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Resumen Ejecutivo

En los Gltimos afos el sector de alimentacion institucional o catering ha ido adquiriendo
cada vez mas dinamismo dentro de la economia del pais, trayendo consigo nuevos retos que
deben ser superados con innovacion y en presencia de servicios integrales. Una de las principales
ventajas que ofrece este segmento de alimentacion institucional es que le permite a las grandes
empresas e instituciones colombianas poner en manos de expertos el tema de la comida y
organizacion de eventos que ofrecen a sus usuarios, y asi centrar sus actividades en lo que a su

objeto social se refiere.

De esta forma, la tendencia hacia los servicios personalizados disefiados a la medida de los
consumidores se ha convertido en una oportunidad importante para el sector catering, definiendo
la alimentacion por fuera del hogar, los eventos en torno a las fechas y celebraciones especiales
como momentos en los cuales el catering actla para brindar una experiencia diferente que cumpla

con las expectativas saludables y creativas sugeridas por los clientes.

Nurols, es una empresa del sector alimentos dedicada principalmente a la produccion y
venta de crepes preparadas a la minuta, la cual enfoca su actividad en dos lineas, punto de venta
en Universidades de la ciudad de Medellin y Catering. Asi, el plan de Mercadeo para esta
empresa, tiene como objetivos principales la penetracion del mercado por medio del aumento en
el volumen de ventas, potenciar la linea catering y fortalecer el posicionamiento de la marca en el

mercado.

Los objetivos formulados se implementaran por medio de estrategias disefiadas para cada

una de las variables de la mezcla de mercadeo. No obstante, se hara énfasis en las variables plaza
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y ventas y promocion para lograr dar alcance al fortalecimiento y posicionamiento de la marca,

asi como a la retencién y consecucion de nuevos clientes.

Para realizar un control del plan y evaluar el desarrollo de cada una de las acciones, se

implementaran los indicadores de gestion para cada una de las estrategias.
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1. Etapa de Antecedentes

1.1. Informacion sobre los Integrantes del grupo de Trabajo

Tabla 1. Datos integrantes del grupo de trabajo.

13

Nombre del estudiante

LUISA FERNANDA YEPES YEPES

Lugar de residencia

Carrera 82 # 9 asur 28

Empresa y cargo

Teleantioquia — productora programa SaberTVer

E-Mail

Luisayepes13@gmail.com

Nombre del estudiante

Diana Janett Zamora Urrego

Lugar de residencia

Calle 77D # 85-44

Empresa y cargo

Proteccion S.A. Mercadeo interno

E-Mail

dianazamor@gmail.com
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1.2. Justificacién del Plan

Nurols es una nueva propuesta que llega a la ciudad de Medellin para deleitar los
paladares con las maés ricas crepes y disfrutarlas en cualquier momento del dia en un espacio
divertido. Su objetivo es brindar una alternativa de alimentacion saludable, la cual desarrollan
mediante la elaboracion de cada uno de los platos y la preparacion al instante.
La empresa cuenta con dos lineas de enfoque: punto de venta y catering, en esta Gltima, se haréa el
enfoque para el plan de mercadeo, teniendo en cuenta que es un servicio con un potencial

importante que no ha sido explorado en su totalidad por la empresa.

Desde este punto de vista, el plan estd orientado al fortalecimiento de la estrategia de
marca, los canales de comercializacion y el posicionamiento de la marca NUROLS, por medio
de acciones enfocadas a obtener unos mejores resultados en eventos, que a la vez le permitan el
acceso a la empresa a una mayor base de consumidores y clientes y que estén ligadas al

cumplimiento de los objetivos y metas organizacionales.
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1.3. Resefa historica de la Empresa

Figura 1. Linea de tiempo Nurols

Viaje a Paris, - Cierre del punto de
S . Creacion de la
concepcién de la idea venta Provenza
d . marca Nurols
€ negocio.
Comienzan vendiendo en . der unto  de Apertura 2do punto 2013: apertura de
ferias y eventos de ciudad, t P UPB de venta en nuevo punto de venta
con so6lo una maquina venta en Provenza Universidad Eafit
crepera. L )
P * Activacion linea
catering en
temporada de

vacaciones

Felipe Mejia y Camila Restrepo, decidieron hacer un viaje a Europa durante el afio 2007,
mas exactamente a Paris, alli se dedicaron a probar muchos platos gastronémicos hasta llegar a
los carritos de crepes, este plato se presentaba bajo otro concepto diferente al conocido en la
ciudad de Medellin. A través de este corto tiempo, se hicieron amigos de la duefia del negocio y
decidieron traer la idea a su ciudad, comprando en este viaje, la primera maquina con la que
iniciarian su idea de negocio. Luego se dedicaron junto a su familia a experimentar y mejorar la

mezcla de las tortillas con la que se darian a conocer.

Poco a poco fueron fortaleciendo su plan de negocio con el apoyo de Interactuar y
comenzaron a lanzar su producto en ferias, eventos y centros comerciales; apoyados solo en el
logo como imagen corporativa, la cual fue disefiada por los dos socios teniendo como referente

Paris. Ademas crearon las mas deliciosas recetas junto a un amigo chef; fue asi como después de
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experimentar en eventos se postularon a la zona de comidas de la UPB, mas conocida como el

boulevard y luego de esperar una respuesta por varios meses los Illamaron para empezar.

Un punto de venta diferente, lleno de magia y ricos e innovadores sabores pronto se hizo
conocer, como era un negocio universitario tomaron medidas para activar la marca durante las
vacaciones, fue asi como fortalecieron la linea de eventos con la que habian comenzado, ahora
bajo el nombre de catering, atendiendo eventos empresariales, ferias de ciudad y reuniones

familiares.

Buscando abrir nuevos puntos de venta fueron elegidos por la Universidad Eafit y
posteriormente por la Universidad de Medellin para ocupar uno de los espacios comerciales,

abiertos en el segundo semestre del afio 2013.

1.4. Definicion del sector en que Compite la Empresa

Nurols compite en el sector alimentos, subsector de alimentos preparados - catering,
especificamente con la linea de productos crepes, en el Valle de Aburra y sus municipios
cercanos. Se denomina catering o caterin, al servicio de alimentacién institucional o alimentacién
colectiva que provee una cantidad determinada de comida y bebida en fiestas, eventos y
presentaciones de diversa indole. En algunos casos los salones de fiestas u hoteles y empresas del
sector proveen este servicio junto al alquiler de sus instalaciones; en otros casos hay empresas

especializadas para elaborar y trasladar los alimentos al sitio que disponga el cliente.
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En el servicio se puede incluir desde la propia comida, la bebida, la manteleria y los

cubiertos, hasta el servicio de cocineros, camareros y personal de limpieza posterior al evento.

Tanto en las reuniones importantes del mundo empresarial como en las presentaciones de

espectaculos, se recurre al servicio de catering para agasajar a los invitados.

Una empresa de catering o especialista en el tema debe preparar los alimentos de modo tal
que sean atractivos. Como ejemplo, algunas empresas de catering se han movido hacia un
servicio completo de modelo de negocio comlUnmente asociados con los organizadores de
eventos. Ellos se encargan de la preparacién de alimentos, decoracion, musica incluso

iluminacion.

La tendencia es hacia la satisfaccion de los sentidos teniendo como punto focal la
alimentacion. Con la atmosfera correcta, el evento puede generar una experiencia especial y

memorable.

Una propuesta global de catering puede incluir los siguientes elementos:

» Menu: los clientes pueden tener gustos especificos o necesidades dietéticas a considerar.

* Alquileres de Comida: puede incluir mesas, sillas, pista de baile, plantas, vajilla, cubiertos,

cristaleria, cristaleria bar, servicio de equipos, etc.

* Trabajo: en términos generales, un evento tendra un lider/ Manager, cocinero/Chef, meseros,

personal logistico y en ocasiones cantineros segln sea el caso.

En Colombia, cuatro millones de servicios son entregados a diario por las empresas del sector de

alimentacion institucional, el cual genera 200.000 empleos directos de manera permanente y un
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millon de puestos indirectos. En conjunto, las compras anuales entre bienes y servicios de las
compafiias que brindan alimentacion institucional en el pais ascienden a un billoén de pesos y los
costos de mano de obra directa suman $540 mil millones. A partir de lo anterior se pueden

identificar oportunidades de crecimiento en el mercado del catering.
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1.5. Resefia histérica del Sector

Los primeros antecesores del catering aparecen en la historia asiatica: grandes comilonas,
ofrecidas gratuitamente, por un equipo de profesionales de la cocina. Aunque parezca increible,

ya hay registros de este tipo que datan del cuarto milenio A.C. en China.

Poco a poco, el servicio de catering se multiplicé a la hora de resolver problemas
practicos muy especificos: viajes largos por la Ruta de la Seda o para obtener especias en India y
Medio Oriente; trabajos intensivos que requerian de provisiones completas y servicios varias
veces al dia, hasta peregrinaciones religiosas o incluso monasterios. Todos estos empezaron a
requerir un staff de cocina propio pero puntual, que resolviera la alimentacién en contextos
especificos. De alguna forma, algo similar a como los servicios de viandas hoy se pueden

especializar en comidas de avidn, comedores escolares, etc.

Segun el jefe de Grupos y Banquetes del hotel Sofitel Cartagena Santa Clara, Juan Pablo
Estrada, esta modalidad nace oficialmente en los afios 60, en el estado de California, Estados
Unidos, cuando la produccion de peliculas de Hollywood solicité atender las necesidades de
alimentacion de sus estrellas famosas y el equipo de filmacién en sets ubicados fuera de los
estudios cinematogréficos. "Este servicio empezd a desarrollarse desde los afios 40, durante el
apogeo de la realizacion cinematografica, pero sélo hasta los afios 60 se difundid y se convirtio

en una industria”,
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Del banquete al catering

En los inicios del catering en Occidente, en un ambiente méas social se encuentra el
banquete en la Grecia clésica, donde los bocados mas refinados comenzaron a darse la mano con

las elevadas ideas de alta cultura.

A medida que fue evolucionando, el banquete se transformé en simbolo de status social y
hasta de realeza. La calidad y cantidad de los platillos, su presentacion y su nivel casi artistico,
fueron cobrando una importancia tanto o0 mas grande que la del resto del evento. En Paris,
durante las ultimas décadas de monarquia, se llegé a niveles de despilfarro, refinamiento y

sofisticacion pocas veces igualados.

Después de la revolucidon francesa, el publico en general empezé a sentirse con derecho a
participar de este tipo de tradiciones y agasajos, a su manera. Asi nacio de alguna forma el
catering social: los chefs mas refinados, y los batallones de equipos de cocina que habian perdido
su cobijo en las cortes, empezaron a cumplir con esta demanda en mayor o menor medida. Los
que no abrieron sus propios espacios, empezaron a poblar las cocinas de las clases medias mas

acomodadas.

Poco a poco, Europa fue adoptando el catering. En Inglaterra, las reuniones de brunch y
tés sociales fueron escenarios privilegiados para estos servicios, durante el siglo XIX.
Paralelamente, Alexis Soyer tuvo la genial idea de utilizar por primera vez una caldera a vapor
para mantener la comida caliente durante el servicio: el antecedente de toda una gama de

tecnologia dedicada al rubro desde entonces, y hasta hoy.
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Aqui y ahora

En Sur América, el catering tiene también su pequefia historia propia. En realidad sus
origenes se basan mas en el catering “necesario”, institucional, hospitales, escuelas de doble
escolaridad, rodajes, etc. EI mundo de los eventos se fue profesionalizando en el ultimo siglo
abriendo lentamente el nicho de los agasajos sociales para las empresas de catering: tanto los
encuentros corporativos como las fiestas de quince y las bodas se transformaron en una creciente
demanda que se molded a la medida de las tendencias gourmet: si en los sesenta era el ananéa con
jamén o las papas a la crema, en los setenta fue la querida fondue y el vitel tonet; en los ochenta,
la clésica quiche Lorraine y en los noventa, el flamante sushi y las cocinas étnicas de todo el

mundo.

En Colombia nacieran establecimientos dedicados al montaje y realizacion de
celebraciones, bajo el nombre de casas de banquetes. Es el caso de Banguetes Pierre, fundado en

1952 por el sefior Pedro Vélez Toro.

Banquetes Pierre empez6 en una casa pequefia, con una sola estufa de carb6n donde la
esposa y las hermanas del sefior VVélez se hacian cargo de las labores gastronémicas. Hoy, 59
afios después, es una gran empresa ubicada en el sector del Parque El Virrey, por la que han
pasado distinguidos chefs europeos que han elaborado los mas sofisticados platos para eventos

empresariales y matrimonios de prestigiosos personajes.

El sector de la alimentacion a domicilio crecia en Colombia, pero las cadenas hoteleras

americanas importaron la palabra, en el entendido de que un término extranjero lo haria
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desarrollarse y posicionarse mas. Aun asi, la expresion catering (inglés) no queda pequefia para el

anteriormente llamado domicilio o servicio de banquetes.

El catering parece una labor sencilla y facil, pero va mas alla de servir la alimentacién de
un evento. Por ello cada detalle cuenta para cumplir con las expectativas de los anfitriones e

invitados y hacer del momento uno imborrable.

Nurols...

En la actualidad Nurols ha creado cinco puntos de venta, de los cuales cuatro siguen
vigentes y se distribuyen en diferentes universidades de la ciudad con una propuesta diferente e
innovadora, el portafolio de productos se caracteriza por tener platos cargados de sabor y

diferentes posibilidades de combinacién.

La linea catering se ha mantenido a través del tiempo, activandose en gran medida durante
la temporada de vacaciones de las diferentes universidades. Hoy la empresa puede atender eventos
de diversas indoles como empresariales, de ciudad, cumpleafios, matrimonios, etc. A través del

tiempo Nurols ha creado una marca consolidada en estos espacios educativos.
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2. Etapa de Alineacion de Filosofia Estratégica para el plan de Mercadeo

2.1. Definicion/Revision de la Misién

Mision punto de venta:

Nuestro principal objetivo es brindar por medio de nuestros productos “instantaneidad
saludable” donde la calidad, sabor, precio, servicio y tu tiempo son factores que determinan

nuestro trabajo y compromiso de crear una experiencia en cada una de las visitas a Nurols.

Mision catering:

Transportar el concepto original de la marca a eventos de caracter privado, tales como
ferias, reuniones y fiestas. Con el fin de presentar una alternativa fresca e innovadora, donde la
atencion personalizada y preparacion a la minuta den el toque diferenciador a estos eventos,
transformando el momento de la alimentacién en una atraccion para los invitados. Nuestro

principal objetivo es buscar el disfrute del anfitrion.

2.2. Definicion/Revision de la Vision

Vision punto de venta:

Destacarnos como lideres en el mercado por caracteristicas como la innovacion,
experiencia y servicio. Logrado una identidad de marca que envuelva a nuestros clientes,

empleados y colaboradores y asi hacer de esta, una marca presente para la comunidad.
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Vision catering:

Hacer de esta, la alternativa preferida en el mercado por caracteristicas como la
innovacion, experiencia y servicio. Funcionando como organizacion independiente a Nurols
punto de venta. Para asi no solo generar un mayor aporte social y economico a la comunidad si

no también posicionar la marca en otro tipo de publico.

2.3. Definicion/Revision principios y valores Corporativos

Innovacion: la preparacion, presentacion, aroma, sabor e imagen sean aceptados como
una idea fresca que amplia las alternativas de alimentacion a la minuta para dar un toque

diferenciador al momento.

Experiencia: crear una experiencia en el cliente, por medio del despertar de los sentidos,

donde el aroma, el color, textura, forma y servicio envuelvan de principio a fin.

Platos cargados de creatividad y sabor: Nurols cada dia un sabor por descubrir, acudir

a los sentidos para atraer clientes.

Calidad: entregar los mejores creps a la minuta a través de exquisitos sabores unidos a

experiencias memorables.

Cumplimiento: tiempos de entrega cortos a cambio de momentos Unicos y al instante.
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2.4. Estrategia Competitiva de la Empresa

Estrategia Competitiva por Diferenciacion: a través de la experiencia de la preparacion a
la minuta, Nurols ofrece a sus clientes platos cargados de creatividad, sabores y presentaciones
diferentes que provocan, colores llamativos y experiencias unicas al instante a traves del
despertar de los sentidos, logrando ser lider en el mercado de las Crepes. Nurols incursiona en un
mercado altamente competido diferencidndose por su identidad e imagen gréafica y alto impacto
en su comunicacion, ademas se ha mostrado como una marca vinculada al pablico universitario y

joven (punto de venta) conectando a sus clientes a través de aspectos emocionales.
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3. Etapa de Analisis Estratégico

3.1. Determinacion de los Factores claves de Exito

Tabla 2. Factores claves de Exito

Hacia el interior de | Recursos humanos 0,2 0,4

la Innovacion 0,2 0,8
organizacion Tecnologia de proceso 0

Capital 0,1 0,2

Comunicacion 0,1 0,3

Hacia el mercado de | Branding 0,1 0,4

la Customer intimacy 0,1 0,4

organizacion Ejecucion 0,1 0,4

Mercadeo 0,1 0,3

TOTAL (promedio calificacion empresa en los F.C.E.) 3,2

Fuente: Elaboracion propia.

Nurols requiere centrar su estrategia en factores claves dados hacia el interior de la organizacion

principalmente en.

e Recursos humanos: contratacién de personal para cubrir la oferta de los servicios
contratados, capacitacion en servicio al cliente y conocimiento técnicos de cocina.
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¢ Innovacion: dado que los servicios que ofrece la industria en general, se caracterizan por
su alta calidad e innovacion en sus entregas, Nurols debe estar a la vanguardia del
mercado y sus tendencias para ofrecer diferenciacion.

Y hacia el mercado:

e Hacer un profundo énfasis en los planes de marca, comunicacion y estrategias de
mercadeo para lograr posicionamiento y recordacion en la mente de los consumidores.
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3.2. Andlisis de las Fuerzas del Entorno Externo

3.2.1. Aspectos socioculturales y demogréaficos

Impacto positivo:

Tendencia de las comidas hacia lo ligero, practico y gourmet.

e Venta de comida saludable, baja en grasa y en calorias.

e Demanda de contratacion del Catering para cubrir eventos.

e Cambio de habitos y estilos de vida que proponen nuevas alternativas de alimentacion.

e Lademanda de comidas fuera del hogar se ha convertido en una oportunidad para el

sector restaurantes y catering.

¢ Necesidad de contratar servicios de catering debido a la falta de tiempo para organizar

eventos y a la inexperiencia del usuario.

e EIl consumidor colombiano es cada vez mas exigente e informado, por lo que esta

dispuesto a adquirir productos con mayor valor agregado.

Impacto negativo:

e Aumento en la preferencia de los consumidores por servicios integrales como los que

ofrecen los centros comerciales.
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Tendencia del mercado a elegir servicios que tengan un reconocimiento previo y una

buena imagen, trayendo como resultado menos oportunidades para nuevas empresas.

Los servicios de catering culturalmente se pueden considerar costosos, por lo tanto no

todos los publicos pueden acceder a estos.

Desconocimiento por parte de los usuarios del concepto de Nurols (qué es, cuéles son las

variedades, los costos, etc...)

Muchos salones de eventos incluyen el servicio de catering, y ellos a su vez lo

subcontratan con proveedores antiguos dificultando el ingreso de Nurols al sector.

Posibles estrategias:

Presentar a los salones de eventos el servicio de Nurols el cual puede ofrecer a sus

potenciales clientes como una alternativa innovadora y saludable dentro de su portafolio.

Implementar estrategias co-branding, serian interesantes para dar a conocer la empresa y
hacer alianzas estratégicas que posibiliten la contratacion de la marca para el sector

catering.
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3.2.2. Aspectos tecnologicos

Impacto positivo:

e Contar con tecnologia y maquinaria que haga mas eficiente el servicio y la produccion de

los alimentos.

Impacto negativo:

e Baja oferta de maquinas para la elaboracién de Crepes en Colombia. Se importa la

herramienta debido a los costos locales superiores a otros paises.

Posibles estrategias:

e Monitorear constantemente las Ultimas tecnologias incluso locales, sobre todo para la

produccién de alimentos con el fin de evaluar la posibilidad de adaptarlas al negocio.

3.2.3. Aspectos econémicos

Impacto positivo:

e Desarrollo econémico que favorece el aumento del comercio, el turismo, etc.

e Crecimiento econémico sostenido, aumento de los mercados.

e Garantias y apoyo por parte de los entes gubernamentales para el desarrollo de las
Mipymes.
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Impacto negativo:

e Alzaen los precios de los alimentos.

e Mayores indices de desempleo.

e Alzas importantes en los precios del consumidor.

e Fluctuacion de precios de las materias primas.

e Crisis econdmicas mundiales.

e Alta competencia ya posicionada en el mercado y con gran infraestructura.

Posibles estrategias:

Tener alta eficiencia y productividad en la operacion y una buena estrategia de gerencia.

Basarse en estrategias de prospectiva para controlar impactos no esperados.

3.2.4. Aspectos politicos fiscales

Impacto positivo:

e Procesos de autorregulacion de la industria de alimentos.

e Normas para el mejoramiento de las calidades de los procesos, servicios y productos,

traducidos en buenas practicas de manufactura.

e Beneficios de exenciones tributarias para nuevas empresas.
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Impacto negativo:

e Nuevas regulaciones para la manipulacion de alimentos, criterios sanitarios, control de

temperaturas, transporte de las mismas que aumenten los costos de los procesos.

e Limitar la entrada de algunos alimentos al pais.

e Las empresas incurren en normativas e inversion para estandarizar procedimientos.

3.2.5. Aspectos internacionales

Impacto positivo:

e Expansion y posicionamiento de la industria alimentaria colombiana en el pais y en el

exterior.

e Promocion de Colombia como una buena opcion turistica a nivel internacional.

Impacto negativo:

e Importacion de maqguinas para hacer las crepes - poca oferta en Colombia.

3.2.6. Aspectos medioambientales

Impacto positivo:

e Oferta de nuevos materiales amigables con el medio ambiente para empaques y demas

insumos.
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e Tendencia medioambiental en la implementacion de alimentos organicos libre de toxicos.

Impacto negativo:

e Aumento en la reglamentacion ambiental, incrementando la inversion en infraestructura y

procesos.

Posible estrategia:

Investigar e implementar insumos que contribuyan a la preservacion del medio ambiente.

3.3. Analisis DOFA

Fortaleza Competitiva:

Variedad de sabores seleccionados con personal especializado.

Portafolio de alternativas amplio.

Innovacidn en el producto: posibilidad de hacer desarrollos de producto.

Marca posicionada en la linea punto de venta, mas directamente en las universidades de la

ciudad de Medellin.

Debilidades competitivas:

Falta de infraestructura y maquinaria para eventos grandes.
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Poco personal capacitado para atender eventos.

Marca poco reconocida en la linea de catering.

Poca inversion en estrategias publicitarias para el servicio de catering.

No se dispone del personal necesario para atender los eventos.

Dafio en las maquinas creperas que afecten el servicio, ademéas hay poca oferta de

servicios de reparacion de las mismas en la ciudad.

Desconocimiento de la competencia.

No hace segmentacion de su mercado.

Oportunidades:

Tendencia a la alimentacién saludable.

Demanda de comidas fuera del hogar convirtiéndose en una oportunidad para el sector:

restaurantes y catering.

Alianzas estratégicas para la consecucion de tecnologia que puedan asegurar el mercado

del producto.

Los consumidores buscan que su momento de consumo sea una experiencia.
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Busqueda de nuevas alternativas para eventos - diferenciacion.

Asociatividad con otros proveedores para atender la oferta del mercado.

Contar con alta calidad en los productos y servicio ofrecidos para ser competitivos en el

mercado.

Incursion en otras ciudades.

Centrar su estrategia de catering al publico universitario.

Amenazas:

Competencia ya posicionada en el mercado.

Competencia por precios, ya que la competencia de grandes empresas tiene mas

posibilidad de bajar costos.

Incremento de oferta de productos sustitutos.

Fluctuacion de precios de la materia prima.

Altos estandares normativos.

Con respecto al catering institucional, las empresas prefieren contratar proveedores fijos,

que hayan cubierto antes los eventos requeridos, dando poca oportunidad a las nuevas empresas.

Existe gran cantidad de empresas que ofrecen el mismo servicio al igual que muchos

consumidores en el mercado, y se hace dificil tener el control total sobre el precio de mercado.
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3.4. Andlisis al interior del sector Industrial

3.4.1. Estructura del mercado en que se compite

Competencia Monopolistica: Nurols hace presencia en un mercado altamente competido,
diferenciandose por su innovacion y ofreciendo una experiencia a los invitados en la que

transforma el momento de la alimentacién en una atraccién para ellos.

Variables de marketing principales a tener en cuenta en el plan

Plaza y ventas, Promocion y Comunicacion

3.4.2. Analisis de los competidores

Teniendo en cuenta que Nurols no conoce su competencia directa y que su enfoque no
estd determinado a un segmento sino que se enfoca en varios, se proponen a continuacion unos
competidores ideales, semejantes en la estructura de negocio, que compiten con productos y
precios similares, con un concepto que define la identidad de marca basado en alimentacién

saludable y catering a la medida.

3.4.2.1 Estructura primaria - competidores inmediatos

Mundo verde
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Debilidades encontradas: no es perceptible la experiencia brindada al consumidor

Fortalezas encontradas:

Catering gourmet reconocido por ofrecer servicios de organizacién de varios eventos, que

incluyen el disefio del menu, productos agregados como licores, pasabocas, lenceria y personal.

Gran variedad de platos para ofrecer, es una marca reconocida en el mercado.

Posee un portafolio de producto muy amplio.

Ventas: por tratarse de un mercado informal, no se puede acceder a cifras de ventas.

Credenza

Debilidades encontradas:

Fortalezas encontradas:

e Ajustado a todo tipo de eventos sociales, incluye decoracidon, meseros, materiales...”Todo

lo que se te ocurra puedes dejarlo en nuestras manos”

e Experiencia: el chef se traslada hasta los clientes.

¢ Realiza eventos para aprender sobre cocina creativa y cata de vino.

o El servicio puede incluir simplemente la entrega de la comida o pasantes en la puerta de

tu casa u oficina hasta la atencién integral del mismo.
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e Tiene alianzas con otras empresas del sector, a los cuales hace promocién en la pagina

web.

Ventas: por tratarse de un mercado informal, no se puede acceder a cifras de ventas.

3.4.2.2. Estructura secundaria - competidores indirectos

El portal

Debilidades encontradas: se centra en el cubrimiento de refrigerios (pasteleria), para la
atencion de reuniones y eventos empresariales, sin embargo se puede evidenciar que su portafolio
se centra en las mismas opciones — no diversificado, llevando a sus clientes a solicitar

repetidamente lo mismo.

Fortalezas encontradas:

e Clientes corporativos establecidos.

e Marca altamente posicionada en las empresas para el cubrimiento de sus eventos como

juntas directivas, convenciones y cumplearios.

e Ofrece paquetes a gusto del cliente y de acuerdo con su presupuesto.
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Casas de banquetes

Son considerados competidores indirectos porque aunque no Se concentran
especificamente en la alimentacién saludable basada en la experiencia, ofrecen el servicio de
catering a sus comensales con diferentes propuestas, relacionadas con fiestas familiares,

celebraciones de cumpleafios, matrimonios, etc.

3.4.3. Analisis de las fuerzas competitivas

Competidores actuales

Anadlisis de la situacion: en este caso la competencia es alta ya que actualmente en el
mercado hay muchas empresas que ofrecen diferentes opciones de catering, compitiendo en

precios, variedad, y servicios.

Participantes potenciales

Anélisis de la situacion: la competencia es alta ya que una persona natural con
conocimientos gourmet y un pequefio capital puede acercarse a este negocio. No tiene barrera de

entrada.

Productos sustitutos:

Analisis de la situacion: en este caso la competencia es media ya que Nurols tiene

competidores sustitutos que no son inmediatos como la pizza, los sdnduches, wraps, etc.
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Poder de negociacion de compradores

Analisis de situacion: poder de negociacion bajo, debido a que Nurols maneja un precio
competitivo en el mercado muy similar a la competencia, es dificil encontrar ofertas por debajo
de ese precio y con productos similares ademas que contengan los mismos niveles de calidad en
ingredientes, despertar de los sentidos — producto elaborado al instante, platos cargados de

creatividad y sabor.

En cuanto a la linea institucional el poder de negociacion es directamente proporcional a
los volumenes de los pedidos, entre mas grande sea el pedido, aumenta entonces el poder de

negociacion.

Poder de negociacion de proveedores

Anadlisis de la situacién: en este caso es alta pues se cuenta con capacidad de establecer
alianzas para la distribucién y venta de algunos insumos importados y nacionales. Y baja en
cuanto al poco acceso a la maquinaria para la produccion de crepes y posible desabastecimiento
de la materia prima, lo que intervendria directamente en el cambio de sabor de los productos y en

el cumplimiento hacia el cliente.

3.5. Estructura comercial y de Mercadeo participantes del Sector

Mi empresa

Nurols, con una nueva alternativa de alimentacion saludable, tiene una atencidn
personalizada y preparada a la minuta, cubre eventos empresariales, de caracter privado- familias,

ferias de ciudad y fiestas. Convierte la alimentacion en una atraccién como experiencia a partir
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del despertar de los sentidos, el contacto con los clientes se da a través del voz a voz y la pagina

web. El rea comercial y de mercadeo lo cubren sus mismos socios.

» Competidor 1

Mundo verde es especialista en eventos empresariales y familiares, este organiza y atiende
el evento, disefia los menus, provee alimentos, pasabocas, licores, lenceria, floristeria, entre otros,
esta empresa lleva todos sus productos y servicios a donde se solicite. Ofrece su portafolio a
través de su pagina web, actualizandola constantemente y por medio del punto de venta ubicado

en el sector Poblado de la ciudad de Medellin.

Cuenta con 34 empleados que se desempefian en atencion al cliente, preparacion de los

alimentos, area comercial y logistica.

Realiza campafias gastrondémicas por la web, para diversificar su portafolio y ofrece otros

productos relacionados con la alimentacion como picnic.

» Competidor 2

Credenza Gastronomia Creativa es una empresa que se caracteriza por la atencion de sus
invitados, el servicio puede incluir simplemente la entrega de la comida o pasantes en la puerta de
la casa u oficina, hasta la atencién integral del mismo: meseros, materiales y enseres, para la

presentacion de la comida, decoracién, etc.

Ofrece su portafolio a través de su pagina web, presentando a través de la misma,

alianzas con otras marcas enfocadas a la alimentacion, ademas de cursos gastronémicos, la web
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es actualizada constantemente con menus y diversas campafias. Punto de venta ubicado en el

centro de la ciudad.

3.6. Mapa de productos y Precios

Tabla 3. Mapa de productos y precios Nurols — competencia.

PRESENTACION

Crepes dulces y de sal -porcién individual

Wraps

Wraps

TIPO DE EMPAQUE

Cono en carton / plato de loza

Plato de loza / _bandeja plastica

Plato de loza

PRECIO

$7.000 y $11.000

$15.000 - $19.000

$15.000 - $18.000

OBSERVACION

intervencion de los empaques con parte gréfica

Amplio portafolio de productos que se acomodan a todos los
gustos.

Muy buen senvicio, platos innovadores y
exquisitos, muy buena presentacon.

PRESENTACION

Snacks - piqueo

Para picar:tablas, brochetas, portobello, pane cook

Para picar: tablas,quesos,sticks,nachos

Batidos: combinaciones de fruta fresca y yogurt

TIPO DE EMPAQUE |pJato de loza Plato de loza Plato de loza
2 PRECIO $25.000 - $35.000 $9.000 - $35.000 $5.000 - $27.000
OBSERVACION
porcién para 5 personas
PRESENTACION  |Bebidas - batidos Mamba Wamba

bebidas:te,chocolate, jugos, gaseosas

TIPO DE EMPAQUE

Vasos de papel

Vasos de papel /vidrio

Vasos de papel Nidrio

3 PRECIO

$17.000 - $19.000

$3.500 - $5.000 $ 6.000 $1.600 - $5.000
OBSERVACION
PRESENTACION  [No presenta més productos Sanduches Sanduches Gourmet
TIPO DE EMPAQUE Plato de loza Plato de loza
4 PRECIO

$17.000 - $19.000

OBSERVACION

PRESENTACION

No presenta mas productos

Ensaladas

Pastas

TIPO DE EMPAQUE

Plato de loza

Plato de loza

5 PRECIO

$16.000 - $23.000

$18.000 - $20.000

OBSERVACION

En comparacion con los competidores directos, Nurols maneja un portafolio de productos

mas reducido, centrado principalmente en las crepes, mientras que la competencia ofrece mas

alternativas de comida saludable y sabores creativos.

En las tres empresas se puede evidenciar la presencia de marca tanto en los puntos de

venta, en los medios utilizados y en los empaques, haciendo llamativo el momento del consumo.

En cuanto a precios, son muy similares en las propuestas que las tres empresas ofrecen crepes,

wraps, bebidas, piqueo y snacks.
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3.7. Analisis del cliente y del Consumidor

(TIPO DE SEGMENTO DE MERCADO): la marca Nurols se enfoca en tres grupos

principalmente:

Universitarios: jovenes, hombres y mujeres, entre los 19 y 25 afios, que cursan carreras
profesionales en universidades privadas de la ciudad de Medellin, estratos 4, 5 y 6. Sus ingresos
los obtienen de la mesada o de la prestacion por un trabajo de medio tiempo o préacticas
profesionales, permanecen conectados a tendencias y al mundo, son los mejores clientes de todo
lo dltimo en tecnologia. Viven a través de espacios virtuales como Facebook y son muy

conscientes de novedades.

valoran y hacen tributo al cuerpo por eso prefieren una alimentacion sana, estan
pendientes de las tendencias de la moda, dedican tiempo a la diversién, a sus estudios y poco a la
familia, se preocupan por el cuidado del medio ambiente, crean grupos sociales en pro de un

tema, opiniones o gustos. Son sensibles, enérgicos, sociales y vanidosos.

A menudo buscan experiencias diferentes para salirse de la rutina, son navegantes
expertos de redes sociales, establecen relaciones de corto plazo con las marcas, son poco

constantes en las decisiones que toman.

Corporativos: ejecutivos y personal administrativo de empresas de la ciudad de
Medellin, con edades entre los 25 y los 35 afios, estrato 4,5 y 6 profesionales en diversas carreras,
dominan los sistemas informéaticos de gestién de sus empresas, algunos ya han conformado un

hogar, por compartir en familia, realizan algin deporte para ejercitar su cuerpo, estudian otros
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idiomas, realizan cursos de posgrado y demas para actualizar sus conocimientos y ser mas

competentes.

Son personas informadas, intelectuales, apasionados por la lectura y académicos,
investigan varias marcas y productos para tomar la decision de compra siempre y cuando superen
sus expectativas, se preocupan por ocupar cargos de nivel intermedio o alto en empresas
reconocidas, se preocupan por cuidar su imagen personal y profesional, consumen productos de
calidad, extranjeros y nacionales, En cuanto al ambiente de sus casas, les da gran placer obtener
productos o servicios pequefios y originales. Este grupo tiene una preferencia por productos

importados.

Sociales: mujeres entre 30 y los 45 afios, estratos 4, 5y 6, en esta etapa de su vida ya
tienen su familia conformada, dedican tiempo a su hogar, a las tertulias y reuniones con amigas,
celebran las ocasiones familiares como cumpleafios y fechas especiales, su situacion econémica
es estable, poseen amplio recorrido y experiencia laboral, se preocupan por cuidar su imagen
personal y profesional, son personas planeadoras y metddicas para manejar sus gastos, se

preocupan por el orden en todos los aspectos de su vida, hacen deporte.

Son personas interesadas en entablar una relacion duradera con las marcas y productos, lo

esencial para tomar su decision de compra es la calidad y eficiencia del servicio.

Buscan permanentemente la calidad, especialmente en lo que tiene que ver con su
apariencia en la vestimenta, vivienda y los accesorios. Demuestran interés por cada area de sus

vidas; alimentacién, hobbies, etc.
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Demuestran interés por participar en actividades por fuera de la casa, una estrategia de
mercadeo que incluyera actividades en grupo seria una excelente atraccion para ellos. Han
aprendido como equilibrar los diferentes componentes de sus vidas y en ellas la familia juega un

rol muy importante.

Publico social

Tipo de Decision de Compra: motivacion positiva hacia el producto por ser saludable,
eligen los productos con base a criterios objetivos, calorias, precio y presentacion y desde el

punto de vista emocional al preferir la experiencia.

Grado de lealtad hacia la marca: es medio / temporal ya que va ligado al antojo y al deseo
de consumir, en el instante. Los consumidores buscan otras opciones diferentes para otros

momentos.

Principales direccionadores de la decisién de compra: calidad, presentacion, nuevas

experiencias, precio.

Medios convencionales a los que se expone el segmento: pagina web, redes sociales, voz

a voz, television y radio.

Medios alternativos a los que se expone el segmento: TV, revistas institucionales,

exposicion en ferias de ciudad.
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Publico institucional

Tipo de segmento de mercado: empresas e instituciones de la ciudad de Medellin y el area

metropolitana que requieren servicio de catering

Tipo de decision de compra: criterios objetivos: precio, calidad y servicio. Valoran a

innovacion y presentacion del producto

Grado de lealtad hacia la marca: es alto ya que si la empresa brinda un buen servicio y un

precio acorde a la necesidad, la contratacion se da continuamente.

Principales direccionadores de la decision de compra: precio, calidad, recomendacion.

Medios convencionales a los que se expone el segmento: pagina web, visitas comerciales

por parte del proveedor - Nurols, recomendaciones.

Medios alternativos a los que se expone el segmento: TV.
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4. Etapa de investigacion de Mercados aplicada al Plan

4.1. Ficha Técnica

Tabla 4. Ficha técnica investigacion de mercados

EMPRESA CONTRATANTE:

NUROLS CREPES

RESPONSABLES:

Luisa Fernanda Yepes - Diana Zamora

REFERENCIA DEL ESTUDIO:

Necesidades y Expectativas

OBJETIVO:

Identificar qué motiva a los clientes a la hora de
contratar el servicio de catering, como percibe el cliente
el valor agregado que Nurols ofrece para el cubrimiento

de eventos.

NATURALEZA DEL ESTUDIO:

Cuantitativa, descriptiva y concluyente.

TECNICA:

Encuesta personal.

INSTRUMENTO:

Cuestionario estructurado, con 12 preguntas,

ELEMENTO MUESTRAL:

Personas que realizan eventos frecuentemente

UNIDAD MUESTRAL.:

Consumidores que ya hayan vivido la experiencia
Nurols en eventos y posibles clientes potenciales para

medir su expectativa

ALCANCE:

Medellin

NIVEL DE CONFIANZA'Y
MARGEN DE ERROR:

No aplica por ser sondeo

TAMANO DE LA MUESTRA:

40 personas

entre 25 y 35 afios

FECHA DEL TRABAJO DE
CAMPO:

Fuente: Elaboracion propia.

Del 20 al 30 de Agosto de 2013.
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4.2. Resumen ejecutivo de la Investigacion

En el mercado existe una oferta amplia de empresas que ofrecen al mercado el servicio de
catering para el cubrimiento de eventos utilizando como punto diferencial el valor agregado y el
complemento de servicios que estas pueda ofrecer, sin embargo es dificil percibir aquellos que

ofrezcan experiencias entorno a la alimentacion saludable cargadas de creatividad y sabor.

Esta investigacion se realiza con el fin de identificar qué motiva a los clientes a la hora de
contratar el servicio de catering, a su vez analizar como percibe el cliente el valor agregado que
Nurols ofrece y evaluar el servicio con los clientes que ya han vivido la experiencia Nurols para
evidenciar oportunidades de mejora y posibles estrategias competitivas. Esta informacion servira
para detectar insumos que ayuden a la empresa a apalancar su plan de posicionamiento y

crecimiento en el sector.

Para este trabajo de investigacion se aplicaron 40 encuestas en personas entre los 25 y 35
afios - clientes potenciales y clientes actuales como empresas y personas naturales para evaluar

su percepcion frente al servicio, con el fin de conocer sus expectativas y necesidades.

4.3. Definicion del problema/Oportunidad

Nurols es una empresa dedicada a la elaboracion y venta de creps a la minuta enfocadas en
el concepto del despertar de los sentidos, dentro de su portafolio incluye también el servicio de
catering para el cubrimiento de eventos, de esta manera se hace necesario identificar los factores
diferenciadores con respecto a la competencia, cual es la expectativa de los clientes potenciales
frente a la contratacion de un servicio catering, cuél es el nivel de satisfaccion de los clientes que

han contratado el servicio de catering de la marca Nurols.
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De igual manera se evidencia la necesidad de segmentar el publico al que dirige el catering,
generar estrategias que permitan potenciar el servicio para que asi apalanque el reconocimiento
de marca en el sector, gane participacion en este mercado con productos diferenciales y basados

en experiencias creativas.

4.4. Objetivos de la Investigacion de Mercados

1. Identificar qué motiva a los clientes a la hora de contratar el servicio de catering para el

cubrimiento de eventos.

2. Analizar cémo percibe el cliente el valor agregado que Nurols ofrece para el cubrimiento de

eventos.

3. Reconocer el segmento de mercado, por edades, de mayor nivel de consumo de los productos

y servicios Nurols
4. Determinar el reconocimiento de la marca Nurols en el sector catering.

5. Determinar el nivel de preferencia a la hora de seleccionar servicios de catering, qué criterios
se tienen en cuenta para la contratacion: costo, sabor, experiencias, servicios individuales e

integrales.

4.5. Metodologia Aplicada

Se realiz6 una encuesta a segmentos de consumidores con el fin de identificar opiniones
sobre el servicio catering, estos cliente se dividen en actuales y posibles, se aplica una encuesta
cualitativa basada en las caracteristicas del producto (alimentacion) y del servicio, con preguntas
que apunten hacia la experiencia de servicio ya sea individual o integral para determinar las

preferencias relevantes al momento en que un consumidor toma la decision de compra. Se utiliza
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la encuesta como fuente primaria y algunas fuentes secundarias como la pagina web del DANE

para la recoleccion de informacion poblacional.

El cuestionario estructurado se aplico de dos formas: de forma electrénica a cierto grupo de

consumidores y de forma personal.
Area/ Cubrimiento: Medellin, 16 comunas urbanas, agrupadas en 6 zonas.

Tema o temas a los que se refiere: caracteristicas relevantes para el consumidor al momento

de la contratacion de un servicio de catering.

Fecha de realizacion del trabajo de campo: 16 de septiembre al 06 de octubre de 2013.

4.5.1. Limitaciones

Algunos encuestados no conocen el concepto Catering, se hizo dificil la recoleccion de
datos respecto a los clientes referenciados por la empresa Nurols, que en ocasiones anteriores
habian contratado el servicio. El publico seleccionado, no tenia relacion con el tema, lo cual

generaba poco interés en la encuesta.

4.6. Hallazgos - Resultados de la Investigacion

4.6.1. Informacién socio demografica

Descripcion de la muestra: el 57,5% de los encuestados pertenece al sexo femenino y el

42,5% al masculino, el 45% del total de los encuestados estan ubicados en los estratos entre 3 y
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4, el 55% de los encuestados se encuentran en los estratos 5 y 6, EI 95% de los encuestados es

empleado.

Para el afio 2013 - octubre, Colombia cuenta con una poblacion de 47.271.764 habitantes,
por su lado Medellin cuenta con 2.721.894 habitantes, la poblacién comprendida entre los 15 y
49 afos presenta un incremento promedio anual de 6.578 personas (mercado objetivo). Estas
cifras sirven como referencia para determinar el mercado meta y el nimero de poblacién al cual

se quiere llegar a través del plan de mercadeo.

4.6.2. Resultados generales

Cada es mas frecuente la necesidad de realizar eventos por medio de la contratacion de un
tercero o empresa para cubrirlo, tanto de caracter social como empresarial, esto se puede
evidenciar en los resultados arrojados por las encuestas en la cual prevalece la realizacion de

eventos para celebraciones especiales.

El interés de los clientes se enfoca hacia la busqueda de un servicio integral, que ofrezca

diferentes posibilidades mas alla de la alimentacion.

Priman sobre la innovacion y el buen nombre, aspectos como calidad, costo y

cumplimiento a la hora de seleccionar un proveedor de eventos.
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La gente selecciona un servicio de catering por las experiencias y recomendaciones de
otras personas u empresas, aunque el internet, principalmente las redes sociales son referencia y

buen método de busqueda, para este tipo de servicios.

La alimentacion juega un papel primordial a la hora de realizar un evento y debe estar

contenida dentro del portafolio de servicios.

La tendencia de las comidas, se enfoca mas hacia la alimentacion sana, ligera, practica y

gourmet. Venta de comida saludable, baja en grasa y en calorias.

En cuanto al precio, teniendo en cuenta que un evento estd pensado para un nimero
considerable de personas, se busca que a mayor numero de unidades vendidas menor valor a

pagar por producto.

La marca Nurols es poco reconocida en el sector de servicios catering, sin embargo es

nombrada por sus puntos de venta.

El 65 % de los encuestados no ha utilizado los servicios de Nurols, pues en el mercado
actual se encuentran gran cantidad de empresas orientadas hacia el mismo servicio, ademas con
mas reconocimiento en el sector, sin embargo quienes han contratado el servicio, tienen en su

mayoria una muy buena imagen del servicio y acorde con sus expectativas.
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La gran mayoria de los clientes que confian en el servicio prestado por Nurols,

realizarian una recompra.

Permanece la tendencia a incluir dentro del servicio de catering, experiencias creativas

gue marquen la diferencia respecto a lo ofrecido por la competencia.

4.6.3. Comentarios puntuales

¢ Qué es Nurols?

¢ Qué es catering?

4.7. Conclusiones

El servicio de catering ha venido tomando mas fuerza en los Ultimos afios, pues las
personas cada vez invierten menos tiempo en la preparacion de sus fiestas y buscan suplir sus
necesidades apoyados en nuevas y diferentes opciones, es por esto que contratan el servicio de

catering a través de empresas que les genere confianza.

El publico empresarial basa su elecciébn en recomendaciones realizadas por otras
personas 0 empresas y en experiencias anteriores por el contrario el publico social busca nuevas

opciones investigando en internet y redes sociales.

Algunas de las personas encuestadas aunque han tenido experiencias con la contratacion
del catering, no consideran este servicio para cubrir eventos casuales como cumpleafios y demas

celebraciones especiales por lo que no se consideran clientes frecuentes del servicio.
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El catering por ser un servicio efimero, pero altamente buscado, debe reinventarse
frecuentemente para ofrecer al mercado nuevas y diferentes experiencias generando asi la

recompra.

4.8. Recomendaciones con Aplicacion al plan Estratégico de Mercadeo

A la luz de los resultados obtenidos en la investigacion, se recomienda: aprovechar el
reconocimiento que tiene la marca Nurols en sus puntos de venta, para promocionar el servicio
catering, tratando asi de incluir y aprovechar el mismo grupo de consumidores que los frecuenta

para que se extienda la estrategia voz a voz.

Hacer énfasis en la experiencia creativa para generar valor al servicio integral, reforzando

el concepto del despertar de los sentidos, ya que la competencia no es tan fuerte en esto.

De igual manera es importante reactivar las redes sociales, la pagina web y la presencia de
marca en eventos de ciudad para lograr un mayor posicionamiento de marca y dar a conocer el

servicio.

Disefar paquetes de actividades segin segmentos de mercado, para ofrecer un servicio
integral y completo, ademas porque es importante unificar los criterios para la seleccion de

proveedores y demas servicios.

Nurols requiere realizar un estudio de la competencia, marca, descripcion del producto o
servicio, precios, estructura, procesos, costos, tecnologia, etc. para poder implementar estrategias
que le permitan el posicionamiento deseado en el mercado y establecer ventajas competitivas

frente a ellos.
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5. Etapa de formulacion Estratégica

5.1. Objetivos del plan de Mercadeo

5.1.1. Objetivos de ventas

Ventas

Alcanzar ventas por $65.037.000 millones de pesos en la linea catering. (Incremento

27,5%).

Para lograr este objetivo, se quiere invertir $31.000.000 en el plan de mercadeo, esto
representa el 78% (31.000.000 plan /39.900.000 suma que gana Nurols catering en un afio) para
ejecutarse en los 2 préximos afios siguientes a la aplicacion del plan = 39.900.000 x1.78%= $

70.900.000.

Para estos 2 afios se aumentaran las ventas parcialmente asi:

Incremento %
Afo 1 51.870.000 30,00%
Afo 2 65.096.850 25,50%

Participacion

No medido, la empresa y el sector catering son nuevos en el mercado.

No obstante, se propone aumentar en un 30% los clientes, en la actualidad Nurols cuenta
con 70 eventos anuales + incremento del 30%= 91clientes /afio, por lo tanto para este primer afio

se debe centrar en la consecucion de 21 nuevos clientes para eventos (91 — 70 actuales)
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Margen utilidad

Desarrollar la linea de catering con una rentabilidad minima del 25%.

5.1.2. Objetivos de servicio

Peticion: tener en cuenta las peticiones de los publicos externos e internos para asi

mejorar el servicio y aumentar la calidad.

Construir con detalle la promesa de servicio, relacionada con la programacion del evento,
actividades incluidas, cotizaciones y tiempos de entrega que ofrece Nurols, de tal manera que

para el cliente sea mas facil acceder al servicio.

Responder las solicitudes de cotizaciones en un tiempo no superior a 48 horas.

Quejas: recibir maximo del 5% de quejas acorde con el # de servicios prestados.

Reclamos: atender los reclamos en un tiempo méaximo de 24 horas

Se debe habilitar una linea telefénica y un correo

5.1.3. Objetivos de mercadeo

Clientes: obtener 21 clientes nuevos anuales para la sostenibilidad de la linea.

Lograr un 30% de recomendaciones en los clientes que recibieron el servicio.

Posicionamiento: Penetrar el mercado con un posicionamiento en el sector corporativo del

30 %

Producto: promocionar el servicio integral de Nurols en cuanto a la atencion de eventos.

Desarrollar lineas de catering especializadas.
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5.2. Formulacion de las Macro-Estrategias

Con este Plan de Mercadeo, se pretende apuntar hacia una estrategia de penetracion de
mercado, logrando un posicionamiento del servicio, y llegar al mercado actual con opciones de

alimentacion saludable y experiencias unicas en los eventos.

Producto: diversificar el portafolio de las lineas de producto segun publico objetivo.

Precio: mantener una buena relacion en el value for money.

Plaza y ventas: diversificar hacia nuevos canales de distribucién no contemplados hasta el

momento.

Promocion: implementar estrategias BTL para dar a conocer el concepto y la experiencia

Nurols.
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5.3. Formulacion Estrategias

Tabla 5. Estrategia 1 Producto

- Desarrollar investigacion permanente sobre las necesidades de los diferentes pablicos.

3 meses (enero - $3.000.000

Investigacion de mercado marzo)

Encuesta a clientes cautivos para $1.000.000
evaluar servicio y definir 2 meses (enero-
oportunidades de mejora Mercadeo febrero)

Fuente: Elaboraciéon propia.

Tabla 6. Estrategia 2 Producto

- Crear paquetes flexibles que permitan modificarse de acuerdo a las necesidades del publico.

Separar los paquetes existentes

por rubros. Gerencia 1 mes (marzo)

Crear nuevos paquetes que 3 meses (febrero - | $1.000.000

apunten a otros segmentos. Gerencia - mercadeo |abril)

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 7. Estrategia 1 Precio

- Definir una politica de precios, que aplique segun la segmentacion de los clientes (nuevos,

actuales y referidos) que favorezca la percepcion de valor y que a su vez permita incrementar

las ventas.

Implementar precios comodos $0

en diferentes epocas del afio Gerencia/comercial sept., oct. y dic.

Proporcionar precios especiales a $1.000.000
los mejores clientes — por

recompra Gerencia /comercial | 1 mes

Tabla 8. Estrategia 2 Precio

- Brindar un portafolio de servicios amplio que se ajuste al presupuesto de los clientes.

Ofrecer servicios de diferentes $0

precios, segin segmento.
Gerencia/Comercial 1 mes

Ajustar los costos y utilidades $0

para poder dar buenos precios
Gerencia 1 mes

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 9. Estrategia 3 Precio

- Ofrecer diferentes formas o medios de pago.

|

Generar estrategias de pago a

proveedores - pronto pago Gerencia 1 mes

|

Dar facilidad de pago a los

clientes Comercial 3 dias

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 10. Estrategia 1 Plaza y ventas

- Buscar alianzas estratégicas con proveedores que ofrezcan servicios que vayan en la misma
linea de la empresa para lograr la promocion de la marca en otros espacios.

$1.000.000

Crear una base de datos de

proveedores Gerencia 3 meses

Implementar eventos $2.000.000

experimentales para proveedores

estratégicos. Gerencia 1 vez/afio

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 11. Estrategia 2 Plaza y ventas

- Penetrar el mercado de otros segmentos de la poblacion.

Implementar un calendario con los

eventos de Medellin para hacer
presencia y definir cronogramas de
contacto en el mercado

institucional. Comercial Anual

Participar en eventos, ferias de $ 2.000.000
ciudad, muestras empresariales,

eventos del sector alimentos. Comercial Todo el afo

Fuente: Elaboracidn propia.

Tabla 12. Estrategia 3 Plaza y ventas

- Desarrollar un sitio web donde el cliente disefie su paquete y cotizacion al momento de
solicitar el servicio.

Disefiar e implementar sitio web, $ 3.000.000
material promocional de video y Disefador gréafico/

fotogréfico Gerencia 3 meses

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13. Estrategia 1 de Promocion

- Hacer visitas promocionales a clientes.

Conseqguir citas y contactos para $500.000

establecer reuniones comerciales Comercial Todo el tiempo

Preparar el portafolio de servicios $1.500.000
y degustacién para las entrevistas Febrero -
comerciales Gerencia marzo

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 14. Estrategia 2 de Promocion

- Activar la presencia en las redes sociales y pagina web, para que sirva de portal de

comunicacion con los usuarios.

Contratar un comunnity manager $1.500.000
para mantener actualizadas las Todo el
redes y pagina web — freelance. Gerencia tiempo

Tener material disponible de Todo el $1.000.000

eventos Nurols para los clientes. Gerencia tiempo

Fuente: Elaboracion propia.



Plan Estratégico de Mercadeo Periodo 2013-2014 Empresa Nurols

Tabla 15. Estrategia 3 de Promocion

- Desarrollar un plan de medios para la marca.

Definir otras alternativas de medios
que pueda promocionar la marca

Nurols. BTL

Implementar el plan de medios

Mercadeo

Mercadeo

enero - marzo

De enero a

Marzo

$1.000.000

$2.500.000

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 16. Estrategia 1 de Servicio

- Capacitar a los empleados para que brinden una buena atencion a los clientes.

Contratar una persona proveedor
experto que ensefie
a los empleados a atender

adecuadamente los clientes

Gerencia

Enero

$800.000

Generar en los empleados
sentido de pertenencia por la

empresa

Gerencia

Todo el

tiempo
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Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 17. Estrategia 2 de Servicio

- Mejorar la coordinacién entre las diferentes fases del servicio: produccion, logistica, transporte,

cubrimiento de eventos, bodegaje.

Disefiar un esquema eficiente de $0
logistica que defina tiempos, bodega,
proveedores, pedidos y despacho. Todo el

Gerencia/logistica | tiempo

Disefiar e implementar un cronograma $0

de eventos Gerencia Mensual

Fuente: Elaboracion propia.

Tabla 18. Estrategia 3 de Servicio

- Construir la promesa de servicio, teniendo en cuenta asesoria, logistica, entrega, garantia
y acompafiamiento durante el evento para ayudar profesionalmente a la toma de
decisiones al momento de la compra.

Contratar asesoria para el montaje de la $800.000
promesa de servicio/ ingeniero de Gerencia/ ingeniero
procesos de procesos enero

Fuente: Elaboracion propia.
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5.4. Presupuesto del plan de Mercadeo

Recursos para el plan relacionados con la variable: producto

Subtotal: 6.000.000

Recursos para el plan relacionados con la variable: precio

Subtotal: 1.000.000

Recursos para el plan relacionados con la variable: plaza y ventas

Subtotal: 13.000.000

Recursos para el plan relacionados con la variable: promocion

Subtotal: 8.500.000

Recursos para el plan relacionados con la variable: servicio

Subtotal: 1.600.000

GRAN TOTAL: 30.100.000

65

20%

3%

43%

28%

5%
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5.5. Calculo del punto de Equilibrio del plan de Mercadeo

Féormula

Total inversion en mercadeo | 31.000.000
PUNTO DE EQUILIBRIO $

Margen Bruto 0,35

Lo anterior significa que Nurols en el primer afio de implementacion de mercadeo, debe

de vender $88.571.429, para que el plan se financie a si mismo.
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6. Etapa de Implementacion Estratégica, Control e Indicadores

6.1. Requerimientos para la Implementacion del Plan

A nivel de:

- Estructura

Contratar por free lance, personal capacitado en servicio al cliente, logistica y

alimentacion para cubrir los eventos.

Contratar profesional en Disefio grafico/ comunicacion o publicidad para que se encargue

de atender las peticiones, visitas y manejo de medios.

- Recursos

Habilitar pagina web, linea telefénica y un correo electrénico.

Dotacion y plan de abastecimiento de las bodegas para tener al dia el material para el

cubrimiento de los eventos.

Disponer de 30 millones para las inversiones en mercadeo.- Proceso de direccion
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- Cultura organizacional

Lograr que el publico interno viva la experiencia Nurols para que la refleje en el servicio

hacia los clientes.

Incentivar a los empleados para que de esta manera brinden un excelente servicio

conforme con los beneficios y trato que les brinda la empresa.
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6.2. Formulacion de Indicadores de gestion del plan de Mercadeo

Tabla 19. Indicadores de Gestion

Alcanzar ventas por
$65.037.000

Ventas periodo actual/ ventas

millones de pesos Incremento % en Ventas $/afio ; : Incremento 30%|  Semestral Gerencia

en la linea catering. periodo anterior

(Incremento 30%).

Desarrollar la linea

de catering con una » i - i ili )

rentabilidad minima Rentabilidad % sg,ct:jfo\cl)ema costo/precio de Tﬁ;t;:a";jsiz Anual Gerencia

del 25%.

Responder las

solicitudes de i

cotizaciones, quejas ) Total de de SO|ICItl.ldeS y.quejas res-lg—)ljrens‘:(a) gz )

y reclamos en un Tiempo de respuesta # resueltas en el periodo/ tiempo de superior a 48 Semestral Gerencia

tiempo no superior respuesta horas

a48horas.

obtener 20 clientes

nuevos anuales i . i

para la Sostenibilidad linea catering # # de clientes nuevos /Tiempo 20 cientes Anual Cerencia

sostenibilidad de la (anual) nuevos anuales

linea.

Penetrar el mercado

conun . .. | Posicionamiento

posicionamiento en N ) clientes / mercadp .meta c‘aterlng sector )

el sector Posicionamiento % 100 20% de posicionamiento en la . Anual Cerencia
. corporativo del

corporativo del 30 encuesta de la imagen 0%

%

Desarrollar lineas de

catering Lineas catering # # de servicios contratados por linea Anual Gerencia

especializadas. especializada/ tiempo

Penetrar el mercado

institucional con un .

crecimiento de 30 |Porcentaje de efectividad en ventas % Clientes nuevas empresas / Semestral Cerencia

clientes nuevos al
afio

Clientes visitados

incremento de 30
clientes nuevos

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXos

Anexo A. Formato encuesta

ENCUESTA

Buen dia/noche, somos estudiantes de la especializacién en Gerencia de Mercadeo de la Institucién Universitaria
ESUMER. Actualmente nos encontramos desarrollando una investigacién para conocer la opinién de los consumidores y
empresas, referente a la motivacion a la hora de contratar el servicio de catering para el cubrimiento de eventos.

Agradecemos su tiempo y colaboracién; Los datos que usted consignard, seran para uso exclusivo y confidencial de este

estudio.
Nombre:
\Teléfono:
E-mail:
[Fecha:
Empresa:
1. Edad
De 20 a 30 afios ()1 De 41 a 50 afios ( )3
De 31 a 40 afios ()2 Més de 51 ( )4
2. Sexo Hombre ()1
Mujer ()2
3. Estrato
1( )1 3( )3 (
2( )2 4( )4 6 (
4. Ocupacion
Empleado () Estudiante ( )5
Trabajo independiente () Desempleado ()6
Comerciante () Jubilado/pensionado ()7
Hogar/Ama de casa () Obrero ()8

5.  ¢Realiza usted eventos (aniversarios, celebraciones sociales, eventos empresariales), frecuentemente?

Si ()1 Continue con la encuesta
No ()2 Termine la encuesta

6. Los eventos mas frecuentes que usted realiza son:

Reuniones empresariales ( juntas directivas, aniversario, comités, ferias ()1
Reuniones sociales (cumpleafios, primeras comuniones, matrimonios) ()2
especifique cudles: cumpleafios familiares y eventos de la empresa
7.  Alahorade realizar un evento, ¢ A usted le gustaria que la empresa le ofreciera?
Servicios individuales (comprendido por un solo servicio, ejm: alimentacion (n
Servicio integrales (alimentacién, meseros, animacion, recreacién, musica ()2
8. Cuando va a realizar un evento, ¢Usted contrata a una empresa por?: seleccione dos opciones.
Calidad ()1 Cumplimiento ( )4
Costo ()2 Buen nombre ( )5
Innovacién ()3 Otro, cual? ( )6

9.  ¢Cudl es el principal medio que usted mas utiliza para contactar a una empresa de Catering?

Internet ()1
Radio ()2
v ()3
Revistas ()4
Prensa ()5
Recomendacién ()6
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Si usted respondi6 internet, ¢,por cudl medio usted se contactaria mas facil
Redes sociales ()1

Pagina web ()2

¢ Qué grado de importancia le da usted a la alimentacién en un evento?

Muy importante ()1
Importante ()2
Ni importante, ni poco importante () 3
Poco importante ()4
Nada importante ()5

¢ A usted le gustaria ofrecer en el catering de su evento?

Comida tradicional (tipo buffet, Antioquefia, pasteleria) ()1
Comida saludable (ensaladas, vegetales, alimentos bajos en grasa, carnes) ( )2
Comidas ligeras sanduches, etc. ( )3

¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar usted por el servicio de alimentacion para el cubrimiento de un evento por persona?
Entre $10.000 y $20.000 ()1

Entre $21.000 y $30.000 ()2

Desde $31.000 en adelante ()3

¢ Reconoce usted el nombre de “Nurols”?
Si ()1
No ()2

A la siguiente pregunta, responda Sl o NO, si su respuesta es NO, favor no continuar con la
encuesta. Agradecemos su atencion.

¢ Usted ha utilizado los servicios de la empresa Nurols?

Si ()1
No ()2
N/SIN/R ( )3

¢ Cudl es la percepcion que se ha llevado del servicio prestado por Nurols?

Muy buena ()1
Buena ()2
Ni buena, ni mala ()3
Mala ()4
Muy mala ()5

Con respecto al servicio recibido, ¢A usted le parece que el valor pagado por e ICatering de la empresa Nurols es?:
Superior a sus expectativas ()1

Acorde con sus expectativas ()2

Inferior a sus expectativas ()3

De las siguientes opciones ¢ Cudl seria el principal motivo por el cual usted volveria a contratar a la empresa Nurols?
Alimentacion saludable ()1

Experiencias creativas ()2
Costo ()3
Sabor ()4
Otro, cual? ()5
Por favor evalie la imagen que usted posee de empresa Nurols, como proveedor de Katering.
Por favor seleccione sélo una de las siguientes opciones:
Muy buena ()1
Buena ()2
Ni buena, ni mala ()3
Mala ()4
Muy mala ()5
Si la empresa Nurols le ofreciera un servicio integrado para su evento, ¢ usted le interesaria
contratar todos los servicios?
Si ()1
No ()2
Porqué? ()3

Deseo recibir informacién en:

73



Plan Estratégico de Mercadeo Periodo 2013-2014 Empresa Nurols

Anexo B. Tablas de apoyo o interpretacion

Género

Femenin
o)
58%

B Masculino

Femenino

Ocupacion

B Empleado

Independient
e

74

Estrato

m6
m12
w14

¢, Realiza usted eventos
(aniversarios,
celebraciones sociales,
eventos empresariales),...

0,
222 u Si

No

Los eventos mas frecuentes
gue usted realiza son:

B Reuniones
40% empresariales

Reuniones
sociales

A la horade realizar un
evento, (A usted le
gustaria que la empresa le
ofreciera?

’ M Servicios
\83% individuales
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¢Cual es el principal medio
que usted mas utiliza para
contactar a una empresa de...

M Internet

M Radio

Si usted respondio internet,
¢por cual medio usted se
contactaria més facil?

38% M Redes sociales

Pagina web

4

¢, Qué grado de importancia
le da usted a la alimentacién
en un evento?

B Muy
importante

¢ A usted le gustaria ofrecer
en el catering de su evento?

B Comida
tradicional

0,
e m Comida

saludable

Gy

Comida ligera

¢, Cuanto estaria dispuesto a
pagar usted por el servicio de
alimentacién para el
cubrimiento de un evento...

M Entre $10.000
y $20.000

¢, Reconoce usted el
nombre de “Nurols”?

m Si

No

¢Usted ha utilizado los
servicios de la empresa
Nurols?

mSj
65%
No

¢, Cudl es la percepcién que se
ha llevado del servicio prestado
por Nurols?

B Muy buena
B Buena

= Ni buena, ni
mala




Plan Estratégico de Mercadeo Periodo 2013-2014 Empresa Nurols

Con respecto al servicio
recibido, ¢A usted le parece
qgue el valor pagado por el
Caterj

mpresa Nurols

B Superior a sus
expectativas

m Acorde con sus
expectativas
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De las siguientes opciones
¢,Cual seria el principal
motivo por el cual usted
volveria a contratar a la
empresa Nurols? Max.2

B Alimentacién
saludable

189

M Experiencias
creativas

Por favor evalle laimagen que
usted posee de empresa Nurols,
como proveedor de catering. Por
favor seleceione sélo una de las
sigui ciones:

36%

B Muy buena

Buena

Si la empresa Nurols le
ofreciera un servicio
integrado para su evento,
custed le interesaria
contratar todos los...

21% m Si

No




