobre la mejor manera de exhibir los productos, en un punto clave y
estratégico que permite la movilizacion de los productos de manera creativa y

atrayente al publico.

El Merchandising es la técnica estratégica que consiste hacer que un producto
esté en condiciones y espacio debidamente disefiado y de facil acceso para ser
observado por los prospectos. Entre algunas técnicas Merchandising que resultan
efectivas son innovar en el ambiente, innovar en la exposicion de productos, e

innovar en las condiciones de la empresa. .
1. Ambiente

Se denomina asi ala espacio fisico donde la compafia esta radicada y
desarrolla su actividad. Las compafias., sobre todos aquella que operan de cara
al punto., se esfuerzan por desarrollar un ambiente que se pueda ser relacionado
con la empresa. En ocasiones puede servir de ayuda para crear la imagen

corporativa. (Pujol Bengoechea, 1999, pag. 12)

Es el lugar condicionado para la colocacién de los productos o el servicio que
se quiere vender, entorno fisico en el cual se desarrolla la empresa. El ambiente
es agquel entorno en donde se planifica con anterioridad las actividades
empresariales. Y es el lugar donde los clientes llegan a adquirir los servicios y

productos.
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Para saber si la empresa ha innovado en este aspecto se elaboro la pregunta:

¢, Considera que la empresa ha hecho innovaciones en el ambiente?

Gréafica No 20

Innovacion en ambiente

Esi Eno
55% 62%

45%

clientes trabajadores

Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana

El 45% de los clientes considera que la empresa ha innovado en el ambiente
este porcentaje representa a la minoria de los clientes encuestados, el 55% de
los clientes contestaron que no se ha innovado en el ambiente de la empresa
representa a la mayoria de los clientes encuestados, el 45% restante son los

clientes alos cuales el ambiente no incide en su decision de compra.

Al analizar lo que respondié el trabajador en cuanto a si se realizaban
innovaciones en el ambiente de la empresa el 62% dijo que si se hacen cambios
en el ambiente de la empresa, la mayoria de los trabajadores consideran que el
ambiente en el que laboran se ha ido innovando, pero un 38% consideran que no
se ha innovado hay una grado significativo de inconformidad desde la parte
externa este 38% indica que hay trabajadores que quieren que la empresa

empiece a tener cambios positivos para su desarrollo.

A través de la guia de observacion se constaté que el ambiente de la empresa
suele ser un poco aburrido para tratarse de un lugar de recreacion turistica, este
aspecto es muy importante ya que si el ambiente no es adecuado y llamativo el
cliente no se sentira inducido a realizar su compra o adquirir un servicio de la

empresa.
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2. Exhibicion en marketing:

Se trata de una disposicion de producto de tal manera que llame la atencidon
de los consumidores y los insiste a la compra los minoristas lo usan en
escaparates y en vitrina dentro de la tienda. Los grandes superficie y centro
comerciales usan los puntos de ventas para colocarlo. Existen una gran variedad
de displays que pueden ser usados en los puntos de ventas., como las vitrinas.,
en ventas en termino display hace también referencia a un material profesional
gue el vendedor usa como ayuda a la venta pero que no entrega a los clientes.
(Pujol Bengoechea, 1999, pag. 139)

Es la manera en la cual se colocan o exponen los productos haciéndolos
visibles y atractivos al publico en general. La exhibicion en marketing tiene que
ver mucho con la creatividad utilizada para hacer que el producto este a la vista
del cliente, pero no simplemente es esto, el producto tiene que ser colocado de

manera estratégica que llame la atencion e incite al cliente a querer comprarlo.

Por ejemplo una pizzeria puede exhibir sus productos a través de fotografias
ampliadas de los tipos de pizzas que preparan, también colocar en una vitrina las
diferentes bebidas que ofrecen, colocarlos de manera estratégica y que sea de
facil acceso a la vista del publico, igual ocurre en una tienda de ropa los
maniquies son una herramienta para exhibir los diferentes estilos de blusas
zapatos, vestidos etc., si estos maniquies se exhiben con creatividad con
combinaciones correctas el cliente sera incitado a entrar a aquella tienda y ver lo
gue hay en ella, pues el gusto entra por los 0jos y que mejor que aprovechar y

exhibir de manera creativa los productos de la empresa.

Otro ejemplo el en el caso de la empresa que se estudio es la manera en que

se exhiben las comidas en el menu facilitado a los clientes

Para darnos cuenta si la empresa realiza innovaciones en la exhibicion de sus

productos y servicios se elaboré la siguiente pregunta:

¢,La empresa ha innovado en la exhibicion de sus productos?
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Gréficano 21

exhibicion de marketing

Wsi @no

67%
57%

clientes trabajadores

Fuente propia: a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana

El 67% de los trabajadores dijo que si se hacen innovaciones en la exhibicion
de los productos y servicios, este porcentaje refleja que se hacen innovaciones
en este aspecto, pero no se hacen continuamente lo cual afecta directamente
las ventas ya que si un producto no se exhibe de la manera correcta se produce
un estancamiento debido a que no hay rotacién ni movimiento en el inventario, es
por ello que este factor debe ser tomado en cuenta ya que el 57% de los clientes
consideran que no se ha innovado en la manera en que exhiben los productos y
servicios, por ejemplo una exhibicibn de servicio, es el alquiler de cabafas,
auditorio para eventos, servicio de senderismo, estos son servicios que quizas
muchas personas piensan que no se pueden exhibir al publico, pero desde el
momento en que se le explica a un cliente en que consta cada uno de ellos
desde ese momento se esta haciendo una exhibicion de servicio, ya que si un
servicio no es exhibido al publico ellos no se daran cuenta que este servicio

existe.

A través de la guia de observacion, se concluyd que efectivamente se debe
innovar en cuanto a la manera que se exhiben los productos, para que los clientes
estén mas informado acerca de lo que se hace en la empresa, se pueden utilizar
medios informativos, murales en donde se detallen cada uno de los servicios, los

costos y la manera de adquirirlo, en el aspecto de senderismo se puede poner
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visible un mapa que indique la ruta de acceso y con qué persona se debe de
acudir para realizar esta actividad, consideramos que si se pueden hacer muchas

innovaciones para beneficio directo de la empresa.
3. Condiciones

Numero de unidades de mercancias que han de ceder a cambio de una
unidad de mercancias obtenida por un grupo o0 nacién participe de una

transaccion (Juan Perez, pag. 111)

Condicionamiento del proceso de ventas a través de diferentes técnicas que
iran en dependencia de la creatividad del encargado de esta area siempre con la
finalidad u el objetivo de hacer que el proceso de venta sea llevado con mayor
facilidad. Las condiciones representan el conjunto de circunstancias que
determinan el estado de una persona, empresa 0 cosa. ¢considera que la

empresa presta las condiciones necesarias para su operacion?

Grafica No 22
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Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio

de la Campana

Las condiciones representan una serie de factores tanto tangibles e intangibles
gue repercuten en la presentacion de la empresa y calidad en los servicio y
productos asi como la seguridad en la que se desarrollan las actividades
comerciales y también influyen en el confort y satisfaccion de los visitantes que

acuden a la empresa, por ejemplo la infraestructura forma parte de las
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condiciones tangibles de una empresa, es algo que se puede deteriorar pero que
se puede mejorar, este factor afecta directamente la seguridad tanto de
trabajadores y clientes asi como el desplazamiento y comodidad del publico.

El 52% de trabajadores dijo que si se ha innovado en las condiciones de la
empresa, un porcentaje muy bajo, esto indica que los cambios realizados son
minimos y que aun hay mucho que mejorar, ahora al comparar la respuesta de los
clientes acerca de si se ha innovado en las condiciones de la empresa, el 54% dijo
gue no, por tanto indica que hay una gran demanda por parte de los clientes que

sugieren que se hagan innovaciones en este aspecto.

Con lo observado se determina que tiene sentido la respuesta de los clientes y
trabajadores, si bien es cierto el suefio de la campana es un lugar turistico que
tiene mucho espacio natural y por ende es un lugar abierto, expuesto a la
naturaleza, se pueden tomar ciertas medidas para mejorar condiciones, tanto de

infraestructura, el desplazamiento de trabajadores y clientes y seguridad.
4.1.2.4.4 Utilizaciéon de campafas publicitarias y promociones

Camparfa Publicitaria: consiste en utilizar un grupo de mensajes publicitarios,
organizados y planificados, con un periodo de tiempo definido. Este tiempo varia
en funcion de numerosas variables, ya sea por los objetivos perseguidos, los
medios utilizados y el presupuesto asignado. (Guijarro, Espinoza, & Sanchez,
2003, pag. 479).

La campafa publicitaria es una actividad a través de la cual se busca atraer al
publico, creando un espacio publicitario enfocado en dar a conocer cudles son las

promociones y actividades que esta realizando la empresa.

La campafia publicitaria se organiza a través de una planeacion estratégica de
todo aquello que se quiere dar a conocer al publico, se plantean objetivos y se
organiza en un espacio de tiempo determinado, las campafias publicitarias van de

la mano con la mercadotecnia, la mercadotecnia disefia y crea un producto para
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una determinada temporada la camparfa publicitaria da a conocer la informacién

mas relevante y atrayente que genere un efecto de curiosidad en los receptores.

Para conocer si el suefio de la campana realiza campafias publicitarias se
elaboro la siguiente pregunta ¢ ha escuchado campafias publicitarias del suefio de

la campana?

Gréafica no 23
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Fuente propia: a partir de encuesta aplicada a clientes del Suefio de la Campana

El grafico indica que la empresa ha realizado muy pocas campafas
publicitarias, el 23% que representa a la minoria de los clientes encuestados dijo
haber escuchado camparias publicitarias de la empresa, y el 77% dijo que no han
escuchado camparfias publicitarias, esto indica que la empresa no ha innovado en

realizar campafas publicitarias constantes.

Lo que ha repercutido en la cantidad de clientes que visitan la empresa ya que
segun entrevista realizada al gerente 43 personas es el maximo de clientes que
visitan a diario el suefio de la campana, si ho se realizan campafas publicitarias la
poblacién en general no sabra de la existencia de la empresa, segun el gerente
ellos si realizan campafas publicitarias pero lo hacen Unicamente para fechas
especiales como navidad, o dia de las madres lo cual es negativo para la
empresa. Las camparfias publicitarias deben retroalimentarse de manera constante
sin importar la, época del afio. La empresa debe siempre estar preparada con su

mejor equipamiento para enfrentar cualquier crisis.
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4.1.2.4.4.1 Publicidad

Es la comunicacion no personal estructurada y compuesta de informacién por
lo general pagada y de naturaleza persuasiva, sobre productos (bienes servicios e
ideas), por patrocinadores identificados a través de varios medios. (W, Arens,
Weigold, & Arens, 2008, pag. 7)

La publicidad es una estrategia utilizada por la mayoria de las empresas que
consiste en hacer uso de distintos medios de comunicacion para crear un espacio
publicitario que llegue de manera directa hasta la mente del publico y el mercado
meta, la publicidad es importantisima pues a través de ella se elaboran planes
estratégicos con objetivos de comercializacion los cuales son recreados de
manera creativa para llegar hasta el consumidor, la publicidad es una herramienta
basica e importante para dar a conocer a la empresa y a sus productos, a través
de la publicidad se tiene un contacto directo e indirecto con el mercado meta las
actividades publicitarias sirven para que el mercado se dé cuenta de la existencia
de una empresa, la publicidad y funciona como canal para atraer la atencion del
publico. Para saber si la empresa hace uso de la publicidad se elabor¢ la siguiente

pregunta ¢la empresa ha innovado en publicidad?

Graficano 24
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Fuente propia: a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del suefio de

la campana.

La grafica indica que la empresa ha realizado muy poca publicidad, solo el

41% de clientes respondié que la empresa utiliza publicidad, la publicidad de la
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empresa es débil y debe reforzarse, el 79% de los clientes dijo que la empresa no
tiene publicidad, al analizar los resultados de los trabajadores el 51% respondi6
qgue la empresa no utiliza publicidad, y el 51% dijo que si. A través de la guia de
observacion constatamos que la empresa utiliza publicidad a través de internet
con una pagina web y una pagina en Facebook. Entre los distintos medios de
publicitarios estan la television, la radio, el periodico, y el internet.

1. Television

Se usa para la publicidad porque funciona como peliculas: cuanta historia,
compromete las emociones, crea fantasia, y tiene un impacto visual muy grande.
Puesto que es un medio de accién también es buena para demostrar como
funciona las cosas, da vida a la imagen de marcas y le transfiere
personalidad(Well Moriarty Burnet, 2007, pag. 254)

Es un medio publicitario a través del cual se hace mas facil la publicidad y ay
se llega de manera directa hasta la comodidad del publico. Para saber cual es el

medio de publicidad mas utilizado por la empresa se elaboro la siguiente pregunta.
¢ El sueiio de la campana utiliza publicidad televisiva?

Grafica no 25
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Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del suefio de
la campana

Como se observa el 10% de los trabajadores respondié que la empresa ha

hecho anuncios publicitarios a través de la televisién, mientras que solo el 5% de
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los clientes dijo haber visto anuncio televisivo de la empresa, practicamente este
medio publicitario es uno de los menos utilizados por la empresa, lo que incide en
gue la mayoria de la poblacion no tenga acceso a conocer sobre la empresa, se
debe de recordar de que la television es uno de los medios de mas facil acceso
entre la poblacion, la mayoria de los hogares cuenta con un televisor, por tanto
representa un medio de publicidad global que pueda llegar a un sin nidmero de
lugares y personas, la empresa debe invertir en publicidad televisiva para que le
cliente pueda ver e interesarse, hay que saber que el gusto entra por los ojos y
gue mejor que la televisién para plasmar todo aquello que se quiere vender.

2. Radio:

La experiencia de escuchar la radio es distinta a la de interactuar con
cualquiera de los otros medios lo cual crea retos como oportunidades para los
anunciantes en radio, es una experiencia mas intima porque se tiende a
escucharlo en soledad; en particular en el caso de quienes utilizan audifonos,
también compromete mas a la imaginacion porque depende de la subjetividad de

radio escucha al rellenar el elemento visual. (Burnett, 2007, pag. 244)

Es un medio radio fonico a través del cual se lleva a cabo la publicidad y
también la funcion de comunicacion puesto que se puede interactuar a través de
llamadas y mensajes de texto, para la publicidad se hace un poco mas dificil y
complejo pues se tiene que ser muy creativo a la hora de disefiar anuncios
publicitarios pues el reto de llegar hasta la mente del consumidor solo con un

anuncio de voz es muy grande.

Para saber si la empresa ha realizado publicidad a través de radios se elaboro la

siguiente pregunta

¢La empresa cuenta con publicidad radial?
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Gréafica no 26

Publicidad radial
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Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del suefio de

la campana

El 17% de los trabajadores respondio que la empresa ha hecho publicidad a
través de radio, coincide con los clientes ya que solo el 15% dijo haber escuchado
publicidad de la empresa a través de radio, este porcentaje es demasiado bajo, lo
gue indica que practicamente la empresa no ha hecho publicidad a través de
radio, esto significa que la empresa no hace uso de este medio de publicidad, lo
cual no es correcto pues la radio es un medio muy versatil e incluso es el medio de
mayor acceso para cualquier persona de cualquier edad, ya que ahora la radio se
escucha hasta en los celulares, en los vehiculos y en cualquier lugar, ya sea en la
escuela, el trabajo, viajando y en cualquier momento del dia se tiene acceso por lo
gue representa el medio mas idoneo y tiene mas contacto con el radioescucha que

representa un prospecto y un posible cliente para la empresa.
3. Periodico:

Son utilizados por anunciantes que intentan llegar a un mercado local, y su
funcién principal es publicar noticias, aunque el periddico se dirige a una
audiencia masiva, tiene selectividad de mercado, lo cual les permite dirigirse a
grupos especificos de consumidores. Los peridédicos se clasifican de acuerdo
con tres factores: frecuencia de publicacion (diariamente, semanalmente, vy

sucesivamente)(Wells Moriarty Burnett, 2007, pag. 214)
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Es un medio a través del cual se pueden narrar hechos y acontecimientos de
indole noticiosa, y publicitario, que son de caracter local, o nacional, se utilizan la
fotografia para plasmar imagenes, y los espacios son sumamente pequefos por
lo que se debe aprovechar para dar a conocer lo mas importante, es un medio
publicitario econémico aunque muchas personas no tienen acceso para

adquirirlo.
¢La empresa usa publicidad a través del periédico?

Gréafica no 27
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Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del suefio de

la campana

En cuanto a periédico solo el 8% de los trabajadores respondio que la empresa
hace uso de este medio de publicidad, y ninguno de los clientes encuestados dijo
haber visto publicidad de la empresa en periédico, la empresa no hace uso de este
medio de publicidad, esto se debe a que el periddico representa un medio de
comunicacion limitado, y esto hace que muy pocas empresa hagan uso de este
medio, aunque también trae sus beneficios por que existe una infinidad de
personas que les gusta leer el periddico y representa un foco publicitario en el que
se puede inducir alina persona a conocer o a comprar un determinado producto,

por tanto deberia de ser tomado en cuenta por la empresa.
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4. Internet:

Sigue siendo la recién nacida en la libreta de los anunciantes; es una
industria en crecimiento los anunciantes la ven como una alternativa de bajos
costos a los medios de publicidad habitual, también es una forma de llegar a
guienes no ven mucho la television o no leen periddicos(Well Moriarty Burnett,
2007, pag. 276)

Es una plataforma cibernética que en los ultimos afios ha adquirido mucho
auge y popularidad entre personas de todas las edades por lo que se convierte en
un medio excepcional para desarrollar publicidad porque el internet llega muchas
veces hasta donde otros medios no llegan y es preferido por personas que no

optan por otros medios como la television o la radio.
¢, La empresa cuenta con publicidad en internet?

Grafica no 28
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Fuente propia a través de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del suefio

de la campana

En cuanto a internet el 69% de los trabajadores contesto que la empresa si
hace uso de la publicidad a través de internet lo cual se corrobora en la pagina
web y una pagina en Facebook a través de la cual le dan publicidad a su empresa,
y el 78% de los clientes encuestados dijo que si habian visto publicidad de la
empresa a través de internet, lo cual indica que el medio de publicidad oficial de la

empresa es el internet, esto se debe a que la empresa estda mas enfocada al
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mercado extranjero atrayendo asi a turistas internacionales y también a turistas
nacionales, ya que actualmente el internet se ha vuelto una tendencia en los
cuales la mayoria de las personas independientemente de sus ingresos optan por

mantener conectado al mundo cibernético, lo cual para la empresa es beneficioso.

El internet es un excelente medio para darle publicidad a una empresa, pero si
no se le da el uso correcto no se obtendra ningun beneficio, a través de internet se
requiere darle actualizacion constante a la informacién, innovar en las aplicaciones
actuales para mantener a la vanguardia de los cambios, si se crea una pagina de
internet y se deja abandonada y no se le da el seguimiento adecuado de nada
servira haberla creado.

Los medios publicitarios son fuentes importantes para dar a conocer la
empresa, son un canal de comunicacion a traves del cual se trasmite informacion
al publico en general. Mediante la guia de observacion se concluye que el medio
de publicidad mas utilizado en la empresa es el internet, y esto es beneficioso, ya
gue la empresa interactia con miles de usuarios que representan posibles clientes
para la empresa, cada uno de los medios ante expuestos tienen sus beneficios,
cada uno en su ramo atraen a diferentes tipos de personas con diferentes
mentalidades y culturas por tanto la empresa debe de invertir en cada uno de
ellos, ya que la empresa no solo debe enfocarse en un solo prototipo de persona,

sino que tiene que ampliarse a nuevos focos de mercado y nuevos clientes.

Es importante saber a través de que influencia han llegado los clientes a la
empresa para asi trabajar en mejorar y convertir ese factor en una estrategia, y
ahora que ya se conoce que el medio de publicidad mas utilizado en la empresa
es el internet, se elabord la siguiente pregunta para conocer qué tan eficaz es la

publicidad

¢, Como se dio cuenta de la existencia del Suefio de la Campana?
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Gréfica No. 29
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Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes del Suefio de la Campana.

El 17% de los clientes respondié ser un cliente fijo de la empresa, este
porcentaje indica que la empresa cuenta con sus clientes potenciales que los
visitan constantemente y se han sentido a gusto con todo lo que la empresa ofrece
y por tal razén sean convertido en clientes fijos, pero estos clientes alguna vez
también fueron inducido por algan medio para consumir los productos y servicios

gue alli se ofrecen

El 28% de los clientes dijo que habian conocido la empresa por medio de
recomendaciones de otra persona, lo que indica que la publicidad boca a boca es
muy buena, si un cliente se lleva una buena percepcion de una empresa
transmiten la satisfaccion que han tenido de esa empresa a otras personas las

cuales también desean visitar y adquirir sus productos en esta empresa.

El 55% de los clientes respondié que a través de un anuncio publicitario. Al
analizar estos resultados el 55% de los clientes encuestados representa el
porcentaje mas alto a través del cual los clientes dicen haber llegado a la empresa
por medio de un anuncio publicitario lo que indica que la publicidad es realmente
importante por que penetra en la mente del individuo y lo insta a conocer y a

utilizar un determinado servicio y producto.
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Es importante para la empresa conocer cuales han sido los verdaderos motivos
por lo que los clientes visitan la empresa para lo cual se elabor6 la siguiente
pregunta ¢ Cual es el motivo de su visita al Suefio de la Campana?

Grafica No 30
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Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes del Suefio de la Campana

En la grafica se reflejan los resultados de la pregunta realizada a los clientes
acerca de cual fue el motivo de visita a la empresa esto sirve para conocer cuales
son los factores que inciden en el cliente para adquirir los productos y servicios, es
una ventaja que permite estar al tanto de que es lo que influye al cliente y asi

trabajar en esos factores para convertirlos en tacticas estratégicas.

El 63% de los clientes encuestados contesto que ellos visitan el Suefio de la
Campana porque les gusta el ambiente, y el 78% dijo que ellos visitan este lugar
porque es el unico lugar de recreacion que hay en esa zona, esto es comprensible
destacando que la empresa se encuentra en un punto de facil acceso y en un
espacio geografico céntrico donde todos los ciudadanos del pueblo de San Ramon
pueden optar por este lugar, de facil acceso y ubicado en un punto estratégico
para todo el que los quiera visitar, mientras que todos los otros lugares turisticos
se encuentran fueran del pueblo y se tiene que viajar a una determinada ciudad,

para los habitantes de San Ramoén es el Gnico lugar que ellos visitan para
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distraerse debido a este factor importante es que la empresa ha logrado

mantenerse en el lugar.

El 54% de los clientes encuestados contesto que ellos visitan el lugar porque
los precios son accesibles, y el 38% contesto porque les gusta llegar
constantemente a esta empresa, estos dos porcentaje indican algo que la
empresa puede aprovechar para posesionarse de la mente de los clientes y
convertirse en su Unica opcion, pueden mejor precios, trabajar en lo que es la

cuestion del ambiente para mejorar la satisfaccion de los clientes.
4.1.2.4.4.2. Promociones

Entre las distintas promociones tenemos descuentos, regalias y degustaciones.
Para conocer si la empresa cuenta con promociones en sus servicios y productos

se elaboro la siguiente pregunta: ¢la empresa cuenta con promociones?

Graficano 31
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Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio

de la Campana

Los porcentajes de la grafica indican que en la empresa no se llevan a cabo
promociones en beneficio de los clientes, el 10% de los encuetados considera que
si se hacen promociones esto es un porcentaje demasiado bajo lo que indica que
el 90% restante no han percibido estas promociones. Lo respondido por los
trabajadores coincide con los clientes pues solamente el 15% expreso que sSi se

realizan promociones en la empresa y el 85% indica lo contrario
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Esto se debe a diversos factores segun lo expresado en la entrevista del
gerente la empresa se encuentra en un proceso de subdesarrollo lo que limita a
gue se realicen actividades que incurran en costos, segun el gerente ellos si
realizan promociones pero solo en casos excepcionales, como eventos de gran
magnitud como bodas o quince afos, esto explica porque ese 10% de los clientes
dijo que si existen promociones, son clientes que han recibido ese beneficio

porque han adquirido un servicio costoso.
1. Descuentos:

Los descuentos y rebajas se dan como resultado una deduccion de precio
base (o precio de lista). La deduccion puede ser en forma de un precio o de
algun otro regalo o concesién, como mercancia gratuita o descuento ofrecidos en
publicidad. Los descuentos y rebajas son comunes en los tratos de negocio.
(Stanton,Etzel,Walker, 2007, pag. 372)

Los descuentos son todas aquellas rebajas que se le hacen a los productos,
una pequeia deduccidén en su precio original esto con el objetivo de hacer que
esa mercancia se mueva y se venda mas rapida porque muchas veces hay
demasiado producto y es necesario vender rapido para mover el efectivo
circulante. Para conocer si en la empresa se aplican descuentos se elaboré la

siguiente pregunta: ¢La empresa cuenta con descuentos en sus productos?

Graficano 32
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Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio

dela Campana
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Como se observa la mayoria de clientes dijeron que no se hacen descuentos
y demanda que se hagan, ya que esto les permite adquirir mayor cantidad de
productos, porque debemos recordar que no todas las personas poseen la
misma capacidad adquisitiva, muchas familias y personas no cuentan en su
presupuesto con una cantidad de dinero destinada a la recreacion familiar y a
salir de la rutina, esto debido a muchos factores econémicos que someten a las
personas a privarse de ciertos gustos y deseos que como seres humanos

poseemos

Tanto clientes como trabajadores coinciden que la empresa no aplica
descuentos, lo que afecta al bolsillo del consumidor, si la empresa realizara
descuentos constantes en todos sus productos y servicios esto motivaria al
cliente al consumir mas productos y por ende las ventas de la empresa
aumentarian, con un plan de descuentos estratégicamente disefiado se verian

beneficiados tanto la empresa y el consumidor.
2. Regalias:

Tiene diferentes usos el mas habitual se refiere al dinero que obtiene el duefio
de un derecho cuando alguien hace uso de este esto quiere decir que cuando una
persona explota algun derecho de otra debe pagarle la regalia.
(Stanton,Etzel,Walker, 2007, pag. 375)

Regalias son aquellos beneficios que se pagan a un individuo que ha contribuido
en la comercializacion o ha adquirido una promocion o servicio. Para saber si la

empresa cuenta con este tipo de beneficios se elaboro la siguiente pregunta:

¢ La empresa cuenta con el beneficio de regalias?
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Graficano 33

regalias
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5% 8%

clientes trabajadores

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana

Segun la grafica el 8% de los trabajadores dijo que si se aplicaban regalias a
lo cual el 95% de los clientes no se aplica este tipo de promociones. Como
vemos la mayoria de los clientes demandan este tipo de promocién que de igual
manera les permite obtener beneficios clientes y trabajadores coinciden que la

empresa no realiza este tipo de promociones.
3. Degustaciones:

Es apreciar el sabor de una bebida o alimento usualmente la cata tienen por
objetivo de gustar el sabor para calificarlo o descubrirlo. También existen otras
degustaciones o selecciones que evaltan la calidad de los alimentos con el fin
de otorgarse un diploma de calidad que indica a los consumidores cuales son los

mejores productos seleccionados durante las degustaciones. (Lester, pag. 897)

Son pequefias muestras que se le entregan de manera gratuita a todos los
visitantes de un lugar por ejemplo un restaurant una tienda un super esto se hace
con la finalidad de que prueben un Nuevo producto que se esta introduciendo al
mercado. Para conocer si la empresa cuenta con este tipo de promociones se

elaboré la siguiente pregunta:

¢la empresa ofrece el servicio de degustaciones?
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Graficas No 34

Degustaciones
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Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana

Como se observa las de gustaciones son los que menos se practican en la
empresa pero son muy demandados por los clientes ya que de igual forma les da
la facilidad de adquirir y conocer el producto de manera mas consecutiva y por
tanto beneficia a la empresa por que el cliente adquiriria mas cantidad, las
promociones son importantes porque incitan al publico a consumir ese producto y
si bien observamos la empresa estd muy mal en cuanto a promociones, debe
invertir en este tipo de técnicas promocionales que son eficaces para inducir al

cliente a que compre mas y continle regresando a la empresa.

4.1.2.4.5 Servicio post venta.

Para que el cliente reciba todos los beneficios durante la vigencia del producto.
Estos servicios comprenden la instalacion, capacitacion del usuario teléfonos de
ayuda para resolver fallas técnicas, reparacién y existencias de repuestos, asi
como de refacciones. Estos servicios son mas importantes en la distribucién de
bienes de consumo no perecederos y productos industriales con complejidades
técnicas, como sistemas de cémputo, grandes aplicaciones de software,

maquinaria fabril, etcétera (Mullins, Walker, Harper, & Larréché, 2007, pag. 300).
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El servicio posventa se lleva a cabo a través de actividades que permitan darle
seguimiento a la satisfaccion del consumidor aun después de realizada la venta r

ejemplo mantenimiento, garantias etc.

4.1.2.4.6 Diversificacién de servicio y/o producto.

“La diversificacion es una estrategia empresarial. Algunas entidades se dedican
a la venta de un producto o servicio. Su comercializacion puede ser rentable, pero
existe el riesgo de que otros competidores consigan una cuota de mercado
significativa. Ante esta amenaza, se activa un nuevo planteamiento empresarial: la
diversificacién. Se trata de dividir el esfuerzo. Un producto o servicio deja de ser el

elemento central y aparecen otros.” (Cortez, 2016, pag. 4)

La diversificacion se refiere al nimero de diferentes productos que puede
producir y comercializar una empresa, diversificar es aumentar la oferta en la

cartera de productos para asi aumentar el nimero de clientes de una empresa

4.1.2.4.7 Gratificacion por colaboracion de usuarios.

Conocida como marketing de afiliados, se define como un tipo de marketing
basado en la recompensa que una empresa ofrece a otra, gracias a la visita de un
cliente atraido por filial de marketing de esfuerzo de la misma forma, el marketing
de afiliacion, también puede ser considerado como una manera de comercializar

productos entre empresas y particulares. (Vazquez, 2009, pag. 169)

Es un tipo de estrategia a través de cual una empresa tiene una cadena de
agentes de ventas los cuales sirven como un canal de comercializacion, la
gratificacion por colaboracion de usuarios es una manera de recompensar a un
individuo o empresa que ha trabajado como intermediario entre el cliente y la

empresa, generando que se lleve a cabo el proceso de venta.
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4.1.2.4.8 Alianzas estratégicas con otras empresas.

Las relaciones estratégicas entre proveedores, productores, organizaciones del
canal de distribucion y consumidores (usuarios finales de bienes y servicios) se
producen por diversas razones. El objetivo puede ser obtener acceso a los
mercados, mejorar las ofertas de valor, reducir los riesgos generados por el rapido
cambio del entorno, compartir habilidades complementarias para adquirir nuevos

conocimientos u obtener recursos mas alla de los que dispone una Unica empresa.

Estas relaciones no son una innovacion reciente, pero su importancia esta
aumentando debido a la complejidad del entorno y a los riesgos de una economia
global, y a las limitaciones de habilidades y recursos que tiene una Unica

organizacion(Cravens & Piercy, 2007, pag. 78).

Uniones estratégicas entre dos empresas con el objetivo de promover un
producto o servicio o a fin de llevar a cabo un objetivo en comun, las relaciones
estratégicas también se dan entre proveedores y empresas, por ejemplo ser un
distribuidor autorizado de la empresa claro de telecomunicaciones es una alianza
estratégica ya que permitird la ampliacion de mercado y la obtencion de mercancia
directamente del productor al distribuidor. De igual manera se dan alianzas
estratégicas entre las grandes empresas como movistar y claro quizas con la
finalidad de brindar a los usuarios de ambas comparfias mayores facilidades de

comunicacion y servicios entre ambas empresas.

Segun el gerente a través de la entrevista realizada el suefio de la campana ha
realizado algunas alianzas estratégicas con algunos hoteles de la regién. Con el
objetivo de cumplir con algunas actividades promovidas para el intercambio de
culturas y el obtencion de experiencias y conocimientos que fortalezcan los lazos
gue permitan futuras alianzas en funcién de mejorar para brindar a los clientes lo

gue ellos se merecen.
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Graficas No 35

Actividades de mercadotecnia
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servicio y producto  colaboracion de
usuarios

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana

Las actividades de mercadotecnia representan un punto clave para cumplir con

los objetivos comerciales de la empresa.

En la grafica se aprecian los resultados obtenidos a través de la encuesta
realizada a clientes y trabajadores del Suefio de la Campana, a la cual se les
pregunto a trabajadores que actividades de mercadotecnia realiza la empresa para
poder atraer a sus clientes, a lo cual el 10% de los trabajadores contesto que se
brindan servicios adicionales en esta empresa, lo cual es un porcentaje muy bajo
gue indica que esta actividad no se realiza en la empresa, ya que al compararlo
con los resultados de los clientes el 19% dijo que la empresa cuenta con este tipo

de servicio

El gerente respondié que ellos no practican este tipo de actividades, se debe
de mejorar en este aspecto ya que este podria hacer un foco que genere mas

entradas para la empresa y por tanto un mayor crecimiento.

En cuanto a servicios pos venta el 22% de los trabajadores indico que se le
daba seguimiento a los clientes que realizan sus compras en la empresa, Y al
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preguntarle a los clientes que si que existe este servicio el solo el 19% respondié
que si, la mayoria de los clientes concuerdan en que les gustaria que se llevara a
cabo este tipo de actividades para darle un seguimiento continuo a sus gustos,
demandas y deseos para una mayor satisfaccion, esto viene a relacionarse con
otros aspectos de la empresa como la atencion al cliente, esto incide mucho en la
percepcidon que tiene el cliente de regresar a la empresa ya que si el cliente se
siente incluido en los procesos para la mejora continua de los servicios este se
sentira familiarizado con la empresa y por tanto las posibilidades de que regrese

son mas.

Al preguntarle al gerente sobre si existia una planeacion establecida para
darles seguimiento a los clientes este dijo que para ellos es un campo nuevo en el
cual pretenden trabajar y que esta incluido en sus planes futuros. De manera
general el gerente dijo que en cuanto a actividades de mercadotecnia es una

nueva area en la cual se esta incursionando con pocos meses de experiencias.

Al referirnos a diversificacion de servicio y producto el 12% de los trabajadores
contesto que si habia este tipo de actividad en la empresa, esto porque en el
Suefio de la Campana hay servicio de turismo, servicio de hotel, alquiler de
auditorios y restaurante, pero como veiamos anteriormente no se hacen
inversiones en nuevos productos y es este el punto en que se debe mejorar, que
tanto aprovechamiento se hace de los recursos con los que se cuenta, al
preguntarle a los clientes si la empresa tiene diversidad de productos solo el 9%
dijo que si lo que indica que hay un 91% de clientes insatisfechos, los clientes
consideran que la empresa les puede brindar mas de lo que brindan actualmente,
representa una inconformidad grande, a los clientes les gusta lo que es la
empresa, todo lo que posee pero demandan mas productos mas servicios, para

una mayor satisfaccion.
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Al preguntarle sobre este al gerente de igual forma dijo que es algo que para
ellos es nuevo y que quizas en algun futuro lo tomen en cuenta como una

estrategia para el desarrollo de la empresa.

En gratificacion por colaboracibn de usuarios que no es mas que la
recompensa o0 una forma de agradecimiento a aquellas personas que atraen
nuevos clientes a la empresa y que es una estrategia de marketing para que mas
personas conozcan de la empresa y se conviertan en clientes. El 5% de los
trabajadores respondi6 que si se lleva a cabo este tipo de actividad en la empresa,
pero al preguntarle al gerente este respondié que no se lleva a cabo este tipo de
actividad.

4.1.3 Comportamiento Innovador Reactivo

Es el comportamiento que consigue evitar los riesgos del cambio y reducir los
costos de la introduccion de la innovacion, costos que hayan sido asumidos por
los pioneros. La pauta de este comportamiento viene determinada por la imitacion
de las innovaciones realizadas por sus competidores, utilizando para ellos el
menor tiempo posible ya que se debe evitar que el cliente desarrolle una fuerte

lealtad hacia el pionero. (Gonzalez, Jimenez, & Saez, 1997, pag. 97)

El comportamiento innovador reactivo es aquel en el cual la empresa se
conforma con la situaciones existentes en su entorno, simplemente trabaja con un
modelo ya existente por lo que no se somete a costos de innovaciéon, es una
actitud de comodidad que hace que la empresa se encuentre estancada en un
mismo nivel y no hacen nada para cambiar lo que no funciona por lo general estas
empresas poseen muy poca aceptacion en el mercado, aunque quizas satisfacen
una necesidad no hacen nada para maximizar la calidad de sus servicios

productos procesos y sobre todo la satisfaccion del cliente.

Las empresas que adoptan este tipo de comportamiento son aquellas que son
conformistas y nos les gusta salir de su zona de confort, trabajando con bajo un

modelo ya establecido cayendo asi en la imitacién.
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4.1.3.1 Imitacién de las innovaciones de los pioneros.

En la antigua economia, Wall-Mart no fue la primera tienda de descuento.
Starbucks no fue la primera cafeteria al publico. Pero ambas son ganadoras,
mientras las primeras empresas quedaron atrds o desaparecieron. Ninguna de

aquellas compaiiias fue la primera, sino la mejor.(Jonh W.Mullins, 2007, pag. 365)

Basicamente a los primeros creadores de las grandes empresas que alguna vez
existieron y sirvieron como punto de partida para muchas otras que surgieron y

han tenido éxito porque se guiaron de los grandes pioneros y creadores originales.

4.1.3.2 Comercializan los productos imitados a un precio

relativamente bajos.

El objetivo estratégico de una compafia de costos bajos es lograr reducir
significativamente mas que sus rivales pero no necesariamente llegar al costo
absolutamente mas bajo posible(Kotler P. , 2007, pag. 135)

En lugar de fijar un precio inicial alto para dividir en capas segmentos del
mercado pequefios pero rentables, algunas compafias utilizan la fijacion de
precios para penetrar en el mercado. Fijan un precio bajo inicial con el fin de
penetrar en el mercado de manera rapida y profunda atraer a un gran namero de
compradores en muy poco tiempo y conseguir una participacion de mercado
importante. En primer lugar, el mercado debe ser muy sensible al precio, de modo
gue un precio bajo produzca mayor crecimiento del mercado. Segunda condicién:
los costos de produccion y distribucion deben bajar a medida que aumenta el
volumen de ventas. Por ultimo, el precio bajo debe ayudar a excluir a los
competidores, y el que usa precios de penetracion debe mantener su posicion de
precio bajo de lo contrario, la ventaja por el precio podria ser sélo
temporal(Armstrong, 2008, pag. 275).
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Esta estrategia se basa en la manera en que las empresas designan los
precios a sus productos muchas, empresas ofertan diversidad de precios para
diferentes segmentos del mercado, para ello se someten a reducir los costos de
produccién de sus productos y asi poder fijar un precio bajo que permita a la
compafiia penetrar y obtener resultados y aceptacion por parte del mercado al
cual se quiere penetrar.

Para conocer como evalUan los precios del Sueno de la Campana se elabor6 la

siguiente pregunta ¢ Cémo evalla usted los precios del suefio de la campana?

Grafica No 36

Evaluaciéon de los Precios
M cliente
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muy altos altos regulares bajos

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes del Suefio de la Campana

El precio es el factor clave que define la capacidad de adquisicion de un
individuo, entre mas caro es un producto menos cantidad compra el cliente, por tal
razdn es necesario evaluar cOmo estan los precios segun la percepcién de los
clientes. Para ello se elaboré una pregunta exclusivamente dirigida a los clientes
en la cual queriamos conocer que opinan de los precios ofrecidos en la empresa el

suefo de la campana.

A los cual el 10% de los clientes encuestados opinan que los precios son muy
altos, este 10% es la minoria y se trata de aquellas personas que tienen muy
poCos ingresos y no cuentan en su presupuesto con una cantidad destinada para
este tipo de gastos. Y en rara vez pueden darse este lujo por tanto ellos
consideran que los precios son muy altos. Y segun la observacion realizada pues

consideramos que para personas con un salario por debajo de los cuatro mil
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coérdobas son precios muy altos y aunque la comida sea rica y con buena

presentacion la persona tiene que limitarse a consumir menos de lo deseado.

Un 32% contestdé que los precios son altos, consideran que son accesibles en
dependencia de sus ingresos poseen un mejor salario un mejor nivel de vida que
les permite dar un poco mas por un producto, por lo general son personas que
tienen un ingreso superior a los cinco mil y tienen mas facilidad para optar o

disfrutar de un exquisito plato u otro servicio que la empresa ofrezca.

El 58% de los clientes contestaron que los precios son regulares y por tanto
accesibles a su bolsillo, pero siempre debemos tomar en cuenta que esto va en
dependencia del nivel econdémico del individuo, en este caso la mayoria de los
encuestados considera que los productos y servicios tienen un buen precio, esto
se debe al factor de que la mayoria de los clientes del Suefio de la Campana son
turistas nacionales e internacionales, personas cuyo objetivo es viajar conocer y
disfrutar y por tanto cuentan con un capital destinado parta tal actividad. En la
visita realizada a la empresa se observd que efectivamente un mayor porcentaje
de los clientes que se encontraban eran extranjeros, y turistas que andaban en su
propio medio de transportes, por tanto tienen mas facilidades y un mejor estatus
social, lo que significa que para ellos los precios de los productos estan

accesibles.
4.1.3.3 Evitar los riesgos del costo de innovacion.
“‘Los costos de innovacién por lo general son la barrera que presenta la

mayoria de las empresas a la hora de querer innovar en sus productos, procesos

o servicios” (Aranguiz, 2014)

Muchas empresas no implementan técnicas de innovacién por motivo que
sienten temor al cambio, a lo desconocido y prefieren no tomar riesgos, y esta es

el miedo al cambio y a tomar riesgos lo que no permita que las empresas hagan
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cambios y mejoras en los procesos que llevan a cabo por tanto no hay desarrollo

ni evolucion.

4.1.3.3.1 Costo de materia prima

Son los materiales que seran sometidos a operaciones de transformacion o
manufactura para su cambio fisico y o/ quimico , antes que pueda venderse
como productos terminados, y se clasifican en : materia prima directa ( MDP)
materia prima indirecta ( MPI) (Colin, 2001, pag. 16)

El costo de la materia prima es uno de los factores que mas incide en el
desarrollo de las empresas, muchas empresas no pueden producir lo suficiente
por el alto costo de la materia prima lo que trae como consecuencia el alto precio

en los productos.
4.1.3.3.2 Costos Financieros:

Se relacionan con la obtencion de fondos para la operacion de la compafia
(Aldelber, pag. 729)

Lo costos financieros va relacionado con todo el aspecto econdémico de la
empresa se refiere a todos los costos en los que se incurre al realizar para la

realizacion de todas las funciones operarias de la compaiiia.
4.1.3.3.3 Perdidas:

Cualquier decremento en la cantidad, calidad o valor de una propiedad
inmobiliaria. En relacién con las pdlizas indegnizadora; este vocablo se utiliza a
menudo como una expresion de montante del dafio que podria 0 no estar cubierto
dependiente de la cuantia de la perdida de la cobertura aplicada en su aplicacion
general a las pdlizas que implican obligaciones por responsabilidad se refiere a

los pagos realizados a favor del asegurado.(Rosemberg, pag. 370).
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Las perdidas representan para la empresa aquellos recursos econémicos que
no pudieron ser aprovechados y por el contrario se perdieron quizas por una mala

decisién o por no invertir correctamente.
4.1.3.3.4 Mercado:

Es un grupo de clientes actuales o potenciales para determinados productos.
De una manera mas precisa un mercado es un grupo de individuos u
organizaciones que tal vez quiera el articulo o servicio que se ofrece en ventas y
gue cumple con los tres criterios siguientes: poder adquisitivo para ser capaz de
comprar el articulo que se ofrece, la disposicion de gastar dinero, intercambiar
otros recursos para obtener el articulo, la autoridad para hacer tal desembolso
(Zikmund, 1994, pag. 88/89)

Mantenerse en el mercado es el reto mas grande de una empresa, ya que el
mercado cambia constantemente y si una empresa no se encuentra bien
preparado para enfrentar estos cambios corre el riesgo de desaparecer del
mercado para conocer cuales son los riesgos que enfrenta la empresa y que han

impedido su desarrollo se elabord la siguiente pregunta:
. ¢,Cuales son los riesgos que enfrenta la empresa?

Grafica No 38
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Para conocer cuales son las debilidades que han provocado dificultades que
impiden el desarrollo total en cuanto al proceso de innovacion de la empresa el
Suefio de la Campana se elabord una pregunta con la finalidad de obtener una
respuesta que permitiera analizar esta situacion, se le pregunto tanto a
trabajadores como al gerente, cuéles eran los riesgos que enfrentaba la empresa
obteniendo lo siguiente.

El 92% de los trabajadores concuerda en que uno de estos riesgos es el costo
de la materia prima y es un riesgo que no puede controlar la empresa, es algo que
afecta desde la parte externa, de igual forma el gerente respondié que esto es
algo con lo que han venido luchando para sobrevivir en el mercado, el tema de la
materia prima es importante, ya que incide directamente en el costo de

produccion y en tanto en los precios que se vallan a ofrecer en el mercado.

El costo financiero representa para empresa un costo der riesgo latente, que en
cualquier momento puede variar y repercutir negativamente en el desarrollo de las
actividades operativas, al preguntarle a los trabajadores sobre esto el 85%
contesto que el costo financiero representa un riesgo eminente, al preguntarle al
gerente de igual forma dijo que ellos también han tenido que enfrentar este factor
asi como devaluacion de la moneda, aumento en el precio de la materia prima, la
competencia y los constantes cambios contribuyen a que los costos financieros
sean altos y por ende esto viene afectar los costos de los servicios y productos y a

su vez impide que la empresa pueda invertir o innovar en nuevas ofertas.

Segun la encuesta realizada a los trabajadores el 65% considera que el
mercado influye en que la empresa no quiera enfrentar riesgos de costos de
innovacion esto porque el mercado representa la razén de ser de la empresa es a
base de su existencia y el punto clave para su seguimiento y evolucién, por ende
esto incide en que la empresa sienta temor de innovar, ya que el mercado es
constantemente cambiante, hoy desean una cosa y mafiana piensan otra, y por
ende es un factor que incide grandemente en la evolucion o estancamiento de la
empresa porque es algo que hoy puede aumentarse y mafiana puede disminuirse

por factores innumerables, se requiere invertir en estudios que permitan analizar
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con mayor amplitud al mercado y sus exigencias para tener un mejor dominio de

los constantes cambios.

El gerente también contesto que esto afecta directamente al proceso de toma de

decisiones en tanto a implementar cambios e innovaciones.

Segun encuestas realizadas a trabajadores del Suefio de la Campana el 88%
contesto que la competencia es un riesgo para la empresa, ya que Ultimamente
estan surgiendo nuevos proyectos eco turistico en la zona que se estan volviendo
una nueva opcion para los turistas nacionales y extranjeros, afectando en gran
potencia el liderazgo de la empresa, a lo que el gerente contesto que la
competencia va creciendo pero ellos se sienten seguros de lo que hasta la vez

han logrado en el mercado.
4.1.3.4 Caracteristicas o estrategias de innovacion e imitacion

La imitacibn es una funcidon continua en la que se puede distinguir dos
extremos: uno de ellos se sitian las falsificaciones, verdaderas duplicaciones
ilegales de productos con éxito; en el otro los productos que surgen de la mejora
de una innovacion pero que incorporan un grado de innovacion tal que superan al

original. (Aleman & Rodriguez, 2012, pag. 323)

Esta es una estrategia en la cual la empresa se enfoca en un formato ya
existente de un producto o un servicio, a través del cual la empresa genera
cambios que cumplen con el objetivo de satisfacer la necesidad del cliente, el
mismo producto imitado satisface la misma necesidad y en muchas ocasiones
estos productos suelen superar las expectativas de un producto original, un
ejemplo de imitacion, son las empresa textiles que fabrican pantalones levis con el

mismo disefio pero no originales.

4.1.3.4.1 Innovadora

Es definido como todas las acciones individuales dirigidas a la generacion,
introduccién y aplicacion de una novedad beneficiosa a cualquier nivel de la

organizacion. Este concepto consiste de varias practicas, como exploracion de
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oportunidades, generacion de ideas y aplicacion de la idea. (Zeithaml, 2009, pég.
29)

Una empresa innovadora es aquella que opta por una actitud de creatividad y
estar a la vanguardia de las exigencias de un Mercado altamente competitivo, para
poder desarrollarse es necesario hacer cambios mejorar y evolucionar optando por
un caracter innovador que traiga beneficios a la empresa y permita el

cumplimiento de los objetivos organizacionales de la empresa.
4.1.3.4.2 imitadora

La imitacibn es una funcion continua en la que se puede distinguir dos
extremos uno de ellos se sittan las falsificaciones verdaderas duplicaciones
ilegales de productos con éxito, en el otro extremo los productos que surgen de la
mejora de una innovacion pero que incorporan un grado de innovacion tal que

superan al original (Aleman & Rodriguez, 2012, pag. 323)

Una empresa imitadora es aquella que recrea un producto ya existente y se
enfoca en hacer que aquel producto se asemeje tanto al original y que llegue a
cautivar la mente del consumidor, para esto muchas empresas aplican estrategias
de mejoras ya sea en los precios o la calidad del producto, un ejemplo real de
estos son las empresas que ofertan los pantalones con la marca levis en imitacion
pero de igual ,manera este mismo pantalon satisface la misma necesidad que el

original y los consumidores lo pueden adquirir a precios realmente favorables.

Otro ejemplo real y que lo vivimos cotidianamente en nuestro pais son las
pequefias empresas nacionales que se dedican a la elaboracion de calzado, los
cuales son casi idénticos al calzado extranjero con la Unica diferencia de que el
calzado nacional no posee una marca reconocida, pero si se analiza la calidad en
muchas ocasiones el zapato nacional es de mucha mas calidad que el extranjero
ya que la mayoria de los zapatos nacionales viene cocido. Para conocer cual es el
comportamiento que caracteriza al suefio de la campana se elaboré la siguiente

pregunta ¢ Como caracteriza usted a la empresa?
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Grafica No 39

Caracterizacion de la empresa
Binnovadora Mimitadora

62% 65%

cliente trabajador

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana

Para poder evaluar el desempefio de la empresa es necesario conocer la
opiniodn tanto de trabajadores como clientes, a lo cual se les hizo una pregunta de

como ellos caracterizan la empresa.

A lo que el 35% de los trabajadores dijo que la empresa es imitadora, y el 65%
dijo que la empresa es innovadora, como podemos observar la mayor parte de los
trabajadores considera que la empresa ha innovado. Y el 35% considera que la
empresa se ha dedicado a imitar lo realizado por la competencia, los pioneros, la
mayoria de los trabajadores perciben una actitud de innovacion por parte de la
empresa pero hay un porcentaje significativo inconforme que creen que la
naturaleza se ha dedicado a imitar y copiar, y la empresa no se ha dedicado a

crear sus propios criterios y originalidad.

En cuanto a clientes el 62% considera que la empresa es imitadora y el 38%
considera que la empresa es innovadora, estos resultados difieren de los
resultados obtenidos por los trabajadores y son muy importantes porque es el
cliente el que percibe desde la parte externa cada cambio que realiza la empresa,
sea este negativo o positivo, estos resultados indican que la mayoria de clientes

consideran que la empresa ha optado un Comportamiento Innovador Reactivo.
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Al preguntarle al gerente como caracteriza la empresa, este respondio que la
empresa es innovadora cuando hay o surgen cambios que ameriten la aplicacion
de mejoras en los procesos de la empresa, en otras palabras la empresa va
innovando conforme los cambios en el mercado y en la parte externa 0 macro
ambiente.

Esto indica que la empresa no se encuentra preparada para afrontar las
distintas exigencias de un mercado altamente competitivo, ya que en el rubro
turistico cada dia surgen nuevos cambios, nuevas exigencias y nuevas ofertas y
por tanto es importante que la empresa se encuentre previamente preparadas
ante cambios que pueda definir el futuro de la empresa, si la empresa continua
con la misma actitud jamas podra convertirse en una empresa lider y sobre todo

proactiva.

Estos resultados son la respuesta de la grafica No 14 que trata sobre lo
distintos riesgos de costos de innovacion, la empresa siente temor de correr
riesgos, ya que los costos de innovacion incluyen diversos factores con los que la
empresa no puede asegurar un resultado 100% positivo. Se elaboro la siguiente

pregunta: ¢ si la empresa ha innovado con qué rapidez lo ha hecho?

Grafica No 40

Rapidez con la que ha innovado la empresa
B Cliente M trabajador

0,
43% 39%

35%

muy rapido rapido lento muy lento

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio
de la Campana.
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Para conocer a qué ritmo la empresa ha crecido se elaboré una pregunta para
saber tanto de fuentes internas como externas, cual ha sido la velocidad con la
gue la empresa ha innovado, se encuesto a trabajadores porgue ellos estan en la
parte interna porque son los que interacttan y perciben los cambios desde
adentro, y a clientes porque son ellos quienes reciben y perciben desde la parte

externa lo que la empresa ha logrado en cuanto a innovacion.

Esta grafica indica que la empresa ha innovado de manera lenta, tanto clientes
como trabajadores concuerdan que el ritmo con el que la empresa de desarrollo es
lento, esto debido a todos los factores anteriormente expuesto donde se pudo
conocer que la empresa presenta debilidades en todos los procesos.

El 43% de los clientes opinan que la empresa ha innovado de manera lenta, y
el 39% de los trabajadores opinaron lo mismo, estos son los porcentajes mas altos
del grafico, existe un alto indice de inconformidad desde la parte interna, que
afecta directamente a la parte externa, si la empresa presenta debilidades en el
microambiente esto sera reflejado su desarrollo exterior. Para valorar el
comportamiento innovador de la empresa se elabor¢ la siguiente pregunta: ¢ Como

valora usted el comportamiento innovador del Suefio de la Campana?

Grafica No 41

Valoracion del comportamiento innovador

Ml Cliente M trabajador

43%

38%

muy bueno bueno regular malo muy malo

Fuente: propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio

de la Campana.
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En la grafica se reflejan los resultados obtenidos de la encuesta realizada tanto
a clientes como trabajadores del Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana,
donde cuyo objetivo fue conocer la valoracién de ambas partes involucradas en
cuanto al comportamiento aplicado en la empresa, obteniendo como resultado lo

siguiente.

El 10% de los clientes valora el comportamiento innovador de la empresa
como muy bueno, es un porcentaje representativamente muy bajo, esto quiere
decir que hay muy pocos clientes satisfechos y que consideran que la empresa ha
innovado de manera reactiva, es preocupante este porcentaje, es demasiado bajo
y debe tomarse como un riesgo para la empresa, que solo una cantidad tan

diminuta este satisfecha y valore como muy bueno sus procesos de desarrollo.

En cuanto a los trabajadores el 22% evalia como muy bueno el
comportamiento innovador de la empresa, al analizar ambos porcentajes se ve
gue hay una gran diferencia de un 10% entre ambas partes, el porcentaje de los
clientes es menor que el delos trabajadores, esto indica que hay una
contradiccion, ya que el porcentaje de los clientes deberia de ser mayor que el de
los trabajadores, pero como bien sabemos el cliente no piensa lo mismo que el
trabajador, pues el cliente siempre quiere mas y cada dia le apetece nuevas
demandas y es ahi donde la empresa debe de estar preparada, pues el cliente es
el que evalla desde la parte externa y es el que consume lo que la empresa
produce, mientras que el trabajador es el que esta en la parte interna de la
empresa y es parte del proceso productivo para generar los productos y servicios

gue se ofrecen.

El 15% de los clientes valoro como bueno el comportamiento innovador de la
empresa, la minoria de clientes encuestados sienten que la empresa ha cumplido
con sus expectativas, pero de igual forma representa para la empresa un
porcentaje demasiado bajo, que influye directamente en cada uno de los procesos
de produccion, servicio y sobre todo de los objetivos organizacionales asi como en
los volumenes y proyecciones de ventas , mientras que el 25% de los trabajadores

considera que el comportamiento innovador de la empresa es bueno, esto

90



representa a una minoria de los trabajadores y no todos los trabajadores estan

conforme con la forma en que ha innovado la empresa.

Como se observa un 43% de los clientes califica como regular el
comportamiento de innovacién que ha adoptado la empresa, este representa el
porcentaje mas alto de todos los clientes encuestados, por lo tanto indica que la
mayoria de los clientes consideran que la empresa se encuentra en un término
medio, estancada en un punto que puede ser determinante para el equilibrio de la
empresa, también se observa que el 38% de los trabajadores opinan lo mismo que
los clientes, que el comportamiento innovador de la empresa ha sido regular sin
nada de asombros y cambios sorprendentes, ambos porcentajes coinciden y son
los méas altos del grafico, por tanto se analiza como una afirmacién entre ambas
partes, la empresa posee un comportamiento innovador regular, lo que se toma

como un comportamiento innovador reactivo.

El 22% de los clientes encuestados evallua definitivamente que el
comportamiento innovador de la empresa es malo, representa un porcentaje de la
poblacién totalmente insatisfechas, son clientes que han tenido alguna que otra
experiencia negativa de la empresa, no ha recibido la atencion esperada, pero hay
otros aspectos de la empresa que quizas le gusta, esto se debe evaluar de
manera generalizada todo aquello que constituye o forma parte de la empresa, en
algunos aspectos existen clientes insatisfechos pero hay otros aspectos que son
bien visto por el cliente, en tanto el 10% de los trabajadores considera que el
comportamiento innovador de la empresa es malo, son trabajadores inconformes
gue sienten que no pueden desarrollarse esto a causa de la poca innovacion que
hay en la empresa lo que impide que desarrollen todas sus actividades con mayor

fluidez, lo que afecta directamente su productividad.

Tan solo el 10% de los clientes encuestados considera que el comportamiento
innovador de la empresa es muy malo, son clientes que en definitiva consideran
gue la empresa no ha innovado en nada, pero que de hecho necesitan uno que
otro servicio de los que se ofrecen en la empresa y por tanto imponen su opinion,

considerando que su satisfaccion depende del empefio que la empresa ponga
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para trabajar y hacer cambios que trasformen la opinion de muchos clientes
insatisfechos, en tanto solo el 5% de los trabajadores encuestados que en
definitiva la empresa no ha innovado en nada, estos trabajadores representan
aquellos que sienten la necesidad de ver en la empresa vias de desarrollo en los
cuales ellos tengan la oportunidad de crecer y aportar al cumplimiento de cada
objetivo propuesto en la empresa.

Segun lo observado se evalia como regular el comportamiento innovador de
la empresa y coincide con lo respondido con el gerente, el cual dijo que la
empresa ha innovado de manera lenta y pausada, lo que ha causado un impacto

en el desarrollo y desenvolvimiento de la empresa.
4.1.3.5 Incorporalatecnologia mediante la compra de licencia

En un sentido mas especifico y ligado a la innovacion, la Organizacion Mundial
de la propiedad Intelectual (OMPI) define la tecnologia como “aquel conocimiento
sistematico para la fabricacion de un producto la aplicacion de un proceso o el
suministro de un servicio, si este conocimiento puede reflejarse en una innovacion,
un disefio industrial, un modelo de utilidad o una nueva variable de una nueva
planta, en informacion, en habilidades técnicas, en los servicios y asistencia
proporcionadas por expertos para el disefio, instalacion, operacion, mantenimiento
de una planta industrial, para la gestion de una empresa industrial o comercial a

sus actividades.(Gonzalez H, 1999, pag. 91).

La tecnologia es el puente de comunicacion entre la modernizacion y
desarrollo o el estancamiento. En este aspecto al incorporar tecnologias a la
empresa trae desarrollos e innovacion, abriendo puertas hacia un mejor
desempefio competitivo y posicionamiento, la licencia permite a la empresa
trabajar de amera mas amplia y cumpliendo con estandares para caracterizarse
como empresa bien constituidas y por tanto e influyendo en la mente del

consumidor.

En la entrevista realizada al gerente el contesto que para ellos la incorporacion

de tecnologias mediante compras de licencias es un puente estratégico para el
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crecimiento del negocio, lo cual trae consigo innovacion en el desarrollo de cada
actividad y de todos los planes operativos de la empresa y a su vez permite que la
empresa visualice hacia un futuro, una planeacion estratégica en la cual se evalué

la inversion y desarrollo de nuevos productos y servicios.

4.1.3.5.1 Compras de patentes.

La compra de una patente es un privilegio temporal de explotacion en
exclusivo concedido por el estado para reivindicado en un solicitud, si esta retne
los requisitos exigidos por la ley, puede referirse a un procedimiento nuevo, un
método de fabricacion, una maquina, aparato o producto asi como un

perfeccionamiento o mejora del mismo.(Gonzalez H, 1999, pag. 66).

Derecho otorgado a través de un documento expedido por un organismo del
gobierno a través del cual se le concede derechos a un individuo o empresa, los
gue consisten en objetivos comércialas o registro Unico de una determinada
actividad o creacion de un producto con este derecho concedido el individuo

puede operar de manera legal y cumpliendo con los requisitos impuestos por la

ley.

A través de la entrevista dirigida al gerente este explicaba que la empresa
actualmente cuenta con un sistema, pero lo que se compra es nada mas la
licencia para operar y no patente ya que es de uso comercial, lo cual indica que la
empresa no se ha comprado patentes para adquirir los productos y tecnologias

con lo que se cuenta, Unicamente han comprado el permiso para operar.

4.1.3.5.2 Aplican esfuerzo en I+D para adaptar los productos

a las exigencias de los clientes.

Una compafiia obtiene nuevos productos mediante las actividades de

desarrollo de nuevos productos de la empresa. Con el término nuevos productos
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nos referimos a productos originales, mejoras de los productos, modificaciones de
los productos y marcas nuevas que la compariia desarrolla a través de sus propias
actividades de investigacion y desarrollo.(Philip Kotler A. , 2012, pag. 269)

Para crear un nuevo producto se debe tener en cuenta las necesidades y gustos
de los clientes para que éste pueda resolver sus problemas y crear experiencias
satisfactorias, deben estar diferenciados de los existentes; cuando se involucra al
cliente en la creacién del nuevo producto, se da un mayor rendimiento y tiene un
efecto positivo en el desarrollo de nuevos productos y en su éxito.(Philip Kotler A. ,
2012, pag. 543)

Esta estrategia es muy importante porque permite a la empresa adaptarse a
las exigencias de los clientes y por tanto tiene conocimiento de todas aquellas
inquietudes que se pueden mejorar, e incluso la empresa desarrolla nuevos
productos para atender cada necesidad o exigencia del mercado. La investigacion
ayuda a la empresa a conocer de manera detallada todo lo que surge en su
entorno. Una empresa que no investiga es una empresa que no sabe lo que
ocurre en su entorno y por tanto no puede desarrollar algo que no sabe si va a
funcionar es necesario estar en constante comunicacion con los clientes para asi

conocer sus inquietudes y necesidades.

Al preguntarle al gerente él dijo que si aplicaban estrategias de desarrollo en
cuanto a los productos y servicios que se ofrecen en la empresa, por ejemplo
trabajan en el desarrollo de los actuales servicio que ofrecen como alquiler de
auditorio, investigan a través de técnicas como buzén de gquejas y sugerencias en
el cual el cliente puede expresar que es que sugieren la empresa y que cambio los

gustaria que se realizara.

Pero en cuanto a la creacion de nuevos productos a empresa todavia no se
encuentra preparada para una estrategia de esta magnitud puesto que se han
presentado dificultades que impiden que la empresa invierta en nuevos proyectos
por lo que la opcién ms viable en este momento es el de desarrollar los productos

gque ya tienen. La empresa no aplica este tipo de estrategia.
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Conclusiones

A través de la investigacion realizada se dio respuesta a los objetivos

propuestos llegando a las siguientes conclusiones:

1. La empresa se caracteriza por ser imitadora, dando como resultado que

posea un comportamiento innovador reactivo, lo que no le permite
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desarrollarse en el mercado ni estar preparada para competir con otras

empresas del rubro turistiuco.

2. Se determinaron las diferentes innovaciones que ha aplicado el Suefio de
la Campafia, estos son:

e Introduccién de aparatos automatizados.

e Creacion de su propio sistema de informacion a través del cual
resguarda informacién importante.

e Poseen formatos de datos previamente elaborados y membretados,
tales como. Facturas, base de datos de los trabajadores, controles de
inventario, control de las compras realizadas y planillas.

e Utilizan publicidad como. Internet a través de una péagina web y una
pagina en Facebook ademas de publicidad a través de perifoneo.

e Ofrecen servicios de, alquiler de auditorios para eventos privados.

e Creacion de ofertas para eventos como, cumpleafos, bodas y eventos

de cualquier indole donde tienen paquetes debidamente elaborados.

3. Se logr6 valorar que el Comportamiento innovador del Hotel y
Restaurante el Suefio de la Campana es reactivo profundo, debido a que
la empresa se encuentra estancada en el conformismo y no implementa

planes estratégicos para afrontar los cambios del mercado.
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ANEXO N° 1 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

VARIABLE SUB INDICADOR PREGUNTAS ESCALA DIRIGIDO A TECNICAS
VARIABLE
Misién y visién | 1. ¢laempresa Si Gerente entrevista
cuenta con una No trabajadores encuestas
PYME declaracién de
vision y misiéon?
Empleado 2.éCon cudntos 1-5 Gerente Entrevista
empleados 6-30
cuenta el suefio 10-30
de la campana 31-100
Giro del ) _ Servicio Gerente Entrevista
negocio 3;;"2 ue%ﬁ?eila%ro Comercial
COMPORTAMIENTO Industrial
INNOVADOR Turistico
Capital 4.iCon cuanto 700,000 Gerente Entrevista
capital cuenta el 1,000,000
suefio de la 1.5,000,000
campana 2,000,000




Volumen de 5.éDe cuanto es 700,000-------- Gerente Entrevista
venta el volumen de
ventas anual que | 1 millon--------
trabaja el suefio _
de la campana 9 millones--------
20 millones--------
Proceso 6. ése ha Aplicaciones Computarizadas Gerente Entrevista
©, innovado en los Sicevenen. no....... Empleados Encuesta,
. 2 procesos de la Sito Web Clientes Observacion
8 "5 empresa? ) no.......
C CG Servicio de compra Electrdnica
(B} @) Si........ No.........
— Software de base de gestion de datos
& o Siv.or. NO...
(q0] Producto 7. ¢se ha Nuevos productos Gerente Entrevista
*: innovado en los Si.... No,.... Empleados Encluesta
O = productos? Cambios en el embalaje Clientes Guia de 3
o O Si...... no..... observacion
E % Cambios en disefio
(@) > Si...... no.....
O O Cambios en la utilidad
(- Si....no
C | Servicio 8. Laempresa ha | Calidad Gerente Entrevista
= innovado ensus | Si...... no...... Clientes Encuesta
servicios? Higiene de trabajo Trabajadores Guia de
Si...... no observacion




Rapidez de sus servicios
Si........ No.......
Infraestructura

Si........ no......

mercadotecnia

9.¢la empresa ha Atencion al cliente Gerente Entrevista
mg?g:éj&:gnia? Si...... Trabajador
Capacitacion al persona cliente
Si...... no......
) .| Excelente
10. ¢Como evalla Muy bueno Guia de
la atencion | pueno ) .

_ Cliente observaciony
brindada en esta | Regular Encuesta
empresa? Malo
11. ¢El personal | Trabajador Encuestay
esta capacitado? illo clientes Guia de

observacion

12.merchandising | Ambiente. Gerente Entrevista,

Si..... No...... Empleados. Encuesta,

Exibicidn de los productos Empresa. Observacion.

Si...... no.....

Condiciones..

Si...... no......
13.éla empresa Television. Clientes Encuesta
utiliza Si...... no...... Trabajadores Guia de
publicidad? Radio. Observacion

Si....... No......

Periodico.




Internet.

Si...... no.......
Ninguna.
Si........ no......

14.;.Cémo se dio | Recomendacion de otra persona Cliente Encuesta
cuenta de la | Anuncio publicitario
existencia de esta | Es cliente fijo
PYME?
15.Motivo por el | Por qué me encanta el ambiente clientes Encuesta
que visito el Los precios son accesibles
suefio de la No hay otro lugar donde ir
campana Me gusta venir constantemente
16.éla empresa Combos de productos empleados Encuesta
realiza Sicooune No...... clientes Guia de
promociones? Descuentos observacion
Sieveeee No......
Regalias
S No......
Bonos aplicables en la empresa
Si...... no......
Degustaciones
Si........ ho........
17.éila empresa Servicio post-venta Cliente Entrevista
realiza Si....... No...... Trabajador Encuesta
actividades de Diversificacion de servicio y/o Gerente Guia de

mercadotecnia?

Producto
Si.... no......
Gratificacién por colaboracién de

observacion




usuarios

Si...... no......
Servicio adicional
Si...... no......
18.Qué acciones | Abierta Gerente Entrevista
ha realizado para
— superar a los
o grandes lideres
8 del mercado.
S 19.iComo estdn Muy altos clientes Encuesta
@) los precios de Altos
cC comercializacion | Regulares
(- de la empresa Bajos
- con relacién ala
8 competencia?
(- 20. ¢Cudles son Costos de materia prima. Gerente Entrevista
Q los riesgos de Costos financieros. Empleados Encuesta
P cambio que han Perdida
E enfrentadoen el | Mercado.
fg o proceso de
— S innovacion y
Col = desarrollo?
(@) 21. éComo Innovadora. Gerente Entrevista Encuesta
E CU caracteriza ud, el | Si..... no..... Empleados. Guia de
(@D Suefio de la Imitadora. Cliente. observacién
O D: Campana? Sivueee No........




22.Silaempresa | Muy rapido. Gerente Entrevista,Encuesta
ha innovado, con | Réapido. Empleados.
qué rapidez lo ha | Lento. Cliente
hecho Muy lento.

Demasiado lento.
23.iComovalora | Muy bueno Gerente Entrevista
el Bueno Empleados. Encuesta
comportamiento | Regular Cliente Guia de
innovador de la Malo observacion
empresa? Muy malo
24.cA través de | Compra de licencia Gerente Entrevista
que incorpora | Inversién mas desarrollo
tecnologia en su
PYME?
25.;Tiene registros | j Gerente Entrevista
de patentes para | No
proteger su marca?
26.¢Aplican Si Gerente. Entrevista
esfuerzos en No
investigacion y
desarrollo para
adaptar los
productos a las
exigencias de los
clientes?
29.¢Lla  empresa | §j Gerente Entrevista,
tiene el control de | No

su mercado?




ANEXO No 2
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN-MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDICIPLINARIA, MATAGALPA

FAREM-MATAGALPA
Entrevista dirigida al gerente

Somos estudiantes del V afo de la carrera de licenciatura en administracion de

empresas

Esta entrevista se hace con el objetivo de poder analizar el comportamiento
innovador del Hotel y Restaurate el Suefio de la Campana. Los datos que usted
nos facilitara seran de gran beneficio para la realizacion de la investigacion los
cuales seran manejados con mucha discrecion. De ante mano le agradecemos su

colaboracion.

Institucion

Funcionario

Cargo que desempefia

Hora y Fecha

Entrevistadores

1. ¢La empresa cuenta con una declaracién de visién y misién?



2. ¢Con cuantos empleados cuenta el suefio de la campana?

3. 21 a 30-----

4. 31 a 100--------

3. ¢Cudl es el giro de la empresa?

Servicio.........

Comercial........

Industrial........

W Dnp R

Turistico.......

4. ¢Con cuanto capital cuenta el suefio de la campana?

700,000.........

1 millén de cérdobas --------

5 millones de cérdobas--------

W DdPE

2 millones de c6rdobas a mas--------

5. ¢De cuanto es el volumen de ventas del hotel y restaurante el suefio de la
campana?
900,000--------
1 millon--------

9 millones--------

W Dd P

20 millones--------

6. ¢Qué innovaciones se han hecho en el proceso?

1. Aplicaciones computarizadas----------- 3. pagina web--------

2. Servicio de compra electrénica----------- 4. software de base de datos-----



7. ¢Qué innovaciones se han hecho en el producto?

Nuevos productos--------
Cambios en el disefio------

Cambios en la utilidad-------

A

Cambios en el envase--------

8. ¢De que manera ha innovado en el servicio?

Calidad
Seguridad de sus servicios
Rapidez de sus servicios

Infraestructura

ARSI A

Higiene de trabajo

9. ¢En cuales de los aspectos de mercadotecnia ha innovado el Suefio de

la Campana?

1. Atencion al cliente--------

2. Capacitacion al personal-------

10. ¢ Cudles de las siguientes técnicas usa para la correcta exposicion de sus

productos?

1. Ambiente------
2. Exhibicion en marketing------

3. Condiciones--------



11.¢Qué tipo de publicidad utiliza el Suefio de la Campana?

o~ D
T
D
=.
O-
=
Q
(@]

12.¢Qué promociones se realizan en el Suefio de la Campana?

Descuentos...........
Regalias..........
Degustaciones.........

Combos de productos........

o~ WD PR

Bonos aplicables en la empresa..........

13. ¢ Cudles de las siguientes actividades de mercadotecnia practica la

empresa?

Servicio adicional.......
Servicio pos venta.......

Diversificacion de servicio y producto......

P W Db

Gratificacion por colaboracion de usuarios......

14. ¢ Describa que tipos de alianzas estratégicas ha implementado el Suefio

de la Campana?




15. ¢ Qué importancia tiene la oferta y la demanda al momento de

implementar alianzas estratégicas?

16.¢,Qué acciones ha realizado para superar a los grandes lideres del

mercado y hacer que su pyme desarrolle y evolucione?

17.¢Qué de riesgos ha enfrentado en el desarrollo el Hotel y Restaurante el

Sueiio de la Campana?

Costos de materia prima......
Costos financieros......
Perdidas......

Mercado......

ok WD

Competencia......

18.¢Como caracteriza usted a su empresa?

1. Innovadora......

2. Imitadora......

19.¢Con qué rapidez ha innovado su empresa?

1. Muy rapido....
2. Rapido....
3. Lento......
4. Muy lento.....-



20. ¢ A través de que incorpora tecnologia en su PYME?

1. Mediante la compra de licencias......

2. Inversiéon mas desarrollo.......

21.¢Tiene registros de patentes para proteger su marca?

22.¢Aplican esfuerzos en investigacion y desarrollo para adaptar los

productos a las exigencias de los clientes?

23.¢Qué tipos de estrategias ha utilizado para darles valor agregado a sus

productos o servicios?

Servicio pos-venta.......
Servicio adicionales......

Diversificacion de servicio.....

I A

Gratificacidon por colaboracion de usuarios.......

24. ¢ Considera que sus productos y servicios satisfacen totalmente a sus

clientes?



25.¢ Cudl es su mercado meta?

1. Turistas nacionales....

2. Turistas extranjeros....



ANEXO No 3
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN-MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDICIPLINARIA, MATAGALPA

FAREM-MATAGALPA
ENCUESTA
Dirigida a los trabajadores

Somos estudiantes del V afio de la carrera de administracion de empresas de la
universidad nacional autbnoma de Nicaragua FAREM Matagalpa

Esta encuesta se hace con el objetivo de poder analizar el comportamiento
innovador del Hotel y Restaurante el Suefio de Campana. Los datos que usted nos
facilitara seran de gran beneficio para la realizacion de la investigacion los cuales
seran manejados con mucha discrecion. De ante mano le agradecemos su

colaboracion.

1. ¢Usted tiene conocimiento de la vision y mision de la empresa?



5. ¢El suefio de la campana ha innovado en sus productos?

8. ¢Considera que el suefio de la campana ha realizado cambios en él

diseno?

9. ¢Existen innovaciones en la utilidad de los productos y servicios del suefio

de la campana?

11.¢:Se hacen innovaciones en la calidad del servicio del Hotel y Restaurante

el Suefio de la Campana?

12.¢;Considera que el suefio de la campana brinda buena higiene en los

servicios?



13. ¢ Existe seguridad en los servicios del suefio de la campana?

14.¢;Considera que se ha innovado en la rapidez de los servicios que brinda el
suefio de la campana?

17.¢,Se le brindan capacitaciones para brindar una mejor atencién a los
clientes?



22.El Suefio de la Campana utiliza publicidad televisiva?

24. ¢ La empresa utiliza publicidad escrita?
1. Si....
2. No....
25. ¢ La empresa cuenta con publicidad en internet?
1. Si....
2. No....

26. ¢ La empresa realiza promociones?

27.¢La empresa cuenta con descuentos en sus productos?
1. Si....
2. No...

28.¢La empresa cuenta con el beneficio de regalias?

2. No....
29.¢La empresa ofrece las promociones de degustaciones?
1. Si...
2. No...
30.¢Cuales de las siguientes actividades de mercadotecnia realiza la
empresa?
1. Servicios adicional.....
2. Servicio posventa.....
3. Diversificaciéon de servicio y producto-----
4

. Gratificacion por colaboracion de usuarios--------



31.¢Qué riesgos enfrenta la empresa?
1. Costos de materia prima....
2. Costos financieros....
3. Mercado.......
4. Competencia.....
32.¢,Como caracteriza a esta empresa?
1. Imitadora-------
2. Innovadora--------
33.¢ Si la empresa ha innovado con qué rapidez lo ha hecho?
3. Muy rapido-------
4. 3.lento-------
5. Muy lento--------
6. 4. Muy lento------
34.;,De qué manera valora usted el comportamiento innovador de esta
empresa?

1. Muy bueno......

o~ 0N
=
o
o

Muy malo.....



ANEXO No 4
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA

UNAN- MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDISCIPLINARIA, MATAGALPA
FAREM MATAGALPA

Guia de observacion realizada al Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana

Somos estudiantes del V afio de la carrera Licenciatura en Administracion de
Empresas de la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua UNAN FAREM
Matagalpa , Esta guia de observacion se hace con el objetivo de poder analizar el
comportamiento innovador del Hotel y Restaurante el Suefio de Campana.

Numero Elementos a Observar Posibles Respuestas
de Orden Si No No Aplica
1 Existen aparatos automatizados
2 La empresa cuenta con algun sitio web
3 Se pueden realizar compra electrénicas en la
empresa
4 La empresa posee marca
5 Cuentan con las medidas de higiene

sanitaria (trajes higiénico, registro sanitario)

6 Cuenta con un plan de seguridad en la
empresa
7 El servicio de atencién al cliente es rapido
8 Cuenta con las instalaciones adecuadas

9 Se cuenta con suficiente personal para la




atencién al cliente

10 Tiene creatividad para exhibir los productos

11 Se utilizan medios para dar publicidad

12 Se observa algun tipo de promocién
accesible al cliente

13 Se cuenta con un area de diversion para
nifios

14 Cuentan con politicas definidas y exhibidas

15 Tiene condiciones necesarias para brindarle
una buena atencién a sus clientes

16 Existe variedad en los productos ofrecidos

17 La empresa cuenta con areas verdes

18 Los servicios higiénicos cuentan con
condiciones de calidad

19 Se ofrecen degustaciones al publico

20 Existen areas especificas para los que fuman
o no fuman

21 La calidad y la cantidad del producto ofrecido
es racional conforme al precio

22 El ambiente de la empresa es acogedor y
alegre

23 Cuentan con infraestructura llamativa, de
calidad y segura

24 Hay facilidad de acceso

25 Se guarda el derecho de admision en esta
empresa

26 El personal de ventas aclara todas las
inquietudes de los clientes

27 La atencion al cliente es esmerada y de




calidad

28 El recibimiento en la empresa es agradable

29 Aparte de los productos se paga por la
estadia en la empresa

30 Hay facilidad de acceso para las personas
con capacidades diferente

31 Los trabajadores tienen uniforme de la
empresa

32 Se cuenta con estacionamiento seguro para

los clientes

Fecha de la realizacién: ------




ANEXO No 5
UNIVERSIDAD NACIONAL AUTONOMA DE NICARAGUA, MANAGUA
UNAN-MANAGUA

FACULTAD REGIONAL MULTIDICIPLINARIA, MATAGALPA

FAREM-MATAGALPA
ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES

Somos estudiantes del V ano de la carrera de licenciatura en administracion de
empresas de la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua UNAN FAREM
Matagalpa

Esta encuesta se hace con el objetivo de poder analizar el comportamiento
innovador del Hotel y Restaurante el Suefio de Campana. Los datos que usted nos
facilitara seran de gran beneficio para la realizacion de la investigacion los cuales
seran manejados con mucha discrecion. De ante mano le agradecemos su

colaboracion.
Marque con una X la respuesta que considere conveniente

1. ¢La empresa hainnovado en los procesos?

2. ¢Existen aplicaciones computarizadas en el Suefio de la Campana?



5. ¢El Suefio de la Campana ha innovado en los productos?

13. ¢ El suefio de la campana ha innovado en la mejora de la rapidez de sus

servicios?



15.¢La empresa realiza innovaciones en mercadotecnia?

16.¢Como evalla la atencién brindada en esta empresa?
1. Excelente-------
2. Muy bueno------
3. Bueno------
4. Regular------
5. Malo--------
17.¢Considera que el personal esta capacitado para brindar una buena

atencion?

2. No.....
22. ¢ El suefio de la campana utiliza medios publicitarios para darse a conocer?
1. Si.......
2. No......
23. ¢, Ha visto anuncio publicitario del suefio de la campana por la television?
1. Si..........



24. ¢ El suefio de la campana ha hecho anuncios publicitario por radio?

27. ¢ Como se dio cuenta de la existencia de esta PYME?

1. Recomendacion de otra persona---------
2. Por un anuncio publicitario-----------

3. Es cliente fijo del negocio------
28. ¢,Por qué motivo visito el Suefio de la Campana?
Me encanta el ambiente----

Los precios son accesibles------

Por qué no hay otro lugar donde ir--------

P Wb

Por qué me gusta venir constantemente-------

29.¢Se realizan promociones en la empresa?
1. Si....

30.¢ Cuales de las siguientes promociones se realizan en la empresa?
1. Degustaciones-------
2. Descuentos--------

3. Regalias-------



31.¢Qué actividades de mercadotecnia practica la empresa?

Servicio adicional
Diversificacion de servicio y producto------

servicios post ventas------

w0 bdh

Gratificacién por colaboracion de usuarios ------
32.¢,Cbmo evalla los precios de los servicios y productos ofrecidos por la
empresa?

1. Muy altos------

2
3. Altos------
4
33.¢,Como caracteriza usted esta empresa?
1. Innovadora---------

2. Imitadora----------

34.¢Como evalua usted el comportamiento innovador de la empresa?
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ANEXO No 6

Entrada al Hotel

Autoria propia a partir de foto tomada con celular

ANEXO NO 7

Mirador del Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana

Autoria propia a partir de una foto tomada de celul



ANEXO No 8

Restaurante el Suefio de la campana

Hotel autoria propia foto tomada de celular

Anexo no 9

marca de la empresa
Esi Eno

100% 100%

0% 0%

cliente trabajador

Fuente propia a partir de encuesta aplicada a clientes y trabajadores del Suefio de
la Campana



Logo y marca del Hotel y Restaurante el Suefio de la Campana
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