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Presentacion

Sefiores Miembros del Jurado Calificador; Cumpliendo con las disposiciones establecidas
en el reglamento de grados y titulos de la Universidad César Vallejo; pongo a vuestra
consideracion la presente investigacion titulada “Plan de marketing para incrementar la
cartera de clientes del Restaurante - Hospedaje El Tingo, distrito Tingo, region Amazonas,

2018, con la finalidad de optar el titulo de Licenciado en Administracion.

La investigacion esta dividida en siete capitulos:

I. INTRODUCCION. Se evidencia el problema de la cartera de clientes y la necesidad de
Proponer un plan de marketing; ademéas de identifica investigaciones internacionales,
nacionales y locales las cuales han reforzado la contrastacion del estudio, por otro lado se ha
recopilado bases tedricas que definen aspectos relacionados al plan de marketing y la cartera
de clientes, ademas de ello se plasmas las interrogantes, objetivos e hipdtesis
correspondientes, justificado el desarrollo de la misma.

Il. METODO. Se menciona el disefio de investigacion siendo esta pre experimental,
evidenciando asimismo la operacionalizacion de variable que muestra las dimensiones e
indicadores a través de las cuales se plasmaran las variables en estudio; siendo estas
evaluadas tomando en cuenta la poblacion y muestra, y la técnica e instrumento para la
recoleccion de datos.

I1l. RESULTADOS. Presente el desarrollo de cada uno de los objetivos especificos y
general de la investigacion, representadas por las tablas correspondientes dando respuesta a
cada una de ellas.

IV. DISCUSION. Se presenta el analisis y discusion de los resultados encontrados durante
la tesis, corroborando de tal manera los resultados obtenidos en la investigacion.

V. CONCLUSIONES. Se considera en enunciados cortos, teniendo en cuenta los objetivos
planteados, la muestra de manera clara los resultados obtenido tras el analisis y descripcion
de los objetivos.

V1. RECOMENDACIONES. Se evidencia recomendacion en cuanto a las conclusiones a
las que ha llegado la presente investigacion,

VIl. REFERENCIAS. Se consigna todos los autores de la investigacidn, englobando libros,

antecedentes, articulo, sitios web e informes.

Vi
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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “Plan de marketing para incrementar la cartera de clientes
del Restaurante - Hospedaje El Tingo, distrito Tingo, region Amazonas, 2018, tiene el
propdsito de conocer el efecto que tiene el plan sobre la cartera de clientes, por lo que se ha
optado por una investigacion de tipo explicativa con disefio no experimental, tomando en
cuenta una poblacion de 150 clientes, la cual mediante formula se extrajo una muestra de
104 clientes con la disponibilidad para ser encuestados a través de un cuestionario de
preguntas, llegando finalmente a las siguientes conclusiones: La percepcion de la cartera de
los clientes antes de la aplicacion del plan de marketing es regular a un 45%, 42 % malo y
una menor cantidad considero 13% bueno. Por otro lado, los procesos de aplicacion del plan
de marketing abarcan inicialmente el diagnéstico de la situacion analizado desde el macro
entorno (social, econdmico, politico, tecnolégico, ecolégico y competitivo) y el micro
entorno (administracion, marketing, operaciones, finanzas, sistemas de informacién y
comunicacion, tecnologia, investigacion y desarrollo), extrayendo de dichos analisis las
fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas que fueron la base para la creacion de los
objetivos estratégicos, indicando las acciones que se desarrollaron para lograr
satisfactoriamente cada una de las estrategias, a cargo del personal responsable. Tras el
analisis de la cartera de clientes después de la de la aplicacion del plan de marketing se ha
logrado determinar que evidenciar mejoras, pues la percepcion de los clientes es buena
(51%) y un considerable porcentaje lo califica como regular (38%). Finalmente, se ha
logrado determinar que existe efecto significativo del plan de marketing en el incremento de
la cartera de clientes del Restaurante - Hospedaje El Tingo, distrito Tingo, region Amazonas,
2018, la cual es corroborada por la prueba t la cual arrojo un grado de significancia es de

0,000 la cual menor al o= 0,05.

Palabras clave: Plan de marketing, cartera de clientes, turismo.



ABSTRACT

The present investigation entitled: "Marketing plan to increase the customer portfolio of the
Restaurant - Hospedaje El Tingo, Tingo district, Amazonas region, 2018", has the purpose
of knowing the effect that said plan has on the client portfolio, so that an explanatory type
of research with a non-experimental design has been chosen, taking into account a
population of 150 clients, that when applying the formula, a sample of 104 clients was
extracted with the availability to be surveyed through a questionnaire of questions, finally
arriving at the following conclusions: The perception of the portfolio of the clients before
the application of the marketing plan is regular at 45%, 42% bad and a smaller amount
considered 13% good. On the other hand, the processes of application of the marketing plan
initially cover the diagnosis of the situation analyzed from the macro environment (social,
economic, political, technological, ecological and competitive) and the micro-environment
(administration, marketing, operations, finances, information and communication systems,
technology, research and development), extracting from these analyzes the strengths,
opportunities, weaknesses and threats that were the basis for the creation of the strategic
objectives, indicating the actions that were developed to satisfactorily achieve each of the
strategies, in charge of the responsible personnel. After the analysis of the client portfolio
after the application of the marketing plan has been determined to show improvements,
because the perception of customers is good (51%) and a considerable percentage qualifies
as regular (38%). Finally, it has been determined that there is a significant effect of the
marketing plan in the increase of the client portfolio of the Restaurant - Hospedaje El Tingo,
Tingo district, Amazonas region, 2018, which is corroborated by the test t which gave a

degree of significance is 0.000 which is less than o = 0.05.

Keywords: Marketing plan, customer portfolio, tourism.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad probleméatica

Hoy en dia, el plan de marketing es preciso e importante para poner partida a una
organizacion, pues ahora no solo brindar un buen servicio permite que esta se
mantenga en el mercado, sino que deben enfrentar la creciente competencia, el
cambio continuo de la globalizacion, para que no sea una desventaja cuando carecen
de andlisis que permitan conocer el comportamiento del entorno, asimismo las
organizaciones se mantienen cuando saben afrontar los rapidos cambios a los que se
encuentran sometidos. Un apropiado plan de marketing le permite a las empresas
disefiar estrategias que contribuyan a mejorar en la organizacion, en su rentabilidad,;
esto a su vez beneficiara tanto a su propietario, empleados, clientes y la sociedad,
ya que por medio de los tributos que paga al Estado, genera riqueza y contribuye

socialmente al progreso. (Salas, 2013).

De tal forma el marketing incita a las organizaciones a concentrarse en el cliente, a
crear lo que su mercado necesita, a un costo que puedan y pagaran, con un
movimiento especial que dard a conocer su oferta y a través de los canales de
distribucion que les permitan para tener el articulo en el lugar correcto y en el
momento correcto. Este es el lugar al que se dirige el plan de marketing, dado que
es uno de los instrumentos que esta tipicamente conectado a la publicidad y el
avance, sin incertidumbre, que afecta significativamente a los prescriptores de
marcas. De esta manera, es una parte clave y vital en el logro de una situacion

apropiada.

En el Perl, existe gran cantidad de restaurantes y hospedajes, pues es una
oportunidad de negocio que genera ingresos para muchas familias, ya que el pais
posee una diversidad cultural, siendo este un atractivo para los visitantes, tanto

nacionales como extranjeros. Esta oportunidad ha generado que se formen mas
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alojamiento, hospedajes y restaurantes en diferentes partes del pais, de las cuales la
mayoria no tienen estrategias de marketing, no planifica estrategias comerciales para
promocionar sus servicios, tampoco realizan estudios de mercado que les otorgue
reconocer mucho mas a su target customers, a pesar de ello algunos han logrado la
aceptacion y la fidelizacion de los turistas, sin embargo ello no asegura que creceran
como empresa, pues los clientes o personas son cambiantes, y siempre tienen nuevas
expectativas. (Aguila T. , 2016).

En la region de Amazonas existen diversos restaurantes dedicados al rubro de la
gastronomia, brindando como servicio, una buena atencién al cliente y su vez como
producto, los platos tipicos de dicha region. Al paso de los afios ha surgido un
excesivo crecimiento del turismo en Amazonas, especificamente en el distrito del
Tingo — Provincia Luya, debido al nuevo medio de transporte turistico que se realiza
a través de telecabinas con destino a Kuelap. A base del crecimiento turistico en la
region, se logré notar que gran parte de las personas buscan espacios tradicionales,
culturales, buscando conectarse un poco mas con la naturaleza y salir de lo rutinario.
Restaurante — Hospedaje “El Tingo”, se muestra como un espacio ideal para pasar
un momento agradable disfrutando de los deliciosos platos tipicos que ofrecen, a su
vez con un establecimiento espectacular, y una atencién de calidad de los mismos
propietarios. Ya que se encuentra ubicado en el distrito Tingo, que cuenta con un
clima calido, propio del lugar. Por lo tanto, este estudio trae consigo una
problematica de una organizacion familiar que trata de combatir con triunfo en el
mercado del rubro de la gastronomia. Como se ha determinado que este es un
mercado atrayente ya que ha ido en crecimiento en el distrito Tingo, por el turismo,
atrae a mas comensales que quieren degustar de los platos que representan a dicha

region.

De esta manera, se considera imperativo realizar esta investigacion en este territorio,
dado que no hay un examen identificado con el plan de marketing o la cartera de
clientes de la gastronomia, por lo que es un compromiso positivo y critico. Para el

encabezado, para la organizacion y también para futuros analistas.
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1.2. Trabajos previos

A nivel internacional

Garcia, E. (2013). En su estudio de indagacién titulado: Disefio de plan de marketing
estratégico caso: hotel restaurante el Castillo. (Tesis de Pregrado) Universidad de
Valladolid, Segovia, Espafia. Tuvo como finalidad disefiar un plan de marketing,
estudio que fue propositiva, en la cual el tipo de estudio fue descriptiva
correlacional, considerando una poblacion de 105 clientes quienes fueron
encuestados la cual llevo a las siguientes conclusiones; para que el target se sienta
feliz con la organizacioén y los servicios que recibe, es fundamental que se vea un
lugar de trabajo decente entre los colaboradores y una inclusion total con respecto a
ellos, en otras palabras, que se vea un buen marketing interno decente en el
organizacion, que inciden en una buena relacion decente para los clientes. El plan
de marketing para el restaurante el Castillo radica en la importancia que debe darse
a la contribucion de cada uno de los colaboradores de la organizacion, incluidos los

administradores.

Alonso, L. (2016). En su trabajo de estudio titulado: Propuesta de un plan de
marketing para el Plaza Hotel Buenos Aires. (Tesis de maestria).Universidad de
Palermo, Buenos Aires, Argentina. Tuvo como objetivo principal de Decidir si tener
un lugar con una red de alojamiento afecta a los clientes corporativos, agentes de
viajes y organizadores de eventos, optando de tal forma por una investigacion
exploratoria descriptiva, tomando asimismo una poblacion de 96 clientes quienes
fueron encuestados, para llegar a las siguientes conclusiones;

- El Plaza Hotel mantiene un alto porcentaje de clientes corporativos respecto a
los segmentos Agencias de Viajes y Organizadores de Eventos. De todos los
encuestados, el 82% conoce el hotel, por lo que hay un reconocimiento

extraordinario en la poblacion.
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- La mayoria de las partes conocian la posada por sugerencia, lo que demuestra
un aviso de las administraciones que se dieron en estancias anteriores y

ocasiones.

- El cuadro de una posada significativa de alto calibre en la administracion tiene

el 58% de los encuestados.

Aguila, T. y Llerena, G. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: Plan de
marketing para el hotel boutique El Escal6n de la ciudad de Guayaquil. (Tesis de
Pregrado), Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil, Guayaquil, Ecuador.
Tuvo como proposito examinar la potestad de competitividades de métodos como
el mercadeo en la baja rentabilidad de la microempresa; optando por una
investigacion de tipo exploratoria descriptiva, ya que es un trabajo proposicional, se
ha considerado como poblacion y muestra a los 245 clientes que fueron encuestados,
por lo que entre sus conclusiones que el marketing para el hotel boutique es propicio,
dado que él turismo es una de las partes de la economia que se desarrolla mas
rapidamente, esto ha impulsado al gobierno a poner recursos en esta area con el
objetivo de cambiar a Ecuador como un pais potencial en el turismo, a pesar de que
la expansion afecta negativamente al segmento Hotelero. En vista del exceso de
oferta, los alojamientos deben ver esto no como algo negativo, sino que deben
examinar sus sistemas de impulso para ofrecer recomendaciones imaginativas que
les permitan separarse de sus rivales y llenar sus habitaciones en temporadas

pensadas en pérdidas similares.

A nivel nacional

Chavez, E. y Delgado, Y. (2015). En su trabajo de investigacién titulado: Plan de
marketing para el Restaurante Los Delfines ubicado en la ciudad de Pimentel,
Chiclayo. (Tesis de pregrado). Universidad Catolica Santo Toribio de Mogrovejo,
Chiclayo. Tiene finalidad una propuesta de plan de marketing en dicho restaurante

con la intencidn de acrecentar sus ventas y la participacion en el mercado, como
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poblacion y muestra tenemos a los clientes mas frecuentados del restaurante, los
instrumentos de recoleccion de datos, que permitio distinguir que hay un nivel de
clientes establecidos, que estan sesgados por la naturaleza de los platos y los costos
razonables que el restaurante "The Dolphins", logrando los fines adjuntos que el
plan de marketing del restaurante que los Dolphins han descubierto respuestas
distintas a los objetivos particulares distintivos presentados y proponer diferentes
metodologias que ayuden al restaurante a cubrir las necesidades que ain no han sido
satisfechas por sus clientes, al tiempo que los sostienen a través de la marca, sin
embargo, especialmente para desarrollar un sistema de promocién que provoque en

el comedor tendra un interés mas prominente en el mercado y ampliara sus negocios.

Valdez, M. (2014). En su trabajo de investigacion titulado: Propuesta de un plan de
marketing para mejorar el posicionamiento en el mercado del Hotel Gran Sipan en
la ciudad de Chiclayo. (Tesis de pregrado), Universidad Sefior de Sipan, Chiclayo,
Per(. Planteo como principal propdsito crear estrategias de marketing que se utilice
como guia a dicho hotel, por lo que el estudio es de tipo proposicional, a la que no
se ha aplicado ninguna evaluacion, con una poblacion de 198 clientes, llegando a
concluir que; la propuesta de marketing para mejorar la ubicacion del mercado del
Hotel Gran Sipan ha afectado de manera efectiva la ubicacion de la organizacion,
ya que ha elevado el nivel de lealtad del consumidor y la inquebrantable de la
equivalencia, ademas, ha tenido la capacidad de hacer una guia que debe ser
actualizada bastante mucho tiempo y que debe ser renovado por los requisitos de los

huéspedes.

Pallares, J. y Vasquez, J. (2017). En su estudio de indagacion titulado: Incidencia
de la capacitacion en marketing de atraccion en las ventas, de la empresa Dimovil
E.I.LR.L del distrito de Calleria-Ucayali, 2016. (Tesis de pregrado), Universidad
Privada de Pucallpa, Pucallpa, Peru. La cual tiene como proposito determinar el
acontecimiento entre ambas variables, por lo que ha optado un estudio de tipo
descriptiva correlacional, empleando una encuesta a 14 personas, por lo que entre

sus conclusiones menciona que:
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- La ejecucion de la preparacién en marketing de la fascinacion en el personal
que trabaja en una organizacioén en conjunto afecta las ofertas de nuestro
hardware de transmision de medios, la expansion en las ofertas de equipos
pagados antes de tiempo: Pre-deals Pack, pre Chip, deals TFI, Sales of Clear
TV y el incremento de las ofertas de equipo de pospago: el paquete del paquete
de ventas, el puesto de chip de ventas, las ofertas de reubicacion, las ofertas de
transporte, las ofertas de HFC, las administraciones de recarga.

- Por otro lado, la preparacion en marketing de la fascinacion afecta en conjunto
a la oferta de equipo prepago de la organizacion Dimovil E.I1.R.L. de la zona de

calleja - Ucayali.

A nivel local

Gomez, P. y Marin, E. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: Propuesta de
un plan estratégico de marketing para mejorar la gestion de pollerias del distrito
Chachapoyas- Amazonas 2016. (Tesis de pregrado), Universidad Nacional Toribio
Rodriguez de Mendoza, Chachapoyas. Uno de los platos més destacados del pais es
el pollo a la brasa, las pollerias en nuestra localidad carecen de diferenciacion, la
falta de mejora de los articulos, no tienen un plan de publicidad y no preparan a su
personal. En este sentido, se propone el avance de una propuesta para un Plan de
Marketing clave para mejorar la administracion del pollero. Las estrategias
utilizadas fueron expresivas y explicativas, los sistemas de acumulacion de
informacion utilizados fueron entrevistas, estudios y encuestas. Con este fin, se
tomo un ejemplo irregular de trescientos setenta y cuatro personas (expertos,
profesionales y suplentes), y la cantidad de fundamentos de esta accion también esta
compuesta por treinta y dos. Ms Excel 2013 se utiliz6 para la investigacion de la
informacion. De esta manera se resolvid que esto es un movimiento productivo, por
lo que es importante explotar el desarrollo del mercado y la expansion de la

intensidad de adquisicion de la poblacion.
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Nontol, S.; Tenazoa, R. y Campos, K. (2015). En su trabajo de estudio titulado:
Evaluacion del plan de marketing de servicio como instrumento para mejorar la
fidelizacion de los clientes de la empresa Moda Original S.A.C. en la ciudad de
Tarapoto periodo 2014. (Tesis de pregrado), Universidad Nacional de San Martin,
Tarapoto, PerQ. La cual tiene como finalidad optimizar las relaciones y el nivel de
lealtad de los clientes en la empresa, siendo esta una investigacion de tipo basica
descriptiva, tomando una muestra de 270 clientes quienes fueron encuestados,
Ilegando a las siguientes conclusiones: Las metodologias de marketing centradas en
la naturaleza de la administracién recomiendan la produccion de canales de
correspondencia entre el cliente y la organizacién, y, ademas, instrucciones al
personal con reglas para mejorar la atencién y logren una eficiente segmentacion

segun las diferentes necesidades de los clientes.

Ramirez, F. (2016). En su trabajo de investigacion titulado: Marketing y
posicionamiento de mercado de la empresa Sport Willy S.A Tarapoto — 2015. (Tesis
de pregrado) Universidad Cesar Vallejo. Tarapoto, Per(. Se establecieron ciertas
teorias que permitieron conocer el desarrollo de las variables, con el fin de
determinar ciertas falencias que existe. Asimismo, se estableci6 el objetivo general
la cual pretende determina la relacion entre las dos variables en estudio, para tomar
finalmente la hipotesis de investigacion planteada, es decir la hipotesis alterna. Por
otro lado nuestra poblacion sera determinada por la venta de los productos, lo cual
se tomara como muestra a los clientes constituida por 78 persona, siendo la totalidad
a estudiar para la obtencion de resultados exactos, en las cuales se menciona que la
empresa Sport Willy, posee una semejanza positiva entre las variables en estudio,
puesto que tras el analisis de cada variable se ha llegado a entender que los clientes
a pesar de tomar los servicios de la empresa en estudio, poco escucha de ella, pues
su presencia no es relevante en las personas. Tras el analisis realizado sobre la
aplicacion del Marketing en la empresa se ha llegado a concluir que posee un
desarrollo regular. Posteriormente se ha logrado identificar un regular grado de

posicionamiento en el mercado de la organizacion.
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1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Plan de Marketing

El plan de marketing es el instrumento principal de administracion que debe utilizar
cada organizacion organizada por el mercado que debe enfocarse. "En su uso se
resolveran las diversas actividades a realizar en la zona de marketing, para cumplir
los destinos marcados” (Mufiiz, 2018, p. 1). Esto no se puede considerar en
aislamiento dentro de la organizacién, sino mas bien completamente planificado y
constante con la disposicion clave, siendo importante hacer los cambios de
comparacion de acuerdo con la disposicion general de la organizacion, ya que es la

mejor manera de dar una reaccion valida a los requisitos y cuestiones planteadas.

Para Espinoza (2014, p. 46), “el plan de mercadotecnia es conocido como una
herramienta importante y necesaria para la gestiébn empresarial, dentro de él se
sefialan las decisiones que toma la empresa para lograr ser mas competitiva frete a
la competencia, gracias a plan de marketing existe la posibilidad de definir objetivos

empresariales, asimismo describir el camino que se debe seguir parta lograrlo”.

Utilidad de un plan de marketing

El plan de mercadotecnia o plan comercial permite mejorar la orientacion de la
organizacion al mercado, creando y aportando valor al cliente, asimismo permite a
la empresa detectar las nuevas oportunidades de negocio para sacarle el maximo
partido, asimismo se consigue establecer y lograr los objetivos deseados
optimizando los recursos disponibles al mismo tiempo que se reducen los riesgos.
(Zabaleta, 2018, p. 26).

Beneficios de un plan de marketing o plan comercial

Segln Zabaleta (2018), un adecuado plan comercial o0 mercadotecnia genera los

siguientes beneficios para la empresa donde se aplique:
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« Generar direccionamiento: este documento es una guia para las diferentes areas
de laempresa, pues posee objetivos de estrategia comercial, y acciones que permitan
conseguirlos.

« Mantener la motivacion: el plan de marketing genera y mantiene la actitud
motivacional de los miembros de la empresa, permitiendo que el colaborador se
involucre con las actividades y se sienta parte de la organizacion, de ese modo estos
logren alcanzar los objetivos, pero ello se debe a que este plan recoge de manera
claray sencilla la vision y mision de la empresa.

» Generar creatividad: la creatividad en los colaboradores en cierta parte se debe a
la claridad y precision de los objetivos.

« Conseguir mayor cohesion estratégica: la coherencia y cohesion de las areas, se
debe a que toda la empresa esté orientada hacia un objetivo comun, es decir saber
hacia donde va y como llegar.

Elementos del plan de marketing

Segln Zabaleta (2018), el plan comercial o mercadotecnia posee los siguientes
elementos:

» Obijetivo: los objetivos empresariales que queremos lograr, deben ser realistas de
ese modo puede ser alcanzables.

» Cliente Objetivo: no todas las personas representan clientes metas, pues un
producto no es para todo el mercado, por ello es necesario realizar la segmentacién
de mercado de ese modo definir el sector que mas interesa vender.

» Beneficios de tu producto o servicio: en contexto los beneficios de un producto
0 servicio es lo que se vende, pues estos se establecen en las caracteristicas del
producto que la hagan diferente a la competencia, siendo esta a su vez una ventaja
competitiva, asimismo este puede ser el disefio, el conocimiento del mercado, nueva
tecnologia, servicio especial.

» Segmentacion: la posicion habla de su aficion en el mercado, es la forma en que
los necesita para ver su articulo o administracion, esto depende de las ventajas que

ofrezca, cuales son sus clientes y donde se encuentran sus rivales, es importante Para
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construir una explicacién de situacion bien comprometida, esto se identifica con el
objetivo central de la asociacion.

 Estrategias de mercadeo: las tacticas son importantes, incluidas la publicidad, la
publicidad o los avances en los tratos, estas estrategias deberian facilitarse con el
plan de correspondencia que se realizara mas adelante y que procurara llegar al

publico.

 Presupuesto de marketing: analiza rapidamente la cantidad de efectivo que quiere
destinar a la promocion de recursos como un nivel de sus ofertas brutas anticipadas.
"Puede desglosarlo por mes, trimestre o afio. EI nimero que elija dependera en gran
medida de su tipo de negocio y sus objetivos. Esta cifra puede estar en el rango del
5% y la mitad o mucho mas" (Zabaleta, 2018, p. 12). La posibilidad de que su
organizacion dependa vigorosamente de la promocion, por ejemplo, de la
posibilidad de que ofrezca articulos a través de correo estandar y publicidad de
reaccion directa, probablemente asignara una suma mayor que una organizacion que

le da forma a sus clientes a través de sistemas. Administracion y publicidad. Social.

Fases del plan de marketing:

Segun Espinoza (2014), las fases del plan de marketing estan compuestas de
distintos hitos, cas uno posee un objetivo diferente, pero un fin en coman, pues el
plan posee incluye detalles sobre los productos o servicio que la organizacion
pretende ofrecer y los canales que se hara uso para trasmitir el mensaje a los clientes

potenciales. A continuidad, se mencionan las siguientes fases:

Descripcion de la situacion

Segun Espinoza (2014), en este punto se considera la situacion real tanto interna
como externa de la organizacion, en la externa se detallan los elementos externos
gue a su vez son incontrolables por la organizacion, pero sobresaltan su progreso

dentro de este punto se describe lo siguiente:
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« Entorno general: datos identificados con informacion monetaria, social,
mecanica, politica, social y natural.

« Entorno sectorial: Grado de dificultad de paso de nuevos contendientes,
investigacion de proveedores clave, para obtener puntos de datos de interés sobre
las primas de los gustos de los clientes.

« Entorno competitivo: debemos completar una investigacion punto por punto de
nuestros rivales fundamentales.

« Mercado: en este segmento necesitamos incorporar datos sobre el desarrollo y el
patrén de nuestro mercado (articulos, fragmentos, costos).

« Situacion actual interna: dentro de esta se detallan informacion importante, como

la produccion, finanzas, marketing, recursos humanos y clientes.

Analisis de la situacion
En esta fase se da a reconocer la situacion real en la se halla la organizacion, se
estudia y analiza la investigacion recogida en la fase anterior para ello se utilizara la

matriz de analisis FODA.

Fijacion de objetivos

Para Espinoza (2014) después de analizar la situacion, se establece los objetivos de
manera real, para establecer adecuadamente las finalidades en el plan de
mercadotecnia se deben seguirse las siguientes pautas:

» Los objetivos deben que ser apropiados y coherentes, no es bueno establecer
destinos inalcanzables, lo principal que se lograra con eso es una desmotivacion.

» Los objetivos se deben caracterizar inequivocamente con el objetivo de que no
puedan generar ningun tipo de error.

» Definido particularmente. Objetivos particulares para unidades especializadas,
zonas terrestres, articulos, etc.
» Es importante sellar las fechas de vencimiento de sus logros, esto ayudara a

estimular su satisfaccion.
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Estrategias de Marketing

Las estrategias del plan de marketing sefialan como se conseguira alcanzar los
objetivos que se han plateado.

 Estrategia de cartera: para aplicar una técnica de cartera se utilizan instrumentos
como la matriz BGC, que permiten establecer decisiones vitales sobre la cartera de
articulosy, en esta linea, organiza la empresa de activos basandose en la importancia
del logro que tienen sobre los objetivos.

 Estrategia de segmentacién: para decidir la técnica de division se considera la
particion del mercado de reuniones con caracteristicas y necesidades, en esta linea
gue mejora el marketing de activos, existen factores que permiten dividir el mercado
(geogréfico, estadistico, psicografico y social).

 Estrategia de posicionamiento: para establecer estrategias de posicionamiento se
toman en cuenta las caracteristicas del producto o servicio, calidad, precio o estilos
de vida, es decir se debe tener en cuenta la percepcién del cliente sobre nuestro
servicio o producto, sobre la competencia, saber el actual posicionamiento, el que
se desea alcanzar y se cuenta con los medios para lograrlos.

» Marketing MIX: dentro del marketing mix se toma en cuenta las 4ps del
marketing, producto, precio, plaza, promocidn, estan deben trabajar en conjunto y

deben ser coherentes entre si.

El Plan de Accion

Es la fase ejecutiva del plan de marketing, que completa los sistemas de marketing
para cumplir con los objetivos establecidos.

+ Acciones del producto: modificaciones o cambios en la agrupacion, despachos o
alteraciones de articulos, avance de marca, incluidas las administraciones.

+ Actividades de precios: cambios de precios, rebajas, financiamiento, etc.

« Acciones sobre ventas y distribucion: modificacion de los canales de
apropiacion, renegociacion de las condiciones con los mayoristas, mejoras en los
tiempos de transporte, incremento o reduccion del negocio que restringe, aumenta o

disminuye los territorios de oferta, etc.
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« Acciones sobre correspondencia: publicidad, promocion de promociones,

publicidad, promocién coordinada.

Supervision

Para la supervision del plan de marketing se llevan a cabo reuniones ordinarias,
puede utilizar el cuadro de mando, ya que nada es un plan de marketing en caso de
gue no supervise su ejecucion y no tenga en cuenta las posibilidades que pueden

ocurrir.

1.3.2. Cartera Clientes

Esta comprendida por el conjunto de individuos que solicita un producto o servicio
recurrentemente, por lo que la organizacién para una mejor gestion del mismo, lleva
un registro esencial de las personas, informacion que puede ser utilizada para crear
mejores relaciones.

La cartera de clientes o cartera es la disposicion de los clientes que los comerciantes
de una organizacion tienen dentro de un territorio comercial y con los que estan
ocupados en mantener un contacto. Obtener una cartera de clientes es esencial para
cualquier organizacion, ya que esa base de datos creard acuerdos, nuevos clientes y,

de este modo, més ingresos. (Mendoza, 2018, p. 36).

Para la cual se debe crear contactos con los clientes, las que se establecen a través
de los distintos medios y canales, pues “el contacto no solo se crea por si mismo a
través de los vendedores, sino de diferentes formas, publicidad en diferentes medios

visuales y escritas” (Cuesta, 2017, p. 12).
De tal forma inicialmente se debe tener un software de datos de los clientes para

poder contactarse con facilidad con ellos, siendo esta la “agrupacion de informacion

relativa de nuestros clientes o potenciales clientes. Los que pueden ser fisicos o
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digitales. Lo méas adecuado es utilizar soportes digitales ya que nos permite mucha
mas flexibilidad y maniobrabilidad” (Pinedo, 2007, p. 78).

Por otro lado, Kotler y Lane (2006), considera que la cartera de clientes a la
organizacion, debe tener como instrumento principal un software de datos de
clientes, pues existe la necesidad de conocer a los mismos, “por lo que debe
recopilar informacién sobre los clientes y almacenarlas para poner en préctica el
marketing” (p. 162). Mercadotecnia que tiene como objetivo principal incrementar
la cartera de clientes de toda organizacion, es decir son dos aspectos que iran de la

mano siempre, que como resultado no ofrecera un gran nimero de clientes.

Por su parte, Rios, (2008) considera que una cartera de clientes no es estatica, tiene
un flujo de informacién (nuevos clientes ingresando), una reunion de clientes que
permanecen en el negocio, que estan enmarcados por individuos con varias fechas
de salario como clientes, por Gltimo, una reunién de Clientes que, en general, seran
mas pequefios, que se utilizan después de algun tiempo por diferentes motivos.

MICROSIP (2018), considera que la cartera de clientes “es una inscripcion de los
clientes actuales y prospectos, que te permite tener informacion como: quiénes son,
datos de contacto, cuando contactarlos, posibilidades de compra, preferencias,
descuentos o formas de pago especiales” (p. 1). Por lo tanto, la administracion de la
cartera de clientes es una serie de metodologias aplicadas por la empresa que tiene
como objetivo retener y mantener satisfechos a los clientes. Como efecto secundario

esto implica generar ventas a través de ellos.

Pues de acuerdo a las distintas definiciones descritas, es conveniente segmentar el
mercado para crear una estructurada cartera de clientes, que a su vez sera muy Util
para gestionar las relaciones con las personas. Dado que la segmentacion de

mercado sirve como herramienta.

En cuanto a ello, Tonks y Farr (2001), consideran que la segmentacion de mercados

es “un procedimiento de inclusién o desagregacion, que busca reconocer los
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contrastes entre las personas para que estén limitadas dentro del grupo y se expandan
entre grupos™ (p. 23).

Ademés, Dibb y Simkin (2001), lo caracterizaron como "un procedimiento de
recoleccion de clientes en sectores comerciales con cierta heterogeneidad en
fragmentos mas pequefios, mas comparables u homogéneos; identificacion de
grupos de clientes objetivo en los que los clientes se integran en reuniones con

necesidades de compra comparables y Cualidades "(p. 375).

Lambin (2003), define a la segmentacion de mercado como “la parcela de mercado
agregada en subconjuntos homogéneos, estos subconjuntos homogéneos estan

dictados por los requisitos e inspiraciones de la adquisicién” (p. 138) del comprador.

Por otro lado, Kotler y Armstrong (2007), concuerdan con Lambin en la
caracterizacion de la division de mercado como la division de mercado en "grupos

de compradores confiables” (p. 248).

De esta manera, la segmentacién de mercado depende de la identificacion de los
factores que permiten decidir la estructura del mercado y de esta manera reconocer
los grupos homogéneas. En vista del tipo de mercado al servicio propuesto por
Kotler y Armstrong (2007), se pueden reconocer tres tipos: division de mercados de

compradores, division de mercados corporativos y division de mercados globales.

Numerosas organizaciones construyen su tarea a la luz de la fabricacion y oferta de
articulos, sin guiar esta creacion a una seccion especifica del mercado. Este tipo de
conducta no logra los mejores resultados, ya que "a través de la division del
mercado, las organizaciones dividen los mercados vastos y homogéneos en
secciones mas pequefias que se pueden lograr de manera mas viable" (Kotler y
Armstrong, 2007, p. 249).

La ausencia de una eleccion de segmentacion influye en un grado mas prominente

en las PYMES, a la luz del hecho de que sus activos confinados los obligan a
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competir en el mercado agregado; Y en estos casos, la segmentacion de marketing
"es un procedimiento que les permite transformar su diminutividad en un margen de
maniobra™ (Cyr y Gray, 2004, p. 27), a medida que descubren como centrarse en un
grupo de clientes a la que pueden cumplir. , alejandose de la rivalidad con cada uno
de los proveedores y tomando una posicién favorable de la adaptabilidad de una
PYME. Posteriormente, es de extraordinaria importancia para una organizacion, y
predominantemente para una PYME, construir un sistema de segmentacion de
mercado, decidiendo las cualidades que deben tener los elementos para cumplir con
el fragmento elegido.

Evaluacion de la cartera de clientes

Para Arce (2015), la evaluacidn de la presente variable se realiza teniendo en cuenta
las siguientes dimensiones e indicadores, asimismo con es el estudio se determino
si se estan empleando estrategias de marketing para lograr el incremento de target y

la importancia de un correcto plan de mercadotecnia:

Segmento de cliente: el segmento de cliente se realiza identificando grupos de
clientes de mayor y menor valor, esta dimension contar con un software de datos

basicos que le permitan identificar de manera clara su aporte al indice del negocio.

Los datos pueden ser los siguientes:

 Indice de frecuencia: se refiere al indice de personas que asisten al
establecimiento de manera permanente, siendo este un cliente continuo.

« Indice de facturacion: este es el indice consumo por la totalidad de los clientes
que visitan el establecimiento, siendo este mensual o anual.

« Indice de gasto: es el indice de consumo o gasto que realiza el cliente de manera

individual.

Estados de clientes
Para Arce (2015), la condicion de cliente se refiere al ciclo de vida en el que se

encuentra el mismo, ademas sefiala el avance de cada segmento, y otorga examinar
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1.4.

los esfuerzos de atraccion de clientes, mediante las diferentes campafias de
fidelizacion y marketing, a continuacion, se definen los estados en los que pueden
estar los clientes:

« Cliente activo: es aquel cliente que regresa continuamente después de hacer uso
de un servicio o consumir un producto.

 Cliente ocasional: es el cliente que visita el establecimiento y utiliza el servicio
cada cierto tiempo, puede ser después de varios meses.

+ Clientes perdidos: son aquellos clientes que solo visitaron el lugar y utilizaron el
servicio una o dos veces, y que no regresaron hunca mas.

Servicio.

Segun Arce (2015), la presente dimension se centra en el acrecentamiento de la
cartera de clientes, en funcion al tipo de relacion que tiene el cliente con la empresa
y si el servicio recibido lo motiva a recomendar lo que ofrece la misma en su circulo
familiar, amigos, etc.

» Relacién a largo plazo: es la relacion que se da entre el cliente y la empresa, si
existe una buena interaccion se puede originar una relacién a largo plazo, generando
que el cliente desee utilizar el servicio de manera frecuente, sin embargo, si se da
una mala experiencia desde la primera visita del cliente, esta relacién puede ser
corta.

» Recomendacion del servicio: este indicador se da de acuerdo a la experiencia que
ha vivido el cliente con el servicio recibido, pues de haber quedado conforme y
satisfecho, el cliente aparte de regresar, recomendara el producto o servicio a su
entono, pero de no ser asi este no volvera ni hablare bien del servicio ni de la

empresa.

Formulacion del problema

1.4.1. Problema general
¢Cudl es el efecto del plan de marketing en el incremento de la cartera de
clientes del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region
Amazonas, 2018?
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1.4.2. Problemas especificos

- ¢Cudl es el nivel de la cartera de clientes antes de la aplicacion del plan
de marketing en el Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo,
regién Amazonas, 2018?

- ¢Cuales son los procesos de la aplicacion del plan de marketing en el
Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas,
2018?

- ¢Cudl es el nivel de la cartera de clientes después de la aplicacion del
plan de marketing en el Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito

Tingo, region Amazonas, 2018?

1.5. Justificacién del estudio

El desarrollo del proyecto permitio la profundizacion de un area de interés para el
sector turismo del pais y también como region, sector que con el pasar de los afios
se convertiria en uno de los mas importantes en la produccion nacional, generando

progresivamente mayores porcentajes al producto bruto interno.

Debido al desconocimiento del plan de marketing, en el desarrollo de los
Restaurantes, se tuvo la necesidad de conocer dicho dilema. En el presente estudio
de investigacion se tuvo como finalidad enfocarse en desarrollar un plan de
marketing, a su vez incrementar la cartera de clientes del Restaurante — Hospedaje

“El Tingo”, teniendo en cuenta ademas lo siguiente:

Se justifica tedricamente ya que la propuesta que se presento posibilita generar un
conjunto de datos que contribuyen al desarrollo del conocimiento de la empresa,
siendo posible sobre la base de datos obtenidos, elaborar estrategias para aumentar

la cartera de clientes, consiguiendo asi la fidelizacion de ellos.

29



1.6.

Asimismo, la justificacion practica de la investigacion pasé por la solucion de
problema en el contexto de la evolucion del crecimiento de la cartera de clientes y
econdémico de la empresa con el plan de marketing que se pueden llegar a
implementar a la empresa. De tal modo, la justificacion por conveniencia se veria
en el restaurante, con el incremento de clientes lo cual aumentaria sus ventas en las
ganancias que llevaria a la region a tener un excesivo crecimiento econémicamente,
también a los autores, ya que desarrollarian mejor su conocimiento y pondrian en

partica lo aprendido.

Por otro lado, se justifica metodologicamente por cuanto la investigacion genera
un instrumento de recoleccion de informacion en el que se obtendrd datos
pertinentes, mediante encuestas a los comensales, pretendo identificar a las

estrategias del plan de marketing que se podria realizar a la empresa.

Por ello se justifica econdmicamente, ya que, una vez terminado este estudio, se
pudo tomar medidas y salir de su zona de confort, enfrentarse con nuevos medios

de publicidad consiguiendo asi el reconocimiento de sus comensales.
Por ultimo, presenta relevancia social, pues al implementar el plan de marketing
estaremos contribuyendo al turismo, ya que nuestros clientes estaran mucho mas
informados y satisfechos con la calidad de atencion que les brindamos, pretendiendo
regresar a nuestra region aumentando un crecimiento econémico a nuestra localidad.
Hipotesis
1.6.1. Hipdtesis general

Existe efecto significativo del plan de marketing en el incremento de la

cartera de clientes del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo,

region Amazonas, 2018.
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1.6.2. Hipdtesis especificas

- El nivel de la cartera de clientes antes de la aplicacion del plan de
marketing, es baja, en Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo,
region Amazonas, 2018.

- Los procesos de la aplicacion del plan de marketing en el Restaurante -
Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas, 2018, son el
diagnostico de la situacion, el analisis FODA y las estrategias del plan.

- El nivel de la cartera de clientes después de la aplicacion del plan de
marketing, es alta, en Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo,

region Amazonas, 2018.

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general
Conocer el efecto del plan de marketing en el incremento de la cartera de
clientes del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region

Amazonas, 2018.

1.7.2. Obijetivos especificos

- Conocer el nivel de la cartera de clientes antes de la aplicacion del plan
de marketing del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo,
region Amazonas, 2018.

- Desarrollar los procesos de aplicacion del plan de marketing en el
Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas,
2018.

- Determinar el nivel de la cartera de clientes después de la aplicacion del
plan de marketing del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito

Tingo, regién Amazonas, 2018.
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METODO

2.1.

2.2.

2.3.

Disefio de investigacion

La investigacion tiene un disefio pre experimental, pues a través del estudio se
pretendio proponer un plan de marketing para incrementar la cartera de clientes,
segun Hernandez, Fernandez, y Baptista (2014), se encuentra esquematizada de la
siguiente manera:

Esquema del disefio:

GE: Ol m X = O2

Donde:
GE: Grupo experimental
OL1: Pre test
X: Plan
O2: Post test

Variables, Operacionalizacion

Variables
- Variable Independiente: Plan de marketing

- Variable Dependiente: Cartera de cliente

Poblacion y muestra

Poblacion: Se denomina poblacion, a la totalidad de individuos a quieres se
generalizaran los resultados del estudio, que se encuentran delimitados por
caracteristicas comunes y que son precisados en el espacio y tiempo.

Poblacion N° 01: La poblacion, objetivo de estudio estuvo constituido por 150
clientes del Restaurante — Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas,

en el afio 2018.
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Muestra: Esta compuesta por un nimero de elementos suficientes para garantizar
la existencia de las mismas caracteristicas del universo.
Se determin6 un numero maestral aplicando la siguiente formula para poblaciones
finitas. 104

E = (Margen de error) = 5%

Z = (Nivel de confianza del 95%) = 1.96

Encuesta piloto

P = (Probabilidad de éxito) = 0.5

Q = (Probabilidad de fracaso) = 0.5

B z*(p. N
n= e?(N —1)+ z%(p.q)

1.962(0.5 * 0.5)150

™= 0.052(150 — 1) + 1.962(0.5 = 0.5)

n =103.71 -= 104 clientes

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Variable Técnicas Instrumento Fuente
Plan de Recopilacién _ _ Documentos
marketing d(_)cumental Ficha y registros externos de la
(Espinoza, 2014) empresa
Cartera de AnaI|S|s_ del . e Facturacion de los
contenido Ficha de analisis

clientes clientes

(Mendoza, 2018)

Validez, es el grado en el que los instrumentos realmente miden la variable que
pretende medir en términos de contenido, de ese modo la presente investigacion se
determind en funcion al criterio de expertos (3 profesionales), quienes se encargaron
de revisar si los instrumentos son veraces y adecuados para ser aplicados a la
muestra de estudio, los cuales fueron:

Mg. Julton Tomanguillo Sepulveda, administrador

Mg. José Padilla Hidalgo, administrador

Mg. Carmela Elisa Salvador Rosado, Administrador
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2.5.

2.6.

Confiabilidad fue realizada a través del programa SPSS V.24 utilizando el
estadistico Alfa de Cronbach la cual calculo un indice entre 0 a 1, calificando de tal

manera el grado de confiabilidad de los datos que recogeran en los instrumentos.

Meétodos de analisis de datos

Los métodos a empleados en la presente investigacion son los siguientes:
e Presentacion de tablas y graficos. Con el objeto de sintetizar los resultados y
presentar de manera dindmica la informacion obtenida.
e Meétodo descriptivo. A fin de describir de manera detallada cada uno de los
resultados obtenidos.
e Procesamiento estadistico. A fin de poder conocer el efecto del plan de
marketing en el incremento de la cartera de cliente, asi como de sus elementos

en funcién a los objetivos especificados.
Aspectos éticos
El presente estudio tomo en cuenta las Normas APA 6ta ed. para citar y referenciar
las definiciones de autores analizados respetando de tal forma los derechos de autor.

Por otro lado, tras la recoleccion de datos se respet6 la privacidad de la informacion
levantada, pues no se pretende perjudicar a la empresa.
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RESULTADOS

3.1.

Nivel de la cartera de clientes antes de la aplicacion del plan de marketing del

Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas, 2018.

Tabla 1
Cartera de clientes antes de la aplicacion del plan de marketing.
Frecuencia Porcentaje
Malo 44 42%
Regular® 47 45%
Bueno 13 13%
TOTAL 104 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante — Hospedaje “El Tingo”.

Interpretacion

Segun la tabla se percibe que la percepcion de la cartera de los clientes es regular a
un 45%, 42 % malo y una menor cantidad considero 13% bueno, puesto que los
clientes casi nunca optan por el servicio de la empresa, como también se analiz6 que
casi nunca los clientes toman en cuenta la facturacion después de optar por el
servicio; ademas los clientes determinaron que a veces presupuestan los gatos que
realizaran al optar por un servicio de la empresa, de tal manera que casi nunca las
personas optan como primera opcién el servicio y como también optan por el
servicio eventualmente; por otro lado, segln la percepcién de cliente que casi nunca
ha escuchado comentarios insatisfactorio sobre el servicio de la empresa, puesto que
se podria ver como una ventaja para la empresa; por otro lado, segun la percepcion
del cliente se considerd que casi nunca optan los servicios de la empresa por la
calidad, siendo esta elegida por otros atributos. Finalmente, los clientes
determinaron que casi nunca recomiendan a sus familiares, amigos entre otros por

el servicio de la empresa.
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3.2. Nivel de la cartera de clientes después de la aplicacidn del plan de marketing

del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas,

2018.

Tabla 2

Cartera de clientes después de la aplicacion del plan de marketing.

Frecuencia Porcentaje
Malo 12 12%
Regular 39 38%
Bueno 53 51%
TOTAL 104 100%

Fuente: Cuestionario aplicado a los clientes del Restaurante — Hospedaje “El Tingo”.

Interpretacion

Tras la aplicacion del plan de marketing del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”
se ha logrado evidenciar mejoras, pues en la tabla se puede observar que la
percepcion de la cartera de los clientes es buena (51%) y un considerable
porcentaje lo califica como regular (38%), dado ello se identifica que con gran
frecuencia opta por el servicio de la empresa, ademas toma en cuenta la
facturacién que realizara anualmente al optar por los servicios de restaurante y
hospedaje, ya que presupuesta el gasto que realizara al optar por el servicio de
laempresa, asimismo consideran que los clientes son reconocidos por el personal
pues no seria la primera vez que optan por el servicio, identificando asimismo a
los clientes eventuales, y sobre todo se observa un minimo de clientes
insatisfechos, por otro lado los clientes consideran que optan por el servicio de
la empresa constantemente por la buena calidad que esta ofrece, por lo que

normalmente recomienda los servicios a sus amigos y familiares.
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3.3. Efecto del plan de marketing en el incremento de la cartera de clientes del

Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas, 2018

Tabla 3
Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig. Estadistico Gl Sig.
Pre Test ,166 104 ,000 ,879 104 ,000
Post Test ,246 104 ,000 ,869 104 ,000

Fuente: procesamiento de datos de la encuesta en SPSS v.24.

De acuerdo a la prueba de normalidad de los datos obtenido en las encuestas
aplicadas antes y después de la aplicacién del plan de marketing, tomando en
cuenta al estadistico Kolmogorov-Smirnov®ya que se tiene una poblacion de 104
personas encuestadas, se evidencia un grado de significancia de 0,000 la cual es
menor al a = 0,05 esperado, determinando de tal forma que los datos no

provienen de una distribucién normal.

Decision estadistica
A pesar de ello se prosigue con el calculo de la prueba del t student para conocer
el efecto del plan de marketing en la el incremento de la cartera de clientes. Por
lo que de acuerdo al grado de significancia se determinara si se acepta o rechaza
la hipotesis nula, es decir si el:

— P valor < a, se rechaza Ho (se acepta Hi)

— P valor > a, no rechaza Ho (Se acepta Ho)

Hipotesis

Hi: Existe efecto significativo del plan de marketing en el incremento de la
cartera de clientes del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo,
region Amazonas, 2018.

Ho: No existe efecto del plan de marketing en el incremento de la cartera de
clientes del Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region
Amazonas, 2018.

38



Tabla 4
Prueba T de muestras relacionadas — Efecto del plan de marketing en el incremento

de la cartera de clientes

Diferencias relacionadas
95% Intervalo de

o Error tip. - Sig.
confianza para la t |
Media ~ DeoViadion e anza pe 9 (bilateral)
tip. . diferencia
media . .
Inferior Superior
Pre Test — Post Test -9,731 9,384 ,920 -11,556 -7,906 -10,575 103 ,000

Fuente: procesamiento de datos de la encuesta en SPSS v.24

De acuerdo a la prueba t que se observa en la tabla, el grado de significancia
obtenido fue de 0,000 la cual es menor a el a. = 0,05 por lo que se rechaza la
hipétesis nula (Ho), y se acepta la hipotesis alterna (Hi), ya que se observa una
diferencia significativa en cartera de clientes antes y después de la
implementacion del plan de marketing en el Restaurante - Hospedaje “El Tingo”,
por lo que se podemos afirmar que “existe un efecto significativo del plan de
marketing en el incremento de la cartera de clientes del Restaurante - Hospedaje

“El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas, 2018”.
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V.

DISCUSION

La satisfaccion del cliente hoy en dia es una meta que toda empresa (ya sea esta de
productos o servicios) quiere alcanzar, pues de no lograrlo, esto afectaria de manera
directa la recomendacién de sus clientes y por lo tanto la cartera de clientes de la
misma, este fue el escenario por el que se encontraba atravesando inicialmente el
Restaurante — Hospedaje “El Tingo”, ya que tras la primera evaluacion, se logro
identificar que muchos de los clientes tenian una mala percepcidn del servicio brindado
en dicho restaurant debido a fallas en varios puntos, lo que segun Garcia (2013),
inevitablemente afectaba la cartera de clientes del mismo, pues segun el autor para
generar satisfaccion de los clientes, es muy importante que este perciba un buen
ambiente laboral y una implicacion plena de sus colaboradores, es por ello que tras
haber identificado dichas deficiencias, se procedio a realizar las mejoras pertinentes
en dichos puntos a fin de que tras la implementacion del plan de marketing, se lograse
un cambio en la realidad, es asi que tras haber implementado dicho plan se logro
corroborar lo planteado por Garcia al observar que la cartera de clientes en la segunda
medicion, habia sufrido un incremento significativo, y al evaluar la satisfaccion del
cliente, se logro identificar una mejor percepcion ante el servicio brindado a los
clientes, personas que en gran medida aportan al incremento de la cartera de clientes
pues en ultimos instancias consideran que recomiendan el servicio a sus amigos y
familiares; por tanto es indispensable también adoptar estrategias “para ofrecer
propuestas novedosas que le permitan diferenciarse de sus competidores y llenar sus
habitaciones en temporadas consideradas como bajas”, tal y como lo considera Aguila

y Llerena (2016), en su investigacion realizada.

Por otro lado, el plan de marketing es una herramienta muy (til a la hora de mejorar la
imagen de una empresa, ya que las mejoras aportadas por este, abarca cada una de las
acciones realizadas por la dicha empresa, es decir implementar un plan de marketing
implica, la mejora de la imagen de la empresa en la totalidad de sus acciones, es por
ello que en la presente investigacion tras a ver identificado algunas deferencias, se
logré desarrollar de manera satisfactoriamente un plan de marketing, que tras ser
aplicado, trajo consigo muy buenos resultados, tal y como se venia mencionando, pues

eso gracias a la colaboracion de cada uno de los trabajadores y directivos de la
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empresa, en cuanto a ello se ha desarrollado estrategias que han mejorado la
comunicacion con los clientes, a través de diversas plataformas sociales que ayudaron
a tener una relacion mas cercana. Ante ello Zabaleta (2018) considera que “el plan de
marketing permite mejorar la orientacion de la empresa al mercado, creando y
aportando valor al cliente, asimismo permite a la empresa detectar las nuevas
oportunidades de negocio para sacarle el maximo partido” (p. 26); camino que ha
seguido el Restaurante — Hospedaje “El Tingo” en post de mejora de sus servicios; por
lo tanto se observa en la actualidad gran nimero de personas satisfechas con el servicio
ofrecido por la misma, alegando que optan por el servicio por la calidad que esta

ofrece.
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V. CONCLUSION
5.1. La percepcion de la cartera de los clientes antes de la aplicacion del plan de
marketing en el Restaurante - Hospedaje “El Tingo” es regular a un 45%, 42 % malo
y una menor cantidad considero 13% bueno, esto debido a las deficientes estrategias
de marketing que se han aplicado anteriormente, generando poco interés en los
clientes para requerir los servicios de la empresa, y sustancialmente para recomendar

el servicio a sus amigos y familiares.

5.2. Por otro lado, los procesos de aplicacion del plan de marketing abarcan
inicialmente el diagnostico de la situacion analizado desde el macro entorno (social,
econdmico, politico, tecnoldgico, ecoldgico y competitivo) y el micro entorno
(administracion, marketing, operaciones, finanzas, sistemas de informacion y
comunicacidn, tecnologia, investigacion y desarrollo), extrayendo de dichos analisis
las fortaleza, oportunidades, debilidades y amenazas que fueron la base para la
creacion de los objetivos estratégicos, indicando las acciones que se desarrollaron
para lograr satisfactoriamente cada una de las estrategias, a cargo del personal

responsable.

5.3.  Tras el analisis de la cartera de clientes después de la de la aplicacion del plan
de marketing del Restaurante - Hospedaje “El Tingo” se ha logrado determinar que
evidenciar mejoras, pues la percepcion de los clientes es buena (51%) y un
considerable porcentaje lo califica como regular (38%), dado ello se identifica que
con gran frecuencia opta por el servicio de la empresa por la calidad que esta ofrece,
teniendo mayor consideracion sobre ella, ademas de ello consideran que la

recomendacion del servicio a sus amigos y familiares es permanente.

5.4.  Finalmente, se ha logrado determinar que existe efecto significativo del plan
de marketing en el incremento de la cartera de clientes del Restaurante - Hospedaje
“El Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas, 2018, la cual es corroborada por la
prueba t la cual arrojo un grado de significancia es de 0,000 la cual menor al o= 0,05
por lo que se rechaza la hip6tesis nula (Ho), dando paso a la aceptacion de la hipétesis

alterna (Hi).
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VI.

RECOMENDACIONES

6.1. Se recomienda desarrollar capacitaciones permanentes a los trabajadores de
acuerdo al area y las funciones que desempefia, teniendo en cuenta temas
relacionados al turismo, calidad del servicio y desempefio laboral, con la finalidad de

mejorar las capacidades y habilidades del personal.

6.2. Asimismo, se recomienda crear una comision de control y supervision se
encargue del seguimiento de las acciones adscritas a cada uno de los objetivos
estratégicos, asegurando su cumplimiento adecuado, quienes ademas se encargaran

de emitir un informe del avance del plan y los resultados que ofrece la misma.

6.3. Por otro lado, se recomienda evaluar permanentemente el desempefio de los
trabajadores, a través del se detecten deficiencias que deben ser mejoradas o
corregidas segun sea el caso, ademas de desarrollar programas de motivacion para

crear un ambiente agradable y compenetrado entre los trabajadores.
6.4. Finalmente, se recomienda actualizar anualmente el plan de marketing,

mejorando los objetivos estratégicos anteriores o creando nuevos que deben ser

desarrollados de acuerdo a las necesidades del negocio y las tendencias del entorno.
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Titulo: “Plan de marketing para incrementar la cartera de clientes del Restaurante - Hospedaje El Tingo, distrito Tingo, region

Amazonas, 2018”

. _ . Técnica e
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipdtesis general
¢Cual es el efecto del plan de marketing | Conocer el efecto del plan de marketing en el | Existe efecto significativo del plan de marketing
en el incremento de la cartera de | incremento de la cartera de clientes del | en el incremento de la cartera de clientes del
clientes del Restaurante - Hospedaje | Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito | Restaurante - Hospedaje “El Tingo™, distrito
“El Tingo”, distrito Tingo, region | Tingo, region Amazonas, 2018. Tingo, region Amazonas, 2018.
Amazonas, 2018?
» Objetivos especificos Hipdtesis especificas
Problemas especificos: Técnica

¢Cudl es el nivel de la cartera de clientes
antes de la aplicacion del plan de marketing
en el Restaurante - Hospedaje “El Tingo”,
distrito Tingo, region Amazonas, 2018?

¢Cuéles son los procesos de la aplicacion
del plan de marketing en el Restaurante -
Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo,
regién Amazonas, 2018?

¢Cual es el nivel de la cartera de clientes
después de la aplicacién del plan de
marketing en el Restaurante - Hospedaje
“El Tingo”, distrito Tingo, region
Amazonas, 2018?

Conocer el nivel de la cartera de clientes antes
de la aplicacion del plan de marketing del
Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito
Tingo, region Amazonas, 2018.

Desarrollar los procesos de aplicacion del
plan de marketing en el Restaurante -
Hospedaje “El Tingo”, distrito Tingo, region
Amazonas, 2018.

Determinar el nivel de la cartera de clientes
después de la aplicacion del plan de
marketing del Restaurante - Hospedaje “El
Tingo”, distrito Tingo, regidon Amazonas,
2018.

El nivel de la cartera de clientes antes de la
aplicacién del plan de marketing, es baja, en
Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito
Tingo, region Amazonas, 2018.

Los procesos de la aplicacién del plan de
marketing en el Restaurante - Hospedaje “El
Tingo”, distrito Tingo, region Amazonas, 2018,
son el diagndstico de la situacion, el analisis
FODA vy las estrategias del plan.

El nivel de la cartera de clientes después de la
aplicacion del plan de marketing, es alta, en
Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, distrito
Tingo, region Amazonas, 2018.

Recopilacion documental —
Analisis del contenido

Instrumentos

Ficha de registro — Ficha de
analisis
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Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

Preexperimental

GE:

o1 X 02

Poblacion

Estard conformada por los clientes del
Restaurante - Hospedaje “El Tingo”, la cual
serd calculada de acuerdo a la cantidad de
facturacion, es decir un promedio de 150
clientes al mes.

Muestra

Se medird mediante la una muestra simple
que tendr4 como promedio 104 clientes al
mes.

Variables

Dimensiones

Plan de Marketing

Descripcién de la
situacion

Analisis de la situacion

Estrategias de
Marketing

Plan de accion

Supervision

Cartera de clientes

Segmento de cliente

Estados de clientes

Servicio
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Descripcion de la situacion

Administracion

Se logré identificar que el proceso de planeacién como la organizacion de procesos de atencion y
demas actividades se realiza eficientemente

Marketing

En lo correspondiente a la gestion del marketing a pesar de no contar con una en la localidad, ciertas
funciones son realizadas por el area administrativa, mientras que otras las realiza el personal a través
del marketing directo

Operaciones

En cuento a las operaciones de la empresa la cual abarco todos los procedimientos desde la atencion al
cliente hasta la despedida del mismo, es sumamente cuidadoso, pues la empresa mantiene politicas para
manejar correctamente los procesos del servicio y en especial el de la preparacion de los platos

Finanzas

En cuanto a la gestion de las finanzas y contabilidad se ha logrado identificar que la empresa pocas
veces cuenta con una fuerte estructura de capital, por lo que muchas veces para subsanar algunas
cuentas pendientes lo hace de manera lenta

Recursos humanos

En cuanto a la gestion del talento humano se ha logrado determinar que se realizan mediciones del
clima laboral, para observar el comportamiento de las personal que conforman la empresa y poder
detectar algunas falencias y ser solucionadas de inmediato

La empresa mantiene permanente comunicacion con los trabajadores, creando relaciones més

Informatica estrechas, siendo esta un mecanismo fundamental en el progreso de las actividades del dia a dia
La empresa al mantener un ambiente rustico y conservador la tecnologia no es muy utilizada en las
Tecnologia instalaciones a excepcion de los componentes basicos como la luz eléctrica, y ciertos componentes que

contribuyen a la prestacion de servicios
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Politico

En el &mbito local los procedimientos administrativos para la formalizacién de iniciacion de un
restaurante como el Otorgamiento de Licencia de Funcionamiento, el certificado de higiene y seguridad
a fin de fortalecer la inocuidad de los alimentos y el control sanitario, Registro de marca ante Indecopi,
entre otros resultan bastante complicados y toman mucho tiempo

Econdmica

El turismo gastronomico es una clasificacion que en la actualidad se refiere al 5% del turismo nacional;
los estandares monetarios adquiridos por esta parte habrian llegado a $ 120 millones segin la Camara
de Comercio de Lima

Social

La region Amazonas, es hoy por hoy una de las regiones con mayor potencial en el turismo tanto
nacional como internacional, todo esto representa una gran oportunidad para toda aquella empresa que
se esté desarrollando en su territorio, sobre todo las ligadas al turismo, puesto que esta cuenta con
atractivos de gran interés para todo los visitantes como el teleférico ubicado en el distrito el Tingo

Tecnoldgico

la importancia en el avance tecnoldgico y la mejora es una de las necesidades consideradas todas las
organizaciones; en la actualidad, es primordial estar en posesion de la tecnologia para motorizar en lo
posible el desarrollo y agilitar.

Ecoldgico

En Perd, un nimero significativo de las organizaciones mantienen un acuerdo de reutilizacion duradero
al elegir los residuos de una manera ordenada y apostar el control de la contaminacién natural por la
medida de los residuos naturales e inorganicos producidos en su ejecucion de su negocio

Competitivo

En el distrito El Tingo actualmente la competencia en el sector es muy alta, ya desde hace dos afios se
incrementd los restaurantes y hospedajes, es asi que a la fecha existen once (11) restaurantes y
hospedajes de los que se tiene como competencia directa al Restaurante — Hospedaje “ El Tingo”
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Andlisis de la situacion

Oportunidades

Amazonas tiene gran potencial turistico
Gastronomia adquisitiva

Alto indice de crecimiento de la economia

Baja inflacion

Condiciones sociales de la poblacidén han mejorado
ostensiblemente

Promocidn de la alimentacion saludable
Tecnologia adaptable a la gastronomia

Facilidad para publicitar a través de las redes
sociales.

Fortalezas

e Gestion administrativa eficiente

Lineamientos de mando, homogeneidad de

labores y control son bien aplicados

Administracion de sueldos adecuada

Calidad y precio del servicio son las adecuadas.

Procesos de atencion y servicio adecuados

Accesibilidad al financiamiento.

Se realizan evaluacion de desempefio y clima

laboral

Comunicacién adecuada con el personal

e Utilizacion de las redes sociales
publicitar.

para

Debilidades

No se cuenta con un area de marketing

No se realizan estudios de mercado

No se ofrece el servicio post venta.
Mobiliarios obsoletos.

Instalaciones no son modernas.

Estructura de capital inestable.

Falta de presupuesto para el marketing.
Manejo de informacién y comunicacion
deficiente con los clientes.

e Minima utilizacion de la tecnologia en las
instalaciones de la empresa.

Elaborar campafas promaocionales locales en las
que se resalten las cualidades benéficas de los
productos y servicios de la empresa.

Implementar un sistema de seguridad y vigilancia
en pos de salvaguarda los activos de la empresa y
los clientes.

Incentivar la promocion boca a boca entre nuestros
colaboradores y sus allegados para promocionar
los servicios de la empresa.

Tercerizar las investigaciones de mercado a una
empresa local.

Contratar los servicios externos de un asesor
financiero y contable particular para que
controle las labores realizadas por el actual
contador de la empresa.

Crear alianzas con empresa de transporte
turistico, haciendo que estas recomienden los
servicios de la empresa.
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Invitar a los turistas ser participes de las fiestas
tradicionales de la zona, dando a conocer los
motivos de la misma.

Ofrecer descuentos o regalos a los clientes que
optan por primera vez por el servicio.

Crear un sistema de registro de los datos de los
clientes, siendo esta actualizada permanentemente.

Amenazas

Alto indice de empresas del mismo rubro
Procedimientos complicados para la formalizacion.
Alto indice de contaminacién ambiental
Deficiente promocion turistica en la region

Elaborar e implementar una propuesta de mejora de
la imagen de la empresa direccionada a mostrar a
esta como una empresa amigable con el medio
ambiente.

Disefiar volantes que distingan los servicios que
ofrece la empresa, con informacion relevante para
el cliente, mostrando iméagenes inéditas de la zona.

Crear una pagina web que dinamice los servicios
de la empresa mostrando imagenes de cada una de
ellas, generando mayor credibilidad y calidad a los
Servicios.

Implementar equipos tecnoldgicos que permitan
facilitar el sistema de ventas.

Capacitar o entrenar a los colaboradores en el
manejo de los sistemas de informacion y
comunicacion, de esa manera puedan adaptarse
de manera oportuna y acceder a los medios de
comunicacion.

Implementar servicios de post venta para crear
relaciones permanentes con los clientes.
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Elaborar camparias promocionales locales en las
gue se resalten las cualidades benéficas de los
productos y servicios de la empresa

Promocionar las cualidades de los
servicios llegando a mas clientes.

Elaborar la pagina de Facebook

Elaborar la vision y mision

Alianzas estratégicas

Investigadores

Incentivar la promocion boca a boca entre
nuestros colaboradores y sus allegados para
promocionar los servicios de la empresa.

Realizar promocion boca a boca para a
través clientes locales.

Realizar promociones

Capacitacion al personal

Investigadores

Implementar un sistema de seguridad y
vigilancia en pos de salvaguarda los activos de la
empresa y los clientes.

Salvaguardar los intereses de la
empresa y los clientes generando
confianza en los mismos.

Plantillas financieras

Vigilancia

Investigadores

Invitar a los turistas ser participes de las fiestas
tradicionales de la zona, dando a conocer los
motivos de la misma.

Compenetrar a los clientes con la
empresa dando a conocer las
costumbres de la zona, haciendo que
estos sean participes de las actividades.

Exhibicion de danzas tipicas

Musica tradicional

Buffet regional

Personal Administrativo

Ofrecer descuentos o regalos a los clientes que
optan por primera vez por el servicio.

Dinamizar la adquisiciéon de los
servicios que ofrece la empresa.

Merchandising

Promocidn de servicio

Descuentos a clientes recurrentes

Personal Administrativo

Crear un sistema de registro de los datos de los
clientes, siendo esta actualizada
permanentemente.

Registrar los datos de los clientes para
poder contactarse con facilidad en
diversas ocasiones.

Recopilar informacion de clientes antiguos

Crear una base datos

Capacitar al personal para extraer
informacion valiosa que requiera la base de
datos

Personal Administrativo

Elaborar e implementar una propuesta de mejora
de la imagen de la empresa direccionada a
mostrar a esta como una empresa amigable con
el medio ambiente.

Dar a conocer a los clientes que la
empresa prioriza la responsabilidad
social empresarial.

Logo tipo

Recoleccién de residuos solidos

Reforestacion

Personal Administrado e
investigadores

Disefiar volantes que distingan los servicios que
ofrece la empresa, con informacion relevante
para el cliente, mostrando imégenes inéditas de
la zona.

Informa a los clientes siendo veraces
con las imégenes.

Redes sociales

Tarjetas de presentacion

Monitorear la emision directamente al
cliente o futuro cliente

Personal Administrativo
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Crear una pagina web que dinamice los servicios
de la empresa mostrando imagenes de cada una
de ellas, generando mayor credibilidad y calidad
a los servicios.

Crear medios de comunicacion para los
clientes que indagan en la red.

Facebook e Instagram, WhatsApp

Pagina web oficial

Personal Administrativo

Tercerizar las investigaciones de mercado a una
empresa local.

Conocer el comportamiento  del
mercado de mes a mes.

Estudio de mercado

Satisfaccion del cliente

Tendencias del mercado

Personal Admirativos

Contratar los servicios externos de un asesor
financiero y contable particular para que controle
las labores realizadas por el actual contador de la
empresa.

Gestionar eficientemente las finanzas
de la empresa.

Contratar contador externo

Aplicar proceso de induccién para dar a
conocer al contador las actividades de la
empresa

Personal Administrativo

Crear alianzas con empresa de transporte
turistico, haciendo que estas recomienden los
servicios de la empresa.

Captar mayor cantidad de clientes a
través de los servicios turisticos
complementarios.

Eagle Tours — Peru

Gocta Tours

Investigadores

Implementar equipos tecnoldgicos que permitan
facilitar el sistema de ventas.

Atender con mayor rapidez a los
clientes para satisfacer con facilidad sus
necesidades.

Crear un puesto de cajero(a)

Implementar Sistema de caja

Designar dichas funciones a un trabajador

Investigadores

Capacitar o entrenar a los colaboradores en el
manejo de los sistemas de informacion vy
comunicacion, de esa manera puedan adaptarse
de manera oportuna y acceder a los medios de
comunicacion.

Mejorar las capacidades y habilidades
del personal para la mejor interaccion a
través de los medios de comunicacion e
informacion

Atencion al cliente

Clima laboral

Relaciones interpersonales

Motivacion

Investigadores

Implementar servicios de post venta para crear
relaciones permanentes con los clientes.

Crear relaciones duraderas con los
clientes, de tal manera estos opten
permanentemente por nuestros
servicios.

Contacto mediante las redes sociales

Realizar Ilamadas telefénicas

Enviar postales electronicas

Personal Administrativo
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ENCUESTA PARA EVALUAR LA CARTERA DE CLIENTES

El presente instrumento se aplica con el objetivo de analizar la percepcidon de los clientes en
cuanto a la constancia que tiene para optar por el servicio del Restaurante - Hospedaje “El

Tingo” de la Region Amazonas. Por lo que se le pide total sinceridad en su respuesta.

Instrucciones: marque con una “X” la opcion de respuesta que considere correcta para
usted.
1 —» Nunca
2 —» Casi nunca
Calificacion: 3—» A veces
4 —» Casi siempre

5—» Siempre

Indice de frecuencia

1 \ Con que frecuencia opta por el servicio de la empresa. 112|3]4|5

indice de facturacion
Toma en cuenta la facturacion que realizara anualmente al optar por

2 - . 11213[4]5
los servicios de restaurante y hospedaje.

indice de Gasto

3 Presupuesta el gasto que realizara al optar por el servicio de la 11213lals
empresa.

Cliente Activo
Se observa clientes recurrentes y que son conocidos por todo el

4 1/23[4]5
personal.

Clientes Ocasional

5 \ Se observa personas que optan por el servicio eventualmente. 112(3|4]|5

Clientes perdidos

6 | Se observa clientes insatisfechos. 112/3|4]5

Relacion a largo plazo
Opta por los servicios de la empresa constantemente por la buena

AT 1121345
calidad.

Recomendacion del servicio

8 \ Recomienda los servicios de la empresa con sus amigos y familiares. | 1|2 |3 |4 |5
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“ANO DEL DIALOGO Y LA RECONCILIACION
NACIONAL"

PLAN DE MARKETING

RESTAURANTE HOSPEDAJE"EL TINGO™
TINGO-LUYA-AMAZONAS
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HISTORIA

Restaurante — Hospedaje “EL TINGO”, da inicio en el afio 2005 bajo la direccion del sefior
Segundo Santiago Chavez Rivera y la sefiora Carmen Marcelina Jiménez Mendoza, en el
distrito del Tingo — Luya — Amazonas.

Es una empresa familiar dedica al rubro de la gastronomia, caracterizada en platos tipicos de
la region de Amazonas como; Trucha frita, Cuy con papas, Cecina de res, Chicharrén, entre
otros platos regionales. Tiene un establecimiento espectacular, con &reas rusticas
provenientes de dicha cultura, una vista maravillosa a orillas del rio “Tingo”, ademas con
areas elegantes y una atencion de calidad de los mismos propietarios.

De la misma forma cuenta con habitaciones comodas y confortables, con iluminacién
natural, servicios basicos para que puedan pasar un momento agradable disfrutando de la
naturaleza.
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.  DIAGNOSTICO DE LA SITUACION

1.1. Analisis del Macro Entorno

A) Entorno Social

La region Amazonas, es hoy por hoy una de las regiones con mayor potencial en el turismo
tanto nacional como internacional, todo esto representa una gran oportunidad para toda
aquella empresa que se esté desarrollando en su territorio, sobre todo las ligadas al turismo,
puesto que esta cuenta con atractivos de gran interés para todo los visitantes como el
teleférico ubicado en el distrito el Tingo, el sitio arqueoldgico de kuelap, entre otros, es asi
que todo esto ha desarrollado en el distrito un gran desarrollo econémico lo que a su vez

ha acarreado el desarrollo de gran cantidad de empresas.

Por otro lado, la gastronomia en todas las regiones del Per( ha logrado un desarrollo sin
precedentes, tanto asi que actualmente comer fuera se ha convertido en la tercera actividad
preferida por los peruanos” segin investigaciones realizadas por la empresa. Arellano
Marketing, por encargo de Asociacion Peruana de Gastronomia (APEGA), indica, ademas
de otras cosas, que a partir de ahora 5,5 millones de individuos se benefician especificamente
o de forma indirecta de la cadena gastronémica en todos los niveles. Esto habla de un 10%

de desarrollo hace mas de un afio.

En la actualidad la gastronomia produce demanda y prosperidad para las familias
campesinas, los agricultores y los pescadores, que dan las contribuciones sin las cuales la
gastronomia no es concebible. EI 70% de los alimentos que se redinen y llegan a la mesa de
todos los peruanos son entregados por agricultores, quienes al final salvaguardaran la notable

estimacion de los productos.

B) Entorno Econémico
Segun lo indicado por el BCRP, Per( ha realizado caminatas increibles en su mejora en el
curso de los ultimos afios, ya que ha logrado altas tasas de desarrollo, baja expansion,
estabilidad macroeconémica, disminucion de la deuda externa y de la pobreza, el INEI
demuestra que el salario es el mes promedio actual. a meses S /. 1.526,70, demostrando un

patrén positivo visto en los Gltimos tiempos. Es decir, los estados sociales de la poblacién
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han mejorado aparentemente en relacion con los de hace 10 afios, esto ha llevado a que todo

el Per( a partir de ahora se encuentre bajo una explosion gastrondmica insondable.

Por lo tanto, la maravilla culinaria del sabor nacional tiene un potencial imperativo para
promover la mejora monetaria integral del Per( y reafirmar el caracter social. La gastronomia
contribuira en estos afios hasta tal punto o mas que la mineria, convirtiéndose en otro tren de
mejora de la nacion, ya que transporta a diferentes empresas como el transporte de alimentos,

turismo, utensilios de cocina, linea de produccion de ollas, mesas, manteles, etc.

El turismo gastrondmico es una clasificacion que en la actualidad se refiere al 5% del turismo
nacional; los estandares monetarios adquiridos por esta parte habrian llegado a $ 120
millones seglin la Camara de Comercio de Lima. Ademas, Del Rio (2015) sefialé en su
compromiso con la pagina web huacho.com que el Ministerio de Comercio Exterior y
Turismo (Mincetur) mostré que el 42% de los turistas que visitan la base en la nacion dicen
que la gastronomia fue uno de los puntos de vista que impactd en la decision del Perd como

destino.

C) Entorno Politico

A partir de hoy, se ha convertido la comida peruana en un motor de la economia debido a su
internacionalizacién y en un instrumento importante para garantizar el bienestar en
diferentes zonas de la poblacion. Por ende, el Ministerio de Cultura ha iniciado el
procedimiento de postularla como Patrimonio de la Humanidad ante la UNESCO. Esa es la
razon por la que los platos nacionales tienen la oportunidad de consolidar su posicionamiento
en todo el mundo. De hecho, la feria gastronémica Mistura ya es un referente en América

Latina.

Por otro lado, determinadas politicas y los sistemas de gobierno del pais condicionan el
progreso de distintas actividades de la organizacion restaurantera, es asi que como ejemplo
podemos hacer referencia a la Ley No. 29571, Cddigo de proteccion y defensa del
consumidor, todas las empresas estan obligadas a mostrar el libro de reclamaciones con el
objetivo de que los consumidores puedan reportar una queja, reclamo o caso, lo que nos ha

permitido darnos cuenta de las objeciones del cliente principal y se ha convertido en una
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puerta abierta para que las organizaciones conozcan en detalle el principal factor de

decepcion o insatisfaccion y zonas de mejora en el producto o servicio ofrecido.

En el ambito local los procedimientos administrativos para la formalizacion de iniciacion de
un restaurante como el Otorgamiento de Licencia de Funcionamiento, el certificado de
higiene y seguridad a fin de fortalecer la inocuidad de los alimentos y el control sanitario,
Registro de marca ante Indecopi, entre otros resultan bastante complicados y toman mucho

tiempo.

Finalmente, la Ley N° 30021, Promocion de la alimentacion saludable para nifios, nifias y
adolescentes, trata de disminuir las enfermedades no transferibles, por ejemplo, la diabetes
o el céancer, ampliando asi la cantidad de restaurantes que encuentran una manera de
disminuir el dafio creado por el consumo de abundantes grasas y azlcares que se unen

regularmente en los productos ofrecidos.

D) Entorno tecnolégico
Hoy en dia la innovacién asume un papel esencial en el ambito de la gastronomia. Con el
objetivo de que en estos dias haya una increible variedad de dispositivos que permitan a los
cocineros ejecutar, proteger, recuperar y crear nuevos marcos de trabajo, también se han
cambiado los formularios de trabajo e incluso han divido la zona de produccién de las de
servicio, a niveles mas pequefios se ha logrado reducir la homo-dependencia, y se ha logrado

incrementar la capacidad de servicio.

Por otra parte, la presencia de productos de cuarta y quinta gama, asi como los condimentos
ya preparados para la cocina ha convertido en un desarrollo innovador que ha impulsado

variedades en los procedimientos y en la organizacion de las cocinas.

De la misma manera, la importancia en el avance tecnologico y la mejora es una de las
necesidades consideradas todas las organizaciones; en la actualidad, es primordial estar en
posesion de la tecnologia para motorizar en lo posible el desarrollo y agilitar. Esta invasién
permite a los restaurantes utilizar nuevos avances tecnologicos para avanzar en las
actividades de trabajo, mejorar la calidad de los servicios, lograr tener diferenciacion de las

demas competencias, fusionar nuevos canales de publicidad y lograr la lealtad del cliente.
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Ademas, la innovacion a través de SEO (Search Engine Optimization), fomenta la
promocion a través de redes sociales, por ejemplo, Facebook, Google, Twiter, entre otras, y

cuya extension se puede estimar por el nimero de visitas 0 compras realizadas.

E) Entorno Ecolégico

Existe a partir de ahora una fuerte tendencia ecologica que desafia a la sociedad a seguir
creandose de manera sostenible al respecto a su entorno. En Perd, un ndmero significativo
de las organizaciones mantienen un acuerdo de reutilizacion duradero al elegir los residuos
de una manera ordenada y apostar el control de la contaminacion natural por la medida de
los residuos naturales e inorganicos producidos en su ejecucion de su negocio. De este modo,
la Ley general de proteccion ambiental administra la anticipacion de peligros y dafios
naturales, y ademas la aversion a la contaminacion ecoldgica esencialmente de las fuentes
emisoras, especificamente el avance y la utilizacion de innovaciones, estrategias,
procedimientos y practicas de generacion mas limpia. De igual manera, cada propietario de
tareas esta a cargo de las salidas, efluentes, liberaciones y otros efectos negativos que se
crean en la tierra, el bienestar y los activos normales como resultado de sus ejercicios; es

decir, este deber incorpora los peligros y el dafio natural por actividad o supervision.

En cuanto a su importancia, la ley general de desechos sélidos organiza fuertes desperdicios
en despilfarro de negocios, que son los que se producen en fundaciones comerciales de
mercaderias y empresas; para la situacion de los restaurantes, estos despilfarradores estan
enmarcados en papel, plastico, diferentes paquetes, preparacién individual, frascos, entre
otros. La administracion de estos derrochadores debe ser limpia y ecolégicamente apropiada,

sujeta a los estandares de anticipacion de los efectos negativos y la garantia de bienestar.

F) Entorno competitivo.
A partir de ahora, en el Perl no se cuenta con informacion exacta sobre la cantidad de
restaurantes existentes, sin embargo, se suele acumular aproximadamente 66,000, de los
cuales un minimo no exactamente la mitad esta en Lima, en cualquier caso, en el distrito El
Tingo actualmente la competencia en el sector es muy alta, ya desde hace dos afios se

incremento los restaurantes y hospedajes, es asi que a la fecha existen once (11) restaurantes
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y hospedajes de los que se tiene como competencia directa al Restaurante — Hospedaje “ El
Tingo”, los cuales son:

- Restaurante “Kuelap”

- Restaurante Rosita

- Mistura Kuelap Café

- Restaurante EI Torreon de Kuelap

- Restaurante Virgen de Natividad

- Alpa Kamaska Casa Hospedaje

- EKO Kuelap, LODGE & TURISMO
- Sabores del Utcubamba

- Restaurante/ Hospedaje Nuevo Tingo

- La casita Kuelap

1.2. Andilisis del Micro Entorno (AMOFHIT)

A) Administracién:
Tras el andlisis minucioso de la gestion actual, se logrd identificar que el proceso de
planeacion como la organizacién de procesos de atencion y demas actividades se realiza
eficientemente, asimismo la especificacion de las labores es clara y conocidas por todos los
colaboradores y aspectos como los lineamientos de mando, homogeneidad de labores y
control son bien aplicados. Por otro lado debido a la naturaleza del negocio, la motivacion,
comunicacion y clima laboral de los colaboradores son los adecuados para la organizacion,
asimismo la administracion de sueldos y lineas de carrera estdn sujeto a los logros

alcanzados.

B) Marketing:
En lo correspondiente a la gestion del marketing a pesar de no contar con una en la localidad,
ciertas funciones son realizadas por el area administrativa, mientras que otras las realiza el
personal a través del marketing directo. Por otro lado, por estar en la etapa de crecimiento y
expansion la calidad de los productos y sus precios son bien vistos por cada tipo de cliente,

por lo que la mayoria de los clientes que se tiene son leales a la marca y a los productos.
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Asimismo, vale recalcar que la organizacion no cuenta con un area que haga las veces de
area de marketing, por lo que no hay un personal especifico que se encargue de realizar
estudios para conocer el mercado, ademas no se realiza servicios post venta, finalmente se

evidencia que la empresa no destina un presupuesto para las actividades de marketing.

C)Operaciones
En cuento a las operaciones de la empresa la cual abarco todos los procedimientos desde la
atencion al cliente hasta la despedida del mismo, es sumamente cuidadoso, pues la empresa
mantiene politicas para manejar correctamente los procesos del servicio y en especial el de
la preparacion de los platos, sin embargo, no observa de la tecnologia en los mobiliarios de
la empresa pues se utilizan permanentemente materiales ya obsoletos, las que se deterioran

rdpidamente dado que las instalaciones no son modernas.

D) Finanzas

En cuanto a la gestion de las finanzas y contabilidad se ha logrado identificar que la empresa
pocas veces cuenta con una fuerte estructura de capital, por lo que muchas veces para
subsanar algunas cuentas pendientes lo hace de manera lenta, es decir cubre sus cuentas por
pagar en partes, asi mismo se ha logrado identificar que la empresa mantiene accesibilidad
a financiamientos, ya que son bien vistas por la empresa financieras, por otro lado se ha
detectado la poca realizacion de anélisis de riesgo en la empresa, para prevenir cualquier

situacioén financiera u econémica que pueda afectar a la empresa.

E) Recursos humanos

En cuanto a la gestion del talento humano se ha logrado determinar que se realizan
mediciones del clima laboral, para observar el comportamiento de las personal que
conforman la empresa y poder detectar algunas falencias y ser solucionadas de inmediato,
sin embargo se ha detectado algunas deficiencias como son la falta de politicas destinadas a
mejorar el talento humano, asi mismo se ha detectado que la hace uso inadecuado de las
politicas de contratacion, despido, capacitacion y entrenamiento, politicas que son esenciales

para una empresa pero sin embargo esta poco importancia le da.
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F) Sistemas de informaciéon y comunicacién

La empresa mantiene permanente comunicacion con los trabajadores, creando relaciones
mas estrechas, siendo esta un mecanismo fundamental en el progreso de las actividades del
dia a dia; sin embargo, no se mantiene ningun tipo de sistema para registrar datos con los
clientes para mantener una comunicacion permanente, siendo esta una dificulta para crear

buenas relaciones con ellos.

G)Tecnologiaq, e investigacion y desarrollo.

La empresa al mantener un ambiente rustico y conservador la tecnologia no es muy utilizada
en las instalaciones a excepcion de los componentes basicos como la luz eléctrica, y ciertos
componentes que contribuyen a la prestacion de servicios, por lo tanto, la empresa no centra
sus actividades primarias en la utilizacién de tecnologia avanzada. Por otro lado, cabe
recalcar que la organizacion utiliza los medios sociales para fomentar las vivencias de los

clientes.

1.3. Andlisis situacional (FODA)
A) FORTALEZA

Gestion administrativa eficiente

Lineamientos de mando, homogeneidad de labores y control son bien aplicados
Administracion de sueldos adecuada

Calidad y precio del servicio son las adecuadas.

Procesos de atencion y servicio adecuados

Accesibilidad al financiamiento.

Se realizan evaluacién de desempefio y clima laboral

Comunicacién adecuada con el personal

Utilizacion de las redes sociales para publicitar.

B) OPORTUNIDADES

Amazonas tiene gran potencial turistico

Gastronomia adquisitiva

Alto indice de crecimiento de la economia

Baja inflacion

Condiciones sociales de la poblacién han mejorado ostensiblemente
Promocion de la alimentacion saludable

Tecnologia adaptable a la gastronomia

Facilidad para publicitar a través de las redes sociales
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C)DEBILIDADES

No se cuenta con un area de marketing

No se realizan estudios de mercado

No se ofrece el servicio post venta.

Mobiliarios obsoletos.

Instalaciones no son modernas.

Estructura de capital inestable.

Falta de presupuesto para el marketing.

Manejo de informacion y comunicacion deficiente con los clientes.
Minima utilizacion de la tecnologia en las instalaciones de la empresa.

D) AMENAZAS

e Alto indice de empresas del mismo rubro

¢ Procedimientos complicados para la formalizacion.
e Alto indice de contaminacion ambiental

o Deficiente promocion turistica en la region
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ll. Evidencias del Plan de Marketing

Figura 1. Logotipo del Restaurante Hospedaje “El Tingo”

Figura 1. Muestra del logotipo disefiado por los investigadores, ubicado en las redes sociales,
como parte de la identificacion del Restaurante Hospedaje “El Tingo”

Figura 2. Pagina de Facebook

Restaurante
Hospedaje "El
Tingo"”

Figura 2. Muestra la pagina de Facebook verificada, ya que los medios digitales hoy en dia
son mas utilizados por consumidores, se subiran imagenes de los eventos, platos, informacion,
publicaciones interactivas para lograr fidelizar al cliente. Extraido de:
https://web.facebook.com/RestHospeEITingo/
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Figura 3. Publicacién en Facebook - Restaurante Hospedaje “El
Tingo”

Si estas buscando un lugar ideal para realizar tu evento, no te olvides
de visitar Restaurante — Hospedaje “EL TINGO” que no solo abre sus
puertas para hacerte degustar de deliciosos platos. también ofrece
ambientes espectaculares, con areas verdes y elegantes; ademas
cuenta una vista maravillosa a orillas del rio “Tingo™ y el rio “Uctubamba”
para todo tipo de eventos como: Matrimonio, bautizo, quince afios
promociones, entre otros. Te divertiras y pasaras momentos agradable
.. Ver mas — con Kareslyz Lianto Servan y 5 personas mas

il Megusta () Comentar D Compartir @ -

Figura 3. Muestra una de las publicaciones que se realizaron en la pagina de Facebook, para
Ilamar la atencion del cliente.

Figura 4. Videos en Facebook

Restaurante
Hospedaje “El
Tingo"

Figura 4. Muestra los videos realizados en el Restaurante Hospedaje “El Tingo” de los
ambientes, la presentacién de los platos y de algunos eventos que estan en las redes sociales.
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Figura 5. Pdgina de Instagram

18 82 138
€nviar mensaje 2 -

RestHospELTINGO

Restourante — Hospedaje "EL TINGO"
Ubicados en el distrito del Tingo Bajo
Carretera principal Chachapoyas —
Leymebamba

web.facebook.com/JHORDY.CHAUVEZ93/

victorisherrera_95. muyupampa_cafepizzs.
dagnyrodcobos03 v 30 més

EH ] =]
= mk

a a B o -

Figura 5. Muestra la pagina de Instagram donde se sube iméagenes de los eventos, las
instalaciones, los platos, entre otras cosas; para que los usuarios que siguen la pagina puedan
visualizarlas. Extraida de:

https://www.instagram.com/resthospeltingo/?utm source=ig profile share&igshid=gs5zkm3tl
nkt

Figura é. Formato de Planificacién de Compras

e n i n
taurante e"EIT
PLANIFICACION DE COMPRAS
N
[AREA: FECHA:
PRESUPUESTO
SUMA DE LAS COMPRAS
DINERO SOBRANTE
CANT DESCRIPCION P.UNIT MONTO

TOTAL|

Figura 6. Muestra el formato que ayudara a una mejor organizacion a la hora de realizar las
compras
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https://www.instagram.com/resthospeltingo/?utm_source=ig_profile_share&igshid=gs5zkm3tlnkt
https://www.instagram.com/resthospeltingo/?utm_source=ig_profile_share&igshid=gs5zkm3tlnkt

Figura 7. Formato de reservaciones

Fecha | | | Fecha a mostrar | \< >
Hora | | [ Minutos [ |< >
Tabla de disponibilidad

N° |~ [Tipo de mesa = Capacidad  ~ Mesa® - 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00 0:00

1 Disponible
2

3 Il Vo disponible
4

5 Doble Reserva
6

7

8

9

10

11

12

13

14

15

16

Figura 7. Muestra el formato que ayudara a una mejor organizacion dentro de las
reservaciones

Figura 8. Formato de Base de Datos

MAIL FECHAEVENTO | PERSOMAS | COMENTARIOS | ESTADO
s2ypo_leo 1 @hotmai com 03122016 i 100 Sobeito informacidn de presupuesto y mends Pandiente

) de233016@gmad com 8l ¥ W prolorma con Sus SeMCIos y precion m: Pandwnte

s 121102016 elyaccchuquipendo@hotmal con 80 macion de presupuesto y mants incluye todi quiero gt Pendiente
1210720 iedyoccchuqupendo@hotmad con [ Sokcito informacion de presupuesio y mends | Pandients

f 121072016 operacionés 1969@gmad com 100 l‘ersmas vitarlos en grupo por traterce de \4'\»159"[187"{ =argo‘enle
1102016 danna_rm@hotmad com 150 i Solcito informacion de presupuesto y mends Pendiente
10102016 canstovesc@gmad com 260 lsus sevcios para organizacion do boda, con of detall Pancinls
083102016 ebsap25@hotmad com 0 §as .y detalar que #s lo que incluye  es un evento pa  Pendiente

cardosrodaguez 8406¢bgmai com

yor sohcdo mformacian de precios do local y buflte g Pendnte

Hola quisiera un presupuesto porfa Pandiante
{8quilar solo local? se podna presindir de algunos set Respondida
jas N envarme una cotizacion de lo que ofrecen para; Respondida
= un encuentro familiar para unas 70 parsonas grac : Respondida

Rosmery Vilawes

aed Armando Cabesmalor amanda_24@hotmad
eonflerieya@oma

bel-ec@hotmad com

Jenndier Mondragon
Belgica Espnoza Cerdan

Cathenne Camilo i Sokaito informacion de prasupuesto y mends | Respondida
Gianprerre bentes 183 baor_derecho@hotmail com ien1a que &n 3 corzacion gue me emie me detalle todi  Respondida
Kathenne Paredes Alcantara HIBT882: Katyparedes 32@holmal com Sokcito mformacion de presupuesto y mends | Respandida
Blanca Mé bmmc@hotmai com 60 i Me gustaria recibir un presupuesto Gracias | Respondida
thanath 16@gmai com 300" Yiekio y mans con las sencas de coche dacoracir  Respondida

100 §rme qua incluya por plato. Si #l toldo. sw‘iiih'wjas); Respondida
150 1 qua incluye en el precio, el tiempo (horas) de slquile  Respondida

0sa ima@hotmad com

150 acon de presupuesto del local que incluye y mendsht  Pandiente

Figura 8. Muestra la base de datos de los clientes del Restaurante Hospedaje “El Tingo”, lo
cual se mostraran informacion detallada de acuerdo a lo que soliciten para atender a su pedido
o0 duda.
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Figura 9. Uniforme institucional
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Anexos 3
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Variable Definicion conceptual Def|n|_C|on Dimensiones Indicadores Escal_a_s,de
operacional medicion
Descripcion de la  Analisis Interno
oara el d o del situacion Anélisis Externo
e maating o Andlisisdela  Matriz FODA
dpebi(') sequir cadaguno situacion Fijacion de objetivos
de los indicadores Estrategias de cartera
plasmados, el cual Estrategias de segmentacion
permitio a la empresa Estrategias de _
identificar sus Marketing Estrategias de
El plan de marketing es  deficiencias, fortalezas, p05|_C|or?z§m|ento _
conocido como una oportunidades y Aplicacion del Marketing
PLAN DE herramienta importante y amenazas, de ese modo MIX_ Ordinal
MARKETING necesaria para la gestion  establecer estrategias Acc!o_nes sobre productos y
empresarial. (Espinoza, que permitieron serviclos

2014) mejorar las falencias y
aprovechar las
oportunidades, de ese
modo lograr que su
“productos se
posiciones en el
mercado e incrementar

la cartera de clientes.

Plan de accion

Supervision

Acciones sobre precios
Acciones sobre ventas y
distribucion

Acciones sobre comunicacion

Reuniones periddicas
Seguimiento de estrategias
Corregir los imprevistos
Retroalimentacion
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Variable

Definicidon conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

. Escalas de
Indicadores

CARTERA DE
CLIENTES

La Cartera o portfolio de
clientes es el conjunto de
clientes que los
vendedores de una
empresa tienen dentro de
un area de venta y con los
que interesa mantener un
contacto. Conseguir una
cartera de clientes es muy
importante para cualquier
empresa ya que esa base
de datos permitira generar
ventas, nuevos clientes y
por tanto mas ingresos.
(Mendoza, 2018)

La presente variable
fue evaluada, a fin de
determinar si el plan
de marketing ha
logrado incrementar la
cartera de clientes.

Segmento de cliente

Estados de clientes

Servicio

medicion
indice de frecuencia
indice de facturacion
indice de Gasto
Cliente Activo
Razén

Clientes Ocasional
Clientes perdidos
Relacion a largo plazo

Recomendacion del servicio
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mi UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Tovian ¢ o(\\o Seg(n_\) 20A T U UTon
Institucion donde labora YN - T-E.STTTP. YA rte Mayo
Especialidad __ADM LI STRA cton
Instrumento de evaluacion : _FYCHA Ve REGISTES — PUCUA De Andu SIS

Autor (s) del instrumento (s): Ra2vaLas ©eviz, eellen — Llaroo seevan, VAN ossa
Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 12 3748

CLARIDAD Los ltems estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigliedades acorde con l0s sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten

recoger ia informacién objetiva sobre las variables: Plan de

Marketing y Cartera de Clientes €n todas sus dimensiones en X

indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal X
inherente a las variables: Pian de Marketing y Cartera de Client
Los items del instrumento reflejan organicidad I6gica entre la
definicidon operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las X
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y +

calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable K
de estudio.

La informacién que se recoja a través de ios items del
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad, %
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacibn con los
COHERENCIA indicadores de cada dimensidén de las variables Plan de b
Marketing y Cartera de Client:

. La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo ¥
tecnoldgico e innovacion.
La redaccioén de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL : G41.

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un punta;e minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD

OBJETIVIDAD

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

PERTINENCIA

Tiewe codcaemcis currB  proncemna  OR\etiUos , Kipsdicsis v Vdaidares ASI
-

CoMe Le MotoppoLoore A UHWRAR, SC Roco pi'omds S0 Aplica Bl oulbaD. P 6

DEANOC ROTIur GATD -

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, 0§ de S&viem raz de 2018

CLAO N* 1035
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ﬁ UNIVERSIDAD CEsar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto:
Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacién
Autor (s) del instrumento (s):

PADILLA HIDALEO ZFoss

PODER JUPLCLAL

ADM IN\STRPACON

FICHA DE RPEGISTRO — BICHN DE ANALSIS

RARPALES ORTIZ kELLER —

LLAITD SERUAN VA NFS3A.

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3)

BUENA (4)

EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

3

4

CLARIDAD

Los items estén redactados con lenguaje apropiado y I|bre de
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre las variables: Plan de
Marketing y Cartera de Clientes €n todas sus dimensiones en
indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento  cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a las variables: Plan de Marketing y Cartera de Clientes

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la
definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio.

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los

indicadores de cada dimensién de las variables Plan de
Marketing y Cartera de Clientes

X

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

del mstrumento

TAJE TOTAL

(Nota: Tener en cuenta que el mstrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD
NS TRUMEMITC £ PAENTDS 1LE

PROMEDIO DE VALORACION:

Moyobamba, o3 de

% 1 M& ENCIADO mﬂfmgo

CLAD- PERG Reg.CLAD N¢ 07199

TETEMEEE de 2018




Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto:  SALUARO k. ®OSn90 Cprwels EUSA
Institucién donde labora _UNWERST®A® ppdomns. DPE Spe karTIN-Tisero
Especialidad _EsTeeisTiCO
Instrumento de evaluacion :_ Fi (o 9E REGSTRO — Fithr 0 ovs wa'c

Autor (s) del instrumento (s): __ BALon(es OrTI2 KEWER Yy UppTo SERuAD UNRESSA

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES Y2848

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de

CLARIDAD ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable: Desempefio
OBJETVIDAD laboral en todas sus dimensiones en indicadores X

conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal x

inherente a la variable:

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la

definicién operacional y conceptual respecto a la variable:

de manera que permiten hacer inferencias en funcion a las X

hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y

calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable %
de estudio.

La informacién que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA | instrumento, permitira analizar, describir y explicar la realidad,

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

motivo de la investigacion. X
Los items del instrumento expresan relacion con los
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: X
. La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de la investigacion, desarrollo X
tecnoldgico e innovacion.
PERTINENCIA La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa B

del instrumento.

PUNTAJE TOTAL
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

1ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PROMEDIO DE VALORACION:
Moyobamba, O de JSer/icéré de 2018
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“ 11 RESTAURANTE HOSPEDAJE
,,, “El Tingo”
s TINGO-LUYA-AMAZONAS

“Afio del Didlogo y la Reconciliacion Nacional”

CONSTANCIA

Los gerentes del Restaurante Hospedaje “El Tingo” ubicado en el
distrito Tingo, provincia Luya, departamento de Amazonas,

HACE CONSTAR:

Que los estudiantes Vanessa Llanto Servan y Keller
Bardales Ortiz, en la licenciatura de la Universidad Cesar Vallejo
sede Moyobamba. Realizaron la investigacion de su tesis titulada
“Plan de marketing para incrementar la cartera de clientes del
Restaurante - Hospedaje El Tingo, distrito Tingo, regiobn Amazonas,
2018” en el afio que se menciona en el titulo del mismo.

Se expide la presente constancia, a solicitud de los

interesados para los fines que crean conveniente.

Tingo, 24 de noviembre del2018

7. LD -

i s >
SEGUNDé SANTIAGO CHAVEZ RIVERA CARM& MARCE\.'NA JIMENEZ MENDOZA

DNI: 33807503 DNI: 80441481
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' CV Cédigo : FO6-PP-PR-02.02
U ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD Versién : 09

UNIVERSIDAD DE TESIS Fecha : 23-03-2018
CESAR VALLEJO Pagina : 1del

|
|

Yo, Tony Venancio Pereyra Gonzales, docente de la Facultad Ciencias
Empresariales y Escuela Profesional Administracion de ta Universidad César Vallejo,
filial Moyobamba, revisor (a) de la tesis titulada

“Plan de marketing para incrementar la cartera de clientes del Restaurante -
Hospedaije El Tingo, distrito Tingo, region Amazonas, 2018”, del estudiante Vanessa
Llanto Servan, constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 14 %
verificable en el reporte de originalidad del programa Turnitin.

El/la suscrito (a) andlizé dicho reporte y concluyé que cada una de las
coincidencias detectadas no constituyen plagio. A mileal sabery entender la tesis
cumple con todas las normas para el uso de citas y referencias establecidas por la

Universidad César Vallejo.

Moyobamba, 30 de noviembre de 2018

ooy Ve
T

..................................................................................
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