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RESUMEN

El objetivo principal de este proyecto es disefiar estrategias de marketing para
diferenciar la marca "Bodas Elegants” en Arequipa Metropolitana en el afio 2024. Se ha
establecido una poblacion objetivo de hombres y mujeres de 25 a 34 afios que residen en
Arequipa Metropolitana, basada en los datos del INEI. La muestra se selecciond mediante
la técnica de la encuesta para garantizar la representatividad. La recoleccion de datos se
realiza a través de encuestas digitales utilizando Google Forms, con el incentivo de un sorteo
para motivar la participacion de los clientes. El analisis PESTEL revela diversos factores
que afectan al entorno de la empresa, como la crisis politica y econdémica en Perd, la
recuperacion de la industria de eventos después de la pandemia de COVID-19, la
incertidumbre econémica y los avances tecnoldgicos.

Por otro lado, el analisis de las cinco fuerzas de Porter muestra que Bodas Elegants
enfrenta una competencia creciente en el mercado de eventos y catering. Sin embargo, la
empresa se ha diferenciado con éxito gracias a su compromiso con la calidad, la innovacién
y la satisfaccion del cliente.

Adicionalmente, en cuanto al analisis interno mediante el diagndéstico de la flor del
servicio, se exponen los datos de mayor relevancia con respecto a “Bodas Elegants” dentro
de los cuales se encuentra toda la informacién bésica necesaria del servicio brindado el cual
es la organizacion de eventos integrales, y su toma de pedidos, informacién sobre los tipos
de facturacion ofrecidos, asi como los cuidados y también las excepciones al publico en
casos de fuerza mayor.

Finalmente, las 7 estrategias planteadas para la empresa Bodas Elegants son
primeramente el desarrollo e innovacion constante en cuanto a la organizacion y el disefio
de los eventos segun las tendencias del mercado, asi también desarrollar paquetes

personalizados los cuales se ajusten a los diversos presupuestos y sobre todo las necesidades
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de los clientes, también, generar una presencia sélida de la marca dentro de Arequipa
metropolitana por medio de estrategias de marketing digital y el refuerzo de los vinculos
comerciales.

Palabras clave: estrategias, marketing, diferenciacion.
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ABSTRACT

The main objective of this project is to design marketing strategies to differentiate
the brand "Bodas Elegants™ in Metropolitan Arequipa in the year 2024. A target population
of men and women aged 25 to 34 residing in Metropolitan Arequipa has been established
based on INEI data. The sample was selected using survey technique to ensure
representativeness. Data collection will be carried out through digital surveys using Google
Forms, with the incentive of a raffle to encourage customer participation. The PESTEL
analysis reveals various factors affecting the company's environment, such as the political
and economic crisis in Peru, the recovery of the events industry after the COVID-19
pandemic, economic uncertainty, and technological advancements. Additionally, social,
ecological, and legal aspects that must be considered for responsible business management
are highlighted.

On the other hand, Porter's five forces analysis shows that Bodas Elegants faces
increasing competition in the events and catering market. However, the company has
successfully differentiated itself through its commitment to quality, innovation, and
customer satisfaction. Although there are challenges such as supplier bargaining power and
the threat of substitute products, Bodas Elegants is firmly positioned in the market.

Additionally, regarding the internal analysis through the service flower diagnosis,
the most relevant data regarding "Bodas Elegants™ are presented, including all the necessary
basic information about the service provided, which is the organization of comprehensive
events, and its order-taking process, information about the types of billing offered, as well
as the care and exceptions to the public in cases of force majeure.

On the other hand, the 7 strategies proposed for the company Bodas Elegants are
firstly the constant development and innovation regarding the organization and design of

events according to market trends, as well as developing personalized packages that fit
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various budgets and above all, the needs of the clients. Additionally, establishing a strong
brand presence within Metropolitan Arequipa through digital marketing strategies and

strengthening commercial relationships.

Keywords: strategies, marketing, differentiation.
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INTRODUCCION

En el dindmico mundo empresarial, la toma de decisiones estratégicas se basa en un
andlisis profundo del entorno, identificando oportunidades que impulsen el crecimiento y
consolidacion de una empresa en el mercado. Por ello, el presente proyecto de investigacion
surge de la necesidad de explorar y comprender el panorama actual del mercado de la
organizacion y realizacion de eventos en Arequipa Metropolitana, asi como de identificar
las oportunidades que se presentan para continuar creciendo y consolidando la marca "Bodas
Elegants".

La decision de abordar esta investigacion se fundamenta en el potencial crecimiento
de este rubro que ha tenido el mercado arequipefio, respaldado por factores econdmicos y
sociales identificados a través del analisis PESTEL. En este sentido, se ha observado un
panorama econdémico favorable, ademas, se pronostica que en el transcurso de este afio, los
eventos generaran ingresos por un total de 2000 millones de soles, lo que significa un
aumento del 20% con respecto a los niveles registrados por esta industria en el 2019, previo
a la pandemia de COVID-19 segtn la directora de Event Planners Pert “Rosa Cusirramos”
(Peru 21, 2023).

Asimismo, segun la camara (2023), se destaca la importancia de reforzar la
comunicacion y la construccion de la marca, asi como la basqueda de experiencias
personalizadas y de alta calidad por parte de los clientes, ya que estas representan
oportunidades significativas para el crecimiento y la diferenciacion en el mercado.

La competencia en el rubro de realizacion de eventos y catering en Arequipa
Metropolitana es intensa, lo que ha motivado a la empresa a mejorar constantemente sus
servicios y a buscar nuevas formas de diferenciarse. La identificacion de estas oportunidades
competitivas impulsa a Bodas Elegants a enfocarse en la excelencia en la atencién al cliente,

la innovacidn en la oferta de servicios y la optimizacion de procesos internos para mantener
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su posicién de liderazgo y responder eficazmente a las demandas cambiantes del mercado.

En este contexto, el presente proyecto de investigacion tiene como objetivo principal
disefiar estrategias de marketing que permitan a Bodas Elegants aprovechar las
oportunidades identificadas en el mercado arequipefio, diferenciarse de la competencia y
continuar su crecimiento.

El presente trabajo de investigacion inicia con los fundamentos tedricos en donde se
describe el principal problema encontrado, el cual fue la necesidad de una propuesta de
creacion y desarrollo de estrategias de marketing para la diferenciacion de la marca “Bodas
Elegants” de Arequipa Metropolitana en el presente ano 2024, asi también realizar el analisis
de la variable independiente la cual hace referencia a las estrategias de marketing y la
variable dependiente que es la diferenciacién, asimismo, la propuesta de las interrogantes
basicas del proyecto, partiendo de la interrogante general, la cual es ;Cudles son las
estrategias de marketing para la diferenciacion de la marca “Bodas Elegants” en Arequipa
Metropolitana para el 2024?. Por otra parte, se toman en cuenta el tipo de justificacion social,
profesional, académica y practica, ademas se indaga en las principales palabras clave con
sus respectivos autores para poder conocer a mayor profundidad el tema en cuestion.

Seguidamente, se desarrolla el analisis PESTEL para conocer el factor externo de la
empresa, asi como sus antecedentes, para que gracias a ello se pueda formular una hipétesis
congruente.

En el capitulo Il, se presentan los aspectos metodologicos del trabajo de
investigacion, los cuales incluyen las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion
de datos estadisticos, en este caso la técnica utilizada es la encuesta y el instrumento el
cuestionario, seguidamente se tienen las estructuras de los instrumentos en este caso fueron
15 preguntas cerradas con opcion de respuesta multiple, enfocadas a casa P del marketing.

Finalmente, se presentan las conclusiones de la investigacion realizada, asi como las
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respectivas referencias en formato APA y los anexos necesarios.
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CAPITULOI:
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1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
2. PROBLEMA

La empresa "Bodas Elegants™ presenta dificultades en su estrategia de marketing y
posicionamiento de marca, relacionados con la confusion generada por su nombre, la falta
de presencia solida en linea y la carencia de una estrategia de contenido clara para captar el
interés de su audiencia objetivo que son los clientes potenciales en Arequipa Metropolitana

al 2024.

3. DESCRIPCION

La empresa Bodas Elegants, se encuentra en el rubro de eventos de la ciudad de
Arequipa, esto pertenece al sector de servicios ofrecidos al cliente, en este caso la
elaboracion de reuniones sociales o eventos de todo tipo, tales como cumpleafios, 15 afios,
bodas, eventos corporativos, entre otros. Su funcion principal es garantizar que el evento sea
exitoso, cumpliendo con las expectativas y requisitos del cliente, al mismo tiempo que se
encarga de aspectos logisticos, proveedores, presupuestos, ademas de la prestacion integral
del servicio que incluye tanto la organizacion como todas las actividades implicadas en su
ejecucion. (Vazquez, 2018)

Bodas Elegants es una empresa que esta consolidada en el mercado de Arequipa con
una trayectoria de varios afios que se encarga de la organizacion de eventos dentro de la
ciudad. La compafiia ofrece diferentes servicios para la realizacién de una amplia variedad
de eventos y cuentan con la capacidad de atender hasta 1000 invitados en una sola ocasion.

Asimismo, la digitalizacién ha transformado las interacciones entre personas y
marcas, ademas de alterar el comportamiento del consumidor, es por ello, necesaria la
implementacion del marketing digital en la empresa Bodas Elegants para de esta manera
destacar dentro del mercado arequipefio y captar un mayor numero de clientes potenciales.

(Membiela Pollan & Pedreira Fernandez, 2019)
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Es muy importante para la empresa “Bodas Elegants” tener un posicionamiento alto
dentro del mercado arequipefio, porque hoy en dia existe un incremento en cuanto a su
competencia directa, debido a que encontramos un amplio nimero de empresas dedicadas al
mismo rubro que son altamente competitivas, por ello es necesario mantener y realizar
estrategias para la captacion de nuevos clientes, asi como su fidelizacion. Ademas de innovar
con propuestas creativas y nuevas para sus clientes, como mantener sus servicios con un alto
rango de calidad.

Por otra parte, de acuerdo con Mera et al. (2022) en cuanto a marketing digital, las
redes sociales son las herramientas més utilizadas y destacadas. Para el éxito empresarial y
el desarrollo econémico en nuestro pais, es esencial que las pequefias y medianas empresas,
asi como los emprendedores, se adapten a las tecnologias actuales, especialmente a las redes
sociales, que tienen una gran influencia, debido a que estas plataformas ofrecen una
oportunidad unica.

En un mundo en constante cambio tecnoldgico y con mercados cada vez mas
volatiles, las compafiias de todos los sectores se esfuerzan por enfocar sus energias en
establecer lazos con los clientes.

Segun Lépez (2022) el éxito o fracaso de una empresa depende en gran medida de la
fidelizacion de sus clientes, es un factor crucial para asegurar el crecimiento a largo plazo
de la compafiia y este puede lograrse a través del marketing relacional.

Asi también, la implementacion del marketing relacional en la compafiia es de vital
relevancia, ya que se define a este como un sistema de gestion comercial que identifica a los
clientes, establece y cultiva nuevas relaciones duraderas con estos, ademas de que crea
vinculos a largo plazo lo cual es beneficioso para ambas partes (Alvarado, 2021). Es por ello
que entablar una correcta relacion entre la empresa y el cliente mediante el marketing

relacional es imprescindible, debido a que esto genera la fidelizacion e identificacion de
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estos con la marca.

Los problemas que presenta la empresa “Bodas Elegants” en la actualidad se basan
principalmente en que ya que esta comenzd sus operaciones hace 20 afios de una forma muy
rapida y con el rubro de bodas, el nombre de la marca genera confusion para los clientes
potenciales, debido a que la primera vez que escuchan el nombre “Bodas Elegants” lo
asocian solamente a la realizacion de bodas y no se engloba toda la idea de disefio y creacion
de eventos, que es a lo que la empresa se dedica actualmente. Asimismo, la empresa puede
carecer de una presencia sélida en Internet, como un sitio web atractivo, cuentas activas en
redes sociales y listados en directorios en linea relevantes para la industria de eventos. Esto
se debe a que la empresa no estd generando contenido de calidad y relevante para su
audiencia objetiva, en consecuencia, de que no tiene una estrategia clara, lo que dificulta la
captacion de interés de su publico (Viteri et al., 2018).

Aunque el marketing digital ofrece un potente recurso para promocionar y posicionar
una empresa dedicada a la realizacion de eventos, la empresa Bodas Elegants enfrenta
desafios para destacarse en el mercado debido a una estrategia insuficiente o poco efectiva
en este &mbito. Como consecuencia, su presencia en linea es limitada, lo que repercute
negativamente en la generacion de clientes potenciales y la participacion en los eventos que
organizan. Por lo que, “El actual enfoque del marketing digital implica la toma de decisiones
rapidas y determinantes en funcién del comportamiento observado y las métricas recogidas
de los mercados” (Nuifiez et al, 2020, p.11).

Es por ello que mediante el presente trabajo se busca la renovacion de la marca
mediante el branding de la misma y para ello es necesaria la innovacion por medio de
estrategias de marketing digital y relacional, para de esta manera crear un lazo estrecho con
los clientes y establecer un correcto posicionamiento en la mente del consumidor, pero sobre

todo lograr una diferenciacion notable de la marca en el mercado arequipefio, lo cual es de
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vital importancia en las empresas del presente siglo segun (Lopez & Daza, 2019)
3.1. Campo, Areay Linea

Campo: Ciencias Administrativas
Area: Estrategia de Marketing

Linea: Marketing
3.2. Tipo de problema

Segun Bernal (2010), los enfoques de investigacion cualitativa se centran en explorar
a fondo casos especificos en lugar de buscar generalizaciones. Su objetivo no es cuantificar,
sino mas bien comprender y describir el fendmeno social bajo estudio, destacando sus
caracteristicas distintivas.

Para el presente trabajo se llevara a cabo una investigacion de naturaleza descriptiva,
cuyo objetivo es comprender las situaciones, costumbres y actitudes predominantes
mediante una descripcion precisa de las actividades, objetos, procesos de los clientes
objetivos para la empresa Bodas Elegants. El propdsito de esta investigacion no se limita a
la recoleccidn de datos, sino que busca predecir e identificar las relaciones existentes entre
las variables. Las investigadoras recopilaran los datos en base a la hipétesis planteada y luego
analizaran minuciosamente los resultados para extraer generalizaciones significativas que
contribuyan al conocimiento que requieren para plantear las estrategias necesarias para la
mejora de la empresa. (Morales, 2017)

Por otro lado, se realizard una investigacion exploratoria debido a que el problema
de estudio carece de un conocimiento extenso previo. Su proposito es obtener una
comprension inicial y completa del tema, detectar patrones, tendencias o conexiones

potenciales, y generar hipdtesis o preguntas mas precisas que guien investigaciones futuras.
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3.3. Variables
3.3.1. Andlisis de Variables:

Variable 1 — Independiente: Estrategias de marketing

Segun Kotler (2012) el marketing adquiere una relevancia significativa, ya que
abarca todas las etapas cruciales en la venta de productos o servicios, el proceso se inicia
desde identificacion del nombre de una empresa o producto, hasta el seguimiento de
resultados después de la compra. Ademas, segun la definicién de Arévalo (2018), el
marketing se describe como la disciplina que examina las demandas de los clientes con el
objetivo de atenderlas adecuadamente. Asimismo, la aplicacion de estrategias de marketing
es indispensable en las empresas para permanecer competitivas en el mercado. Su correcta
implementacion y la exploracion de innovadoras formas de venta y comercializacion se

presentan como desafios cruciales en el mundo empresarial de en la actualidad

Variable 2 - Dependiente: Diferenciacion de marca

En cuanto la variable dependiente de "diferenciacion™. Segun Gallegos et al. (2020,
las estrategias de diferenciacion buscan destacar una empresa en su sector, en este caso en
el &mbito de servicio al cliente en la industria de eventos. Estas estrategias implican llevar a
cabo investigaciones para comprender las peculiaridades, caracteristicas y cualidades que
hacen que la empresa se destaque entre sus competidores, con el fin de obtener una mayor
rentabilidad. Porter (2010) menciona en sus estrategias genéricas la importancia de la
diferenciacion, la cual se utiliza en las empresas como una tactica para sobresalir entre la
competencia que ofrece un servicio o producto similar en el mercado, esta diferenciacion

puede lograrse mediante distintas caracteristicas del producto, el mercado y la empresa.
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3.3.2. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Sub variables Indicadores

Variable Diagnostico externo PESTEL

Independiente: Fuerzas de Porter

Estrategias de Diagnéstico interno Flor del servicio

marketing Mix de marketing de servicios
FODA
FODA CRUZADO

Objetivos Objetivos cuantitativos:

Incremento de ventas
Obijetivos cualitativos:

Fidelizacion
Plan de accion Cronograma
Presupuesto
Variable Estrategias de marketing Brindar la mejor experiencia
Dependiente: relacional personalizada
Diferenciacion Programa de lealtad
de marca Eventos exclusivos para

clientes potenciales.
Servicio post venta
Encuestas de satisfaccion

Marketing digital Promociones personalizadas
Envio de COrreos
personalizados
Realizar un rebranding de la
marca
Mejora del disefio de las redes
sociales (Instagram, Facebook
y Tik Tok)

Creacion de un Whatsapp
Business

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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Tabla 2
Matriz de consistencia
Problema Objetivos Variables Sub variables Indicadores Hipotesis
Pregunta General: Objetivo General: Variable Diagnostico externo PESTEL Dado que actualmente

¢Cudles son las estrategias de
marketing para la diferenciacion de
la marca “Bodas Elegants” en
Arequipa Metropolitana para el
20247

Preguntas especificas:

¢Cual es la posicion en la que se
encuentra la empresa “Bodas
Elegants” dentro del mercado
Arequipefo?

¢Cudl es la comprension detallada
de la actual estrategia de marketing
que la empresa de catering ha
implementado hasta el afio 2022?
¢Cual la propuesta de identidad de
marca sOlida que resalte los
atributos Unicos y los valores
distintivos de Bodas Elegants?
¢Cudl es la estrategia de marketing
digital que aumente la visibilidad de
“Bodas Elegants” y atraiga clientes
potenciales a través de plataformas
digitales?

¢Cudl es la estrategia de marketing
relacional para afianzar los lazos
con los clientes actuales vy
potenciales de la empresa?

¢(Cual es el presupuesto y

Disefiar estrategias de marketing para
la diferenciacion de la marca “Bodas
Elegants” en Arequipa Metropolitana
para el 2024

Objetivos especificos:

Identificar la posicion en la que se

encuentra la empresa  “Bodas
Elegants” dentro del mercado
Arequipefio.

Alcanzar una comprension detallada
de la actual estrategia de marketing
que la empresa de catering ha
implementado hasta el afio 2022.
Definir una propuesta de identidad de
marca sélida que resalte los atributos
Unicos y los valores distintivos de
Bodas Elegants.

Desarrollar  una  estrategia de
marketing digital que aumente la
visibilidad de “Bodas Elegants” y
atraiga clientes potenciales a través de
plataformas digitales.

Idear una estrategia de marketing
relacional para afianzar los lazos con
los clientes actuales y potenciales de
la empresa.

Establecer un  presupuesto vy
cronograma de actividades de las
estrategias de marketing para la marca

Independiente:
Estrategias de
marketing

Variable
Dependiente:
Diferenciacion

Diagnéstico interno

Objetivos

Plan de accién

Estrategias de
marketing relacional

Marketing
digital

Fuerzas de Porter
Flor del servicio

Mix de marketing de
servicios

FODA

FODA CRUZADO
Obijetivos cuantitativos:

Incremento de ventas
Obijetivos cualitativos:
Fidelizacion
Cronograma
Presupuesto

Brindar la mejor experiencia
personalizada
Programa de lealtad
Eventos  exclusivos
clientes potenciales.
Servicio post venta
Encuestas de satisfaccion

para

Promociones
personalizadas

Envio de correos
personalizados
Realizar un

rebranding de la
marca

la empresa “Bodas
Elegants” gestiona y
desarrolla de manera
incorrecta sus
estrategias de
diferenciacion de
marketing.

Es  probable que
realizando la presente
investigacion podamos

determinar que
estrategias de
diferenciacion se
deben implementar
para mejorar el
posicionamiento de la
marca “Bodas

Elegants” en Arequipa
Metropolitana para el
2024.
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cronograma de actividades de las “Bodas Elegants” en Arequipa.
estrategias de marketing para la

marca “Bodas Elegants” en

Arequipa?

Mejora del disefio de
las redes sociales
(Instagram, Facebook
y Tik Tok)

Creacion de un
Whatsapp Business

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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3.4. Interrogantes basicas
3.4.1. Interrogante general

¢Cudles son las estrategias de marketing para la diferenciacion de la marca “Bodas

Elegants” en Arequipa Metropolitana para el 2024?
3.4.2. Interrogantes especificas

° (Cual es la posicion en la que se encuentra la empresa “Bodas Elegants”
dentro del mercado Arequipefio?

° ¢Cudl es la comprension detallada de la actual estrategia de marketing que la
empresa de catering ha implementado hasta el afio 2022?

° ¢Cual es la propuesta de identidad de marca solida que resalte los atributos
nicos y los valores distintivos de Bodas Elegants?

° ¢Cudl es la estrategia de marketing digital que aumente la visibilidad de
“Bodas Elegants™ y atraiga clientes potenciales a través de plataformas digitales?

° ¢Cudl es la estrategia de marketing relacional para afianzar los lazos con los
clientes actuales y potenciales de la empresa?

° ¢Cual es el presupuesto y cronograma de actividades de las estrategias de

marketing para la marca “Bodas Elegants” en Arequipa?

4. JUSTIFICACION.

4.1. Justificacion social:

El objetivo social de este proyecto consiste en promover el reconocimiento de la
empresa de catering en la ciudad de Arequipa, destacando su compromiso de ofrecer a la
sociedad servicios de alta calidad.

En consecuencia, su propoésito es contribuir activamente al desarrollo tanto social

como empresarial en la ciudad de Arequipa. Al utilizar el marketing digital de manera
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efectiva, la empresa de eventos podra atraer a un mayor nimero de clientes y, como
consecuencia, expandir sus operaciones. Esto se traduce en la creacion de empleo y
oportunidades de crecimiento profesional para los residentes de Arequipa sobre todo para
los proveedores y trabajadores de la empresa, de esta manera se estara contribuyendo asi al
desarrollo econdmico y al bienestar social de la comunidad. Ademas, la empresa de eventos
puede utilizar el marketing digital para promover eventos de responsabilidad social
corporativa, vinculando su imagen con causas que tengan un impacto positivo en la sociedad.
Esto fomenta la conciencia social entre la audiencia y puede movilizar a la comunidad en
apoyo de causas importantes, como la proteccion del medio ambiente, la igualdad de género

0 el apoyo a grupos vulnerables.
4.2. Justificacion profesional:

Esta investigacion tiene como propdsito validar las competencias y habilidades
adquiridas durante el periodo universitario de las tesistas en la Universidad Catolica de Santa
Maria, con la finalidad de obtener el titulo de licenciadas en Administracion de empresas.
Ademas, esta investigacion les permite poner en practica los conocimientos adquiridos,
brindandoles una oportunidad de reforzar el posicionamiento de una marca en el mercado

Arequipefio.
4.3. Justificacion académica:

El presente trabajo de investigacion de caracter cientifico de titulo “Propuesta de
creacion y desarrollo de estrategias de marketing para la diferenciacion de la marca “Bodas
Elegants” ubicada en Arequipa Metropolitana 2024.”; busca en primer lugar, ser un referente
para toda la comunidad universitaria y académica en nuestra ciudad de Arequipa, asi como
también de todos los tesistas e investigadores cientificos que requieran de informacion

actualizada de la literatura en cuanto a los temas de marketing digital y marketing relacional
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en las empresas dedicadas a la organizacion de eventos.
El objetivo de este proyecto es contribuir al avance de investigaciones futuras
mediante un estudio exhaustivo sobre Marketing directo y Posicionamiento de marca, para

ello se realizard un analisis profundo, reflexivo y comparativo.
4.4. Justificacion practica:

Los beneficios practicos de la realizacion de este proyecto de tesis en la empresa
“Bodas Elegants” son inminentes, en cuanto al corto plazo, se le brindard un aporte a la
organizacion, creando un panorama concreto y realista de como se encuentra actualmente la
empresa mediante el uso de las matrices Porter, también por medio del andlisis de situacion
interna de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas con la implementacion del
FODA.

Por otro lado, también se analizara su situacion externa por medio del analisis
politico, econémico, social, tecnolégico, ecoldgico y legal, o también conocido como matriz
PESTEL, para de esta forma conocer a ciencia cierta la realidad actual de la empresa, sus
puntos fuertes, asi como debilidades para gracias a dicho analisis idear un plan con las
mejores estrategias en cuanto a marketing, branding, diferenciacion y posicionamiento a
mediano plazo; para de esta manera crear ventajas competitivas para la empresa y asi ayudar
a crear una mejor relacién con el cliente ideal, lo cual finalmente se traduce en el incremento
de los eventos y por ende en las utilidades de la compafiia y su correcto posicionamiento en
la mente del consumidor asi como en el mercado arequipefio mediante la diferenciacion de

“Bodas Elegants”.

5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

Disefar estrategias de marketing para la diferenciacion de la marca “Bodas Elegants”

en Arequipa Metropolitana para el 2024.
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5.2. Objetivos especificos

o Identificar la posicion en la que se encuentra la empresa “Bodas Elegants”
dentro del mercado Arequipefio.

e Alcanzar una comprension detallada de la actual estrategia de marketing que
la empresa de catering ha implementado hasta el afio 2022.

o Definir una propuesta de identidad de marca solida que resalte los atributos
anicos y los valores distintivos de Bodas Elegants.

e Desarrollar una estrategia de marketing digital que aumente la visibilidad de
“Bodas Elegants” y atraiga clientes potenciales a través de plataformas
digitales.

o Idear una estrategia de marketing relacional para afianzar los lazos con los
clientes actuales y potenciales de la empresa.

e Establecer un presupuesto y cronograma de actividades de las estrategias de

marketing para la marca “Bodas Elegants” en Arequipa.

6. MARCO TEORICO

6.1. Marketing

Refiere Suarez — Cousillas (2018) que es el medio para establecer relaciones de
intercambio ya sean duraderas y estables con los clientes, que sean mutuamente
satisfactorias; a su vez, es un conjunto de procesos e instituciones para comunicar, crear,
entregar e intercambiar ofertas que poseen valor para los socios, clientes y la sociedad en

general.
6.1.1. Origen del marketing

Para Suarez — Cousillas (2018) el marketing surge en la época donde la produccion,

luego de la Revolucidn Industrial estaba en pleno alce, no existian criterios para el consumo;
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se consumia lo que en el mercado se ofrecia sin considerar varias caracteristicas de los
servicios o productos. Unicamente las empresas invertian en el desarrollo de un determinado
producto, una de las caracteristicas se destaca como la comunicacién unidireccional, en la
que no se escuchaba a los clientes, solo en las empresas que aportaban informacion.

Luego el cliente presentaba un enfoque méas centrado, surgiendo el marketing 2.0 en
la que el cliente presta atencion a la toma de decisiones y a varias ofertas, es por ello que las
empresas buscan la satisfaccion del cliente para retenerlo. Este proceso es conocido como la
fidelizacion, la conversacion entre el consumidor y la marca comienza a funcionar gracias a
la web y a centros de atencion al cliente; en la que los medios sociales y digitales permiten
la retroalimentacion de las experiencias de los usuarios al igual que la creacién de contenido
Asi mismo, las caracteristicas de la nueva version del marketing son el uso de tecnologias
de informacion como métodos y herramientas tecnolégicos de distribucion de la
informacion, también se encuentra la busqueda del conocimiento corporativo del producto
con la diferenciacion como concepto clave (Suarez - Cousillas, 2018).

En la tarea del marketing esta relacionado con los compradores, que compren de
manera fécil y dichos compradores estdn bien documentos cuando observan diversos
productos; asi mismo, el consumidor las conoce como valor del producto, las preferencias
de los consumidores difieren mucho de unos de otros, es por ello, que las empresas deben
segmentar en el mercado y deben de desarrollar un producto superior para un segmento
objetivo especifico dentro del mercado, la regla de oro es que el cliente manda, esto funciona

bien para casi todas las empresas (Suarez - Cousillas, 2018).
6.1.2. Marketing digital

Indican Bricio et al. (2018) es una herramienta eficaz y también un facilitador de
procesos para el comercio tanto nacional como internacional, usa varias técnicas que se idean

como estrategias y modelos de negocios orientadas a detectar oportunidades en los mercados
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globales; para ello, exigen que las empresas desarrollen maneras de comunicacion, que
integren un plan de marketing y con este objetivo las empresas puedan segmentar los
mercados, de esta manera conocer los medios sociales que se usan en cada pais, finalmente

permite una integracion entre diversos medios.
6.2. Plan de marketing

Refiere Sainz de Vicufa (2013) lo siguiente:

e Primera etapa: analisis de la situacion, a través del anlisis de factores como
politicos, econdémicos, sociales, de tecnologia, medioambientales y legales.

e Segunda etapa: diagndstico de la situacion, se presentan las amenazas y
oportunidades que se derivan del analisis externo, asi como las debilidades y
fortalezas deducidas del analisis interno.

e Tercera etapa: fijacion de los objetivos de marketing, los objetivos deben ser
cuantitativos para que se realice el seguimiento de los mismo, existiran
algunos objetivos que se enunciaran de forma cualitativa, no es posible
encontrar su grado de avance, pero serviran de guia a los responsables del
marketing y de la actividad comercial.

e Cuarta etapa: eleccion de las estrategias de marketing, la estrategia
competitiva forma parte de la estrategia corporativa, no suele ser habitual que
se considere en el plan de marketing; por ello, se redefine como la estrategia
competitiva de esta marca, soportando los siguientes ejes estratégicos: la
diferenciacion y focalizacidn que guian la estrategia de marketing.

e Quinta etapa: definicion de los planes de accion, en esta etapa se trata de
decidir las acciones de marketing que concentran la estrategia de marketing

en el nivel mas concreto, esto es el marketing mix.
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6.3. Marketing relacional

Para Arcentales et al. (2021) es una organizacion estratégica o proceso entre los
clientes y la empresa, se describe como una herramienta para establecer relaciones a largo
plazo, se establecen varias estrategias que buscan una adecuada interconexion entre la
confianza y satisfaccion de los clientes con la empresa; asi mismo, es un conjunto de
estrategias que ofrecen valor a los clientes tanto potenciales como actuales con el objetivo
de satisfacer las necesidades, porque se puede construir una mejor relacion entre los
consumidores y la empresa, para que la organizacion satisfaga las necesidades de los clientes
y se gane la confianza de los consumidores.

Indican L6pez y Ratto (2022) que en dicho marketing se establecen vinculos:

e Técnicos, se refiere a la forma cuando se ofrece un producto o servicio, si
cumple con las necesidades del cliente; asi mismo, las especificaciones
técnicas.

e Econdmicos, se refiere al flujo directo del cliente con la empresa cuando se
efectia el pago.

e Sociales, es la relacion més all4 de la venta, siendo la experiencia que el
cliente tiene en todo el proceso, se considera el servicio post venta.

Dichos vinculos establecidos, determinan el éxito de la presente estrategia (Lopez y
Ratto, 2022).

Es la administracion del cliente, mediante la basqueda del conocimiento, se puede
medir de forma constante los temores, comportamiento en el entorno o en el ambiente,
gustos, necesidades y temores, se debe considerar que varian las caracteristicas de forma
rapida, significa que las empresas deben estar a la expectativa y disposicion de dichas
variaciones, con el objetivo de mantener la satisfaccion de los clientes (Chica, 2005).

Segln Wakabayashi (2010) es el proceso de desarrollar, crear y mejorar las
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relaciones que se establecen con los clientes actores que puede participar de la relacion,
conocidos como stakeholders; también, se refiere al crecimiento, desarrollo y mantenimiento
de largo plazo del intercambio efectivo de relaciones con los clientes, empleados,
proveedores y socios para alcanzar beneficios mutuos, el principal propdsito es crear valor
mutuo a partir de un proceso de gestion que desarrollan las relaciones duraderas con los
clientes, se aprovechan las sinergias que se establecen en dichas relaciones, para mantener
la rentabilidad a lo largo del ciclo del cliente.

Es importante alcanzar entre quienes intervienen en la transaccion ambientes de
equidad, de forma que los proveedores y clientes puedan considerarse socios estratégicos
para propiciar un trabajo colaborativo o cooperativo, de esta manera fomentar la creacion de

ambientes innovadores (Arosa - Carrera & Chica - Mesa, 2020).
6.4. Estrategia de diferenciacion

Indican Chirinos y Rosado (2016) que una empresa debe asumir la estrategia general,
enfocada en la creacién de una posicion estratégica valiosa y Unica para la empresa, dicha
posicion competitiva debe generar disparidad con el resto de las empresas del sector; a su
vez las empresas tienen tres caminos para alcanzar una mejor posicién frente a la

competencia, como a continuacion se menciona:
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Figural
Caminos para una mejor posicion frente a la competencia

Se aplicaen la
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. Se aplica a un nicho
y de mercado.

Caminos para una
mejor posicion frente Estrategia genérica
a la competencia J de enfoque D T

' necesidades
especificas de este
| grupo de clientes.
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Estrategia generica productos con valor
de diferenciacion supertor en cuando al

servicio, disefio v
funcionalidad.

.

L.

Nota. Se observa en la imagen los caminos para una mejor
posicion frente a la competencia. Adaptado de “Estrategia de
diferenciacion: el caso de las empresas industriales” por C.
Chirinos y J. Rosado, 2016.

Indican Gallegos et al. (2020) que mediante las estrategias de diferenciacion, los
atributos de un servicio o producto se conocen por el mercado, dichos atributos se consideran
unicos; por otro lado, el aprendizaje exploratorio y la diferenciacion de producto tienen un
componente relacionado comun que sirve como fuerza impulsadora para cada uno, es la
innovacion, la necesidad de continuidad y persistencia en una empresa que necesita
proporcionar reconocimiento, diferenciacion y recordacion; cuando se aplica el modelo de
gestion estratégica aumenta el valor de las empresas que realizan el seguimiento y

aplicacion, contribuye al crecimiento de las industrias en las que operan, contribuyen al

crecimiento de la economia en general.
6.4.1. Tipos

Para Gallegos et al. (2020) la estrategia de diferenciacion tiene el objetivo de
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posicionarse en la mente del consumidor, segun Kotler y Keller los tipos de estrategia se

conocen por los aportes al marketing moderno:

Figura 2
Tipos de estrategia de diferenciacion

El producto ‘ ‘ Personal ‘ ‘ Imagen ‘ ‘ Canal

* Es cuando la * Cuando la * Las personas * Abarca la
marca se diferenciacion reaccionan a cobertura en
diferencia por de la empresa los productos los canales de
los atributos radica en el que les distribucion.
del producto: alto nivel de otorgan un « Se facilita al
resultado, capacitacion estatus o una cliente la
forma, de capital imagen adquisicion
confiabilidad humano. aspiracional. del producto.
v duracion.

Nota. Se observa en la figura los tipos de estrategia de diferenciacion.
Adaptado de “La diferenciacion como estrategia de competitividad en el
sector floricola del Canton Cayambe (Ecuador)” por M. Gallegos, L.
Beltran, L. Calderony V. Guerra, 2020.

6.5. Marca

Indican Lara et al. (2017) que es un conjunto de caracteristicas distintivas de una
organizacion, en los valores o creencias, que estan conducidas hacia la marca, representa lo
que la empresa desea transmitir al publico objetivo manteniéndola en el tiempo, lo que se
diferencia de la competencia, desarrolla una promesa diferenciadora y relevante hacia el
cliente, de manera que se conserva una relacion de marca — cliente positiva; asi mismo,
refleja la estrategia de negocio que afiade valor a los productos, organizacion y a los
servicios, dicha identidad de marca ayuda a la empresas a conducirse a nuevos mercados,
finalmente es una representacion mental en el constructo del consumidor, se origina del
conjunto de percepciones de la marca, se refleja mediante varias asociaciones de la marca,

como las actitudes, atributos y beneficios.
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6.6. Estrategias de posicionamiento

Para Coca (2007) es basica e importante para el desarrollo del resto de estrategias de
marketing, luego del proceso de segmentacion del mercado.

Segun Chacon (2019) el posicionamiento es un importante pilar de la mercadotecnia,
se aplica en toda la realidad como en los servicios, productos, personas e instituciones, entre
las cuales se encuentra la empresas; asi mismo, es el arte de ubicar la mente de la poblacion
adoptante objetivo o del mercado meta, contribuyen los atributos de los productos a la mejora
de las condiciones de vida de las personas, finalmente es la actividad de lograr que la marca
y laimagen de una empresa estén en un lugar diferenciado en la mente del consumidor meta,
con el objetivo de potenciar los beneficios de la marca, un buen posicionamiento gestionado
transmite valor, muestra beneficios para los usuarios del servicio o producto y transmite la
esencia de la marca; los trabajadores de una empresa deben identificarse con el

posicionamiento de la marca y usarlo cuando se requiere tomar decisiones.
6.7. PESTEL

Las organizaciones, asi como diferentes entidades estan presentes en un entorno mas
amplio que va mas alla de sus operaciones internas. Este entorno esta compuesto por una
serie de fuerzas, factores y tendencias que tienen un impacto significativo en sus actividades
y estrategias. Estas fuerzas pueden significar nuevas oportunidades para el crecimiento, en
consecuencia aparecen distintos desafios y amenazas que deben ser administrados de manera
efectiva.

Para comprender mejor este complejo panorama, es crucial realizar un analisis
exhaustivo, donde se encuentran implicadas seis fuerzas, las mas destacadas incluyen
factores econdmicos, politicos, sociales, tecnoldgicos, medioambientales y legales, donde su
objetivo principal es identificar amenazas y debilidades potenciales que puedan afectar a la

organizacion.
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El andlisis PESTEL es una herramienta esencial para comprender y abordar el
entorno empresarial méas amplio en el que opera una organizacion. Proporciona una base
solida para la toma de decisiones estratégicas y ayuda a las empresas a adaptarse a un mundo
en constante cambio.

Estudiar estas fuerzas segun Kotler et al. (2017), proporciona una vision panordmica
de los factores que pueden influir en las estrategias de marketing y en la toma de decisiones
empresariales.

Por ello, el uso de esta herramienta es esencial, por consiguiente, los profesionales
de marketing la utilizan para evaluar los factores macro ambientales que pueden tener un
impacto significativo en una organizacion. Asimismo, ayuda a identificar las areas donde la
empresa debe mejorar y donde se pueden aprovechar sus fortalezas.

Este anélisis arroja luz sobre las condiciones econdmicas, politicas, sociales,

tecnoldgicas, medioambientales y legales que rodean a la empresa.
6.7.1. Politico

El factor politico abarca diferentes elementos que brindan la capacidad de discernir
cémo la intervencion gubernamental puede tener repercusiones en el funcionamiento y el
rendimiento de una empresa. Esta influencia gubernamental se manifiesta a través de un
conjunto de regulaciones y politicas promulgadas por la entidad gubernamental, que abarcan
un amplio espectro de ambitos.

Segun Amador-Mercado (2022), estos factores incluyen una serie de dimensiones,
como las estrategias fiscales y monetarias establecidas por el Gobierno, los incentivos
econdémicos proporcionados, los tratados comerciales y las politicas con alcance
internacional. En esencia, engloban cualquier legislacion o normativa que pueda impactar
de alguna manera en las operaciones de la empresa, ya sea a nivel local, regional o global.

La capacidad de comprender y adaptarse a estas influencias gubernamentales es
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fundamental para cualquier empresa que desee prosperar en un entorno empresarial
dinamico y diversificado. Evaluar de manera efectiva como las politicas gubernamentales
afectan a la empresa y su industria es esencial para tomar decisiones estratégicas informadas
y garantizar un desempefio solido en el mercado. La capacidad de anticiparse a los cambios
en las regulaciones y politicas gubernamentales puede ser un factor critico para el éxito

empresarial a largo plazo.
6.7.2. EconOmico

En este segmento se analizan todos los factores macroeconémicos, cuyo alcance
abarca tanto aspectos nacionales como internacionales. Este indicador trata cuestiones
actuales como posibles escenarios futuros que pueden llegar a tener influencia dentro del
marco econdmico, esto se debe a que estas variables pueden tener un impacto significativo,
ya sea favorable o desfavorable, en la ejecucion de las estrategias de cada compaiiia. Algunas
de las variables mas destacadas dentro del sector econémico son el PBI (Producto bruto
interno), la oferta y la demanda, la tasa de desempleo, el nivel de precios, la inflacion, la tasa
de interés, incentivos econémicos, politicas comerciales, niveles de ingreso, etc. Cada uno
de estos indicadores son de vital importancia para la evaluacion de una economia ya sea de
un pais, region o provincia.

Por ello, segun Kotler (2017), el analisis exhaustivo de los factores macroeconémicos
es esencial para la toma de decisiones estratégicas informadas y para adaptarse con éxito a

un entorno econdmico en constante cambio.
6.7.3. Social

Diversos elementos estdn compuestos por el factor social, como los intereses
particulares y las preferencias de las personas, la religion, la cultura, los comportamientos

cotidianos. Cada uno de estos componentes puede ejercer una influencia en los resultados
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que una empresa se propone alcanzar.

Segin Amador-Mercado (2022), es fundamental tener en cuenta que los aspectos
sociales no permanecen estaticos, por ello se van creando nuevas tendencias a lo largo del
tiempo.

Se puede identificar una serie de elementos clave que incluyen:

e Cambios en los gustos y preferencias del consumidor, los cuales repercuten
directamente en los patrones de consumo y en las estrategias de marketing.

e Variaciones en los niveles de ingresos de la poblacion, lo que influye en su capacidad
de compray en la demanda de productos y servicios.

e El aumento de la conciencia en temas relacionados con la salud y el bienestar, lo que
puede dar lugar a una mayor demanda de productos saludables y sostenibles.

e Cambios en la forma en que las personas se comunican y relacionan, lo que afecta la
forma en que las empresas se conectan con sus clientes y empleados.

e Consideracion de aspectos religiosos que puedan ser de relevancia para la empresa 'y
su publico objetivo.

e Latasa de desempleo, un factor econdmico y social que puede afectar la capacidad

de compra y el comportamiento del consumidor.
6.7.4. Tecnologico

En lo que respecta al aspecto tecnoldgico del anélisis PESTEL, tal como lo sefiala
Kotler (2016), se examina la influencia de las tecnologias emergentes y su potencial para
impulsar cambios en el futuro. Esto puede manifestarse de diversas maneras:
e Los factores que fomentan la innovacién en el campo de las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones.
e Laaparicion de nuevas tecnologias relacionadas con la actividad de la empresa que

pueden dar lugar a innovaciones.
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La llegada de tecnologias disruptivas que transforman las reglas de juego en
nUMerosos sectores.

e Elestimulo al desarrollo tecnoldgico llevara a la empresa a incorporar estas variables
en las estrategias que plantee para ofrecer una mayor competitividad en el mercado
existente.

e Modificaciones en la utilizacion de la energia y sus efectos. Innovaciones en los
métodos de produccion y distribucién.

e Larapidez de las transformaciones y la reduccion de la duracion de la obsolescencia.
Segun los autores Kotler & Armstrong (2017), llevar a cabo el andlisis de los aspectos

tecnoldgicos es esencial para cualquier empresa debido a la constante innovacién en los
mercados actuales. Ademas que las transformaciones tecnoldgicas pueden conllevar
beneficios significativos para las compafias que saben capitalizarlas. Sin embargo, también
pueden representar un riesgo considerable para aquellas empresas que no se mantienen al
dia y no actualizan su infraestructura. Estos elementos pueden incluir la adopcién de nuevo
software, la exploracion de fuentes de energia alternativas y cualquier modificacion en la

tecnologia empleada.
6.7.5. Ecoldgico

Dentro del contexto del factor ecolégico en el andlisis PESTEL, los aspectos
medioambientales abarcan todos los elementos vinculados de manera directa o indirecta al
entorno natural. Cualquier modificacion en la regulacion gubernamental o en las tendencias
sociales dirigidas a la preservacion del medio ambiente ejerce un impacto sobre la empresa.
De igual manera, es relevante mencionar legislaciones relacionadas con la eficiencia
energética, la proteccion del medio ambiente, la gestion de desechos y las emisiones de
gases, entre otras cuestiones.

Ademas, segin Lerma (2014) en este componente se evallan las potenciales
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transformaciones relacionadas con el ambito ecoldgico, que incluyen:
e Legislacion enfocada en la preservacion del medio ambiente.
¢ Normativas relacionadas con el uso eficiente de energia y la gestion de residuos
reciclables.
e Inquietudes acerca del cambio climatico global.
e La creciente conciencia ecoldgica en la sociedad, tanto en el presente como en el
futuro.

e Lapreocupacién por la contaminacion y los efectos del cambio climatico.
6.7.6. Legal

Los factores legales engloban todas las regulaciones a las que la empresa debe
adherir. Estas normativas legales pueden tener un impacto positivo o negativo en el
rendimiento de la empresa, influyendo en sus procesos de produccion y comercializacion de
productos, tanto a nivel nacional como internacional. Entre las regulaciones clave se
encuentran las relacionadas con la propiedad intelectual, la seguridad social, los salarios
minimos y las licencias, entre otras. Ademas, en este se examinan las modificaciones en la
legislacién vigente del pais en el cual se realiza que guarda relacion con el proyecto en

cuestion y que pueden tener un impacto favorable o desfavorable (Sandoval, 2004).
6.8. Fuerzas de Porter

Se trata de un enfoque para evaluar la dinamica competitiva de una industria, que
involucra el examen de factores como la influencia de los clientes, la influencia de los
proveedores, la amenaza derivada de productos alternativos, la amenaza de nuevos
participantes y la rivalidad entre competidores.

A través de la evaluacion de estas cinco fuerzas, la empresa puede adquirir una

comprension de su posicion en el mercado y tomar decisiones estratégicas.
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Segun Michael Porter (2017), las cinco fuerzas de Porter definen la configuracién de
una industria y dan forma a la naturaleza de la competencia en ese sector. Comprender estas
fuerzas competitivas y sus raices revelan las bases de la rentabilidad actual de una industria
y proporciona un marco para anticipar e influir en la competencia y la rentabilidad a largo
plazo.

Por otro lado, proteger a la empresa de estas fuerzas competitivas y utilizarlas en su
propio beneficio resulta esencial en la estrategia empresarial. Las fuerzas competitivas méas
poderosas determinan la rentabilidad de un sector y se convierten en elementos

fundamentales en la formulacion de estrategias.

6.8.1. Amenaza de nuevos competidores

Segun Porter (2017), la llegada de nuevos competidores interesados en ingresar a una
industria aporta una capacidad fresca y un deseo decidido de ganar participacion en el
mercado.

Lo cual genera una clase de presion tanto en los precios, como los costos y la
inversion necesaria para competir dentro de un entorno muy competitivo y cambiante.
Ademaés, cuando los competidores que son recién llegados provienen de otras industrias y
deciden tomar la decision de diversificar, Su potencial impacto se refleja significativamente
en la capacidad actual y en los movimientos financieros, generando asi un impulso en la
competitividad del mercado. La posibilidad de que nuevos participantes o competidores
ingresen a una industria funciona como un obstaculo que limita el potencial de ganancias
que esa industria puede experimentar. Por ello, si esto se llega a dar, las compafiias ya
establecidas necesitan bajar o reducir sus precios o incrementar las inversiones que tienen,
para gque de esa forma no les afecte mucho el cambio y evitar que los nuevos competidores

crezcan dentro del mercado.
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6.8.2. Poder de negociacion de proveedores

Los proveedores desempefian un papel crucial en la estructura de una industria 'y en
la rentabilidad de las empresas que operan en ella. Cuando los proveedores tienen la
capacidad de establecer condiciones desfavorables, como precios elevados o restricciones
en la calidad de los productos o servicios que ofrecen, pueden presentar desafios
considerables para las empresas. Este poder de negociacion de los proveedores puede ser
especialmente notorio en situaciones donde los participantes de la industria enfrentan costos
significativos al buscar alternativas (Porter, 2017). Un ejemplo es invertir en nuevos
proveedores o adaptarse a productos o servicios sustitutos. Ademas, cuando los proveedores
tienen la capacidad de amenazar con ingresar a la misma industria si esta resulta mas

lucrativa, su poder de negociacion se incrementa.
6.8.3. Poder de negociacion del cliente

Segun Porter (2017) aquellas personas que cuentan con una capacidad de ejercer
influencia, a diferencia de proveedores con un gran poder, pueden generar cambios de
importancia en una industria, empresa 0 compafiia. Los clientes pueden presionar a los
negocios para de esa forma obtener precios mas econdmicos, del mismo modo pueden
demandar una mayor calidad en los productos o servicios 0 caracteristicas especiales
adicionales (lo que frecuentemente hace que se eleven los costos). Esto podria afectar
desfavorablemente la rentabilidad de la industria en su totalidad. La ventaja que tienen los
compradores esta basada en la capacidad para hacer negocios de una manera efectiva y
eficaz. de los compradores radica en su capacidad para negociar eficazmente con los
participantes de la industria, especialmente si son sensibles a los precios.

Asimismo, la influencia que pueden llegar a tener los compradores puede verse
afectada por la variar segn la, la homogeneidad de los productos en la industria, la

concentracion de compradores, la ausencia de cambios sustanciales en los costos al cambiar
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de proveedor, la posibilidad de riesgo al retirarse y producir los productos internamente, etc.
6.8.4. Rivalidad entre competidores

Segun Porter (2017) dentro del marco del andlisis de las 5 fuerzas de Porter, la
competencia entre las empresas ya establecidas se manifiesta de diversas maneras conocidas,
tales como la competencia en precios, el lanzamiento de nuevos productos, camparias
publicitarias y mejoras en la prestacion de servicios. Un nivel elevado de rivalidad tiende a
disminuir la rentabilidad del sector. El impacto de la rivalidad en las ganancias de un sector
depende principalmente de la intensidad de la competencia entre las empresas y, en segundo
lugar, de la base sobre la cual se lleva a cabo esa competencia.

La rivalidad alcanza su méaxima intensidad en situaciones en las que:

e Existen varios competidores o0 estos son aproximadamente equiparables en
términos de tamafo y capacidad.

e El crecimiento del sector es lento.

e Las barreras para abandonar el mercado son significativamente altas.

e Los competidores estan profundamente comprometidos con el negocio y
aspiran a liderar, particularmente si tienen objetivos que trascienden el

rendimiento econdmico en ese.

6.8.5. Amenaza de productos sustitutos

Dentro del contexto de las amenazas de productos sustitutos, Michael Porter (2017)
menciona que un sustituto realiza la misma funcién o una funcién similar a la de un producto
en un sector, pero de una manera diferente. Los sustitutos siempre estan presentes, pero a
menudo pasan desapercibidos debido a que pueden ser muy diferentes al producto del sector.
Cuando la amenaza de sustitutos es elevada, esto afecta negativamente la rentabilidad del
sector. Los sustitutos no solo limitan las ganancias en situaciones normales, sino que también
reducen los beneficios que el sector podria obtener en momentos favorables en las economias

en crecimiento.
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La amenaza de un sustituto se vuelve significativa cuando:

e El sustituto proporciona una combinacion atractiva de precio y rendimiento
en comparacion con el producto del sector. Cuanto més valioso sea el
sustituto en relacion con el producto del sector, mas amenaza representa para
las ganancias del sector.

e El costo para el comprador de cambiar al sustituto es reducido. Los estrategas
deben prestar atencion especial a las transformaciones en otros sectores que
podrian convertirlos en sustitutos atractivos, incluso si antes no lo eran.

La presencia de sustitutos puede incluso generar beneficios para un sector,

influyendo positivamente en su rentabilidad y perspectivas de crecimiento a largo plazo.
6.9. Flor del servicio

La Flor de Servicio, propuesta por Lovelock, propone utilizar la metafora de una
empresa bien gestionada que ofrece servicios de calidad y la compara con pétalos de una
flor, que se entrelazan armoénicamente entre si, para que de esa manera se puedan crear
diversas estrategias de marketing, que ofrezcan un atractivo unico.

Esta flor esta dividida en diversos factores, los cuales son los siguientes:
6.9.1. Informacion

Los clientes tienen la necesidad de acceder a informacién esencial acerca de los
productos y servicios que una empresa proporciona. Esto incluye datos como los precios, la
ubicacién de los puntos de venta y los horarios de atencién, entre otros detalles relevantes.
Es crucial que las empresas se cercioren de que la informacion que ofrecen sea precisa y esté
actualizada, ya que cualquier error podria causar molestias o perjuicios a los clientes
(Lovelock et al., 2015).

En la actualidad, la principal via de difusién de informacion se encuentra en el
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entorno digital, abarcando canales como las redes sociales, el correo electronico, los sitios
web y diversas estrategias digitales, tanto organicas como de pago. A traves de estos medios,
las empresas mantienen a sus clientes debidamente informados sobre promociones y los
servicios que tienen a disposicion. Esto garantiza que los consumidores estén al tanto de las
ultimas novedades y beneficios que las empresas ofrecen, mejorando asi la comunicacion y

la satisfaccion del cliente.
6.9.2. Consultas

Desde la perspectiva de Lovelock et al. (2015), es relevante resaltar que la prestacion
de servicios no se restringe Unicamente a suministrar informacion a los clientes. Sino es
necesario responder a sus interrogantes o anticipar sus necesidades mediante informacion
previamente preparada. Existe un nivel superior de compromiso que involucra consultas,
caracterizadas por un nivel mas profundo de interaccion. El propdsito de estas consultas
radica en explorar de manera exhaustiva las necesidades y deseos de los consumidores, y a
partir de esta comprension, desarrollar soluciones personalizadas. En esencia, las consultas
se traducen en una colaboracidn activa entre el proveedor de servicios y el cliente, donde se
busca comprender a fondo las expectativas y, con base en esa comprension, disefar
soluciones a medida que satisfagan de manera mas efectiva las necesidades de los
consumidores.

Este enfoque mas profundo y personalizado no solo reporta beneficios a los clientes
al brindar soluciones adaptadas a sus necesidades, sino que también puede fortalecer la
relacién entre la empresa y su clientela. La capacidad de escuchar y ajustarse a las
necesidades especificas de los consumidores puede generar una mayor fidelidad y
satisfaccion del cliente. En Gltima instancia, las consultas no solo representan una interaccion
mas significativa, sino que también constituyen una oportunidad para establecer una

conexion mas sélida y duradera entre la empresa y los clientes, lo que puede repercutir
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positivamente en la lealtad y el éxito a largo plazo.
6.9.3. Pedidos

Siguiendo la perspectiva de Lovelock et al. (2015), es crucial que el proceso de toma
de pedidos se lleve a cabo de manera eficiente, rapida y con un enfoque amigable. De esta
forma, se garantiza que los clientes no tengan que gastar tiempo ni esfuerzo innecesario, ya
sea en términos fisicos o mentales. El objetivo principal es simplificar la experiencia del

cliente, brindandoles una interaccién fluida y sin complicaciones.
6.9.4. Hospitalidad

La esencia de la hospitalidad se revela en toda su plenitud y autenticidad en las
interacciones presenciales, cuando las personas se encuentran en un espacio fisico y estas
pueden establecer relaciones cercanas. En estos valiosos momentos de conexion, se establece
un vinculo genuino entre los anfitriones y los posibles clientes, lo que no solo permite que
se forjen relaciones auténticas, sino que también satisfaga de manera efectiva las necesidades
y expectativas de los clientes.

Segun Lovelock et al. (2015) los encuentros cara a cara se transforman en un
contexto propicio para que la hospitalidad se exprese de manera méas profunda y con mayor
importancia. Debido a que en esos momentos se pueden brindar servicios que reflejen una
auténtica calidez y atencion personalizada, el contacto directo y la interaccién cercana
permiten que los anfitriones comprendan las preferencias individuales de los clientes y
puedan adaptar sus servicios de manera precisa, creando experiencias memorables. En
resumen, son estas interacciones cara a cara las que verdaderamente encapsulan la esencia
de la hospitalidad y que representan un valor distintivo en la satisfaccion y fidelizacion de

los clientes.
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6.9.5. Custodia o cuidado

De acuerdo con Lovelock et al. (2015) cuando los clientes visitan un lugar de
servicios, a menudo requieren asistencia con sus pertenencias personales. En realidad, a
menos que se proporcionen ciertos servicios de atencion, como estacionamientos seguros y
coémodos, es posible que algunos clientes opten por no volver. Algunos de estos servicios
son esenciales, mientras que otros son opcionales pero aumentan la satisfaccion y la
comodidad del cliente al contar con ellos en el establecimiento, negocio, empresa, compaiiia,
y asi sucesivamente. Algunos ejemplos de estos servicios incluyen guardarropas, transporte,
manejo y almacenamiento de equipaje, custodia de objetos de valor. Otros servicios de
atencion implican productos fisicos que los clientes compran o alquilan, como el servicio de
envio y recepcion de paquetes, montaje, instalacion y limpieza. Estos servicios a menudo se

pueden ofrecer de manera gratuita y resultan ideales para el cliente en cuestion.
6.9.6. Excepciones

Segun Lovelock et al. (2015), Las excepciones se refieren a servicios adicionales que
se encuentran fuera de las operaciones habituales de la prestacion de servicios. Las empresas
con vision prevén estas situaciones excepcionales y establecieron planes de contingencia y
directrices para abordarlas. De esta manera, los empleados no se ven sorprendidos ni
confundidos cuando un cliente solicita una atencion especial. Los procedimientos claramente
establecidos permiten a los empleados responder de manera agil y eficiente.

Hay diversos tipos de excepciones:

e Solicitudes particulares: Lovelock et al. (2015) infiere en que un cliente
podria requerir un servicio que impligue un proceso distinto al estandar. Estas
peticiones previas a menudo se vinculan con necesidades personales, como
el cuidado de nifios, restricciones dietéticas, consideraciones médicas,

practicas religiosas o discapacidades individuales.
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e Resolucion de contratiempos: De acuerdo Lovelock et al. (2015), En algunas
ocasiones, la prestacion habitual de servicios (0 el funcionamiento de un
producto) se ve obstaculizada por incidentes, demoras, fallos en el equipo o
dificultades experimentadas por los clientes al utilizar un producto.

e Manejo de quejas, ideas y elogios: Esta tarea segun el autor Lovelock et al.
(2015), exige la implementacion de procesos claramente definidos. Debe
resultar sencillo para los clientes expresar su descontento, proponer
sugerencias, mejoras o brindar elogios, mientras que los proveedores de
servicios deben ser capaces de responder de manera adecuada y rapida.

e Reparacion: Muchos clientes desean la obtencion de algun tipo de retribucion
en situaciones de fallos graves en el rendimiento. Lovelock et al. (2015)
indica que esta retribucion puede manifestarse a través de reparaciones
cubiertas por garantias y acuerdos que tengan como finalidad la completa

satisfaccion del cliente.
6.9.7. Facturacion

La facturacion es un componente comun en la mayoria de los servicios, y, por lo
tanto, si las facturas contienen errores, son confusas o estan incompletas, pueden defraudar
a los clientes que, hasta ese punto, estaban satisfechos con su experiencia de servicio. Estos
tipos de fallos pueden agravar aun mas la situacion si el cliente ya estaba descontento.
Ademaés, es importante que la facturacion se realice en el momento adecuado para agilizar
el proceso de pago. Los procedimientos de facturacion pueden variar desde una notificacién
verbal hasta la presentacion de precios en una pantalla, y desde facturas escritas a mano hasta
estados de cuenta mensuales detallados que incluyen transacciones y cargos adicionales.

Lovelock et al. (2015) indica que con frecuencia, los clientes tienen la expectativa de

que las facturas sean nitidas y contengan informacion detallada, de modo que resulte
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evidente como se lleg6 al monto total. Por ejemplo, el uso de impresoras laser con opciones
para modificar el tipo de letra, marcar y resaltar secciones puede resultar en facturas ilegibles

y con informacion dispuesta de manera més practica.
6.9.8. Pago

De acuerdo con Lovelock et al. (2015) en lo que respecta al proceso de pago, los
consumidores, tanto en su pais de origen como en el extranjero, tienen expectativas cada vez
mayores de que sea sencillo y conveniente, incluyendo la utilizacion de crédito. Existen
diversas alternativas de pago, como sistemas de autoservicio, billetes, fichas o tarjetas de
crédito en las maquinas correspondientes. Sin embargo, los fallos en estos dispositivos
pueden dificultar la experiencia de pago, por lo que resulta crucial un mantenimiento
adecuado y una pronta resolucion de problemas. Aunque muchas transacciones ain
involucran el intercambio manual de dinero y cheques, las tarjetas de crédito y débito
adquieren cada vez mayor relevancia, ya que un nimero creciente de establecimientos las
aceptan, es por eso que para poder garantizar los cumplimientos de los pagos pactados con
el cliente, las compafiias deben implementar unos sistemas muy rigurosos de control de

pagos.
6.10. Mix de marketing de servicios

Philip Kotler (2013) describi6 el marketing mix de servicios como un conjunto de
estrategias tacticas que una empresa puede manejar para generar una respuesta deseada en
algun mercado especifico. En otras palabras, engloba todas las acciones que la empresa
puede llevar a cabo para influir en la demanda de su producto o servicio. Por lo tanto, resulta
fundamental utilizar las 7 "P" del marketing, que incluyen producto, precio, plaza,

promocion, distribucidn, procesos, personas y alianzas estratégicas.

6.10.1. Producto
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El concepto de "producto” abarca la fusion de bienes y servicios que una empresa
ofrece a su publico objetivo (Kotler et al., 2017). Esto significa que un producto, esta
compuesto por una variedad de componentes que trabajan juntos para su funcionamiento.
Ademaés, las empresas proporcionan numerosas opciones y caracteristicas personalizables
para adaptarse a las preferencias de los clientes en el mercado. Asimismo, es esencial
comprender que los productos o servicios que una empresa ofrece no solo estdn compuestos
por elementos fisicos y tangibles, sino también por los servicios y ventajas adicionales que

enriquecen la oferta, formando asi la propuesta de valor completa para el cliente.
6.10.2. Precio

De acuerdo con Kotler et al. (2017) el valor asociado a un producto o servicio se
determina por la cantidad de dinero que se necesita para adquirirlo.; y su determinacion esta
vinculada a fundamentos tedricos relacionados con la estrategia de precios empresarial. Por
ejemplo, una empresa puede calcular el precio de venta sugerido, que establece el valor
monetario que los consumidores deberian estar dispuestos a pagar por dicho producto. Sin
embargo, en la practica, los precios son flexibles y se ajustan considerando factores externos
como: la competencia en el mercado, el entorno econémico y la percepcién de valor por
parte de los clientes. Estas adaptaciones buscan alinear el precio con las condiciones vigentes
y con la percepcion de los compradores sobre el producto. En resumen, el precio es una
dimensiéon versatil que se modifica continuamente para satisfacer las necesidades y

expectativas del mercado y de los consumidores.
6.10.3. Plaza

Conforme a lo que menciona Kotler et al. (2017), (Kotler & Armstrong,
Fundamentos del marketing, 2017) la plaza, comprende las estrategias y acciones que una

empresa lleva a cabo para asegurar que sus productos o servicios estén disponibles para su

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




: . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM & DE SANTA MARIA

publico objetivo. Esto involucra la eleccién y colaboracion con canales de distribucion
apropiados que actien como intermediarios en la entrega de los productos al mercado. La
seleccion y el apoyo adecuados de estos canales son fundamentales para asegurar la
presencia y accesibilidad de los productos para los consumidores. Los canales de
distribucion no solo simplifican el proceso de compra, sino que también pueden desempefiar
un papel importante en la promocion y la entrega de valor al cliente, lo que contribuye a su
satisfaccion. En resumen, la gestion eficaz de la plaza es esencial para garantizar que los
productos o servicios alcancen a su mercado objetivo de manera eficiente y cumplan con las

necesidades de los consumidores.
6.10.4. Promocidn

Segun la vision de Kotler et al. (2017), la promocién se centra en las tacticas
destinadas a comunicar los aspectos positivos de un producto o servicio y persuadir a los
clientes objetivo para que lo adquieran. Las empresas a menudo asignan un presupuesto
considerable a la publicidad y promocién con el fin de informar a los consumidores acerca
de su marca y sus ofertas. Ademas, los equipos de ventas desempefian un rol fundamental al
interactuar con los posibles compradores y convencerlos de que los productos o servicios de
la empresa son la eleccion adecuada para satisfacer sus necesidades. Paralelamente, tanto las
empresas como los intermediarios pueden implementar estrategias promocionales, como
descuentos, reembolsos en efectivo y tasas de financiamiento reducidas, con el proposito de
estimular y facilitar el proceso de compra. Estas practicas promocionales son cruciales para
influir en la percepcion del cliente y agregar valor en el proceso de toma de decisiones de

compra.
6.10.5. Distribucién

Segln Kotler & Armstrong (2017), un canal de distribucion se puede definir como
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un conjunto de organizaciones las cuales laboran de manera interdependiente entre ellas, las
cuales se encuentran inmersas en el proceso de colocar un producto o servicio a disposicion
del consumidor o del usuario industrial final.

Las decisiones relacionadas con la distribucion deben basarse en los objetivos y
estrategias de marketing generales de la empresa, por consiguiente, en esta variable se
analizan los diversos pasos que un producto atraviesa desde su creacion hasta Ilegar a manos
del consumidor, lo que incluye aspectos como el almacenamiento, los puntos de venta, la
relacion con intermediarios y su influencia, entre otros. Por tal razon, es crucial que el
empresario lleve a cabo una gestion minuciosa de inventarios para garantizar la
disponibilidad adecuada de productos, y el modelo de negocio desempefiard un papel

determinante en la distribucion del producto.
6.10.6. Procesos

El apartado de procesos se refiere segin Kotler & Armstrong (2017), a los
procedimientos que inciden en la percepcion de calidad de un servicio. Estratégicamente, es
fundamental disefiar el proceso correcto de acuerdo con el canal seleccionado, ya que este
proceso influye en la ejecucion del servicio. Por ejemplo, si se brinda el servicio a través de
un sitio web. El desarrollo de procesos de trabajo eficaces es una forma de asegurar esto.
Cuando el proceso esta claramente definido internamente, se vuelve mas sencillo para la
empresa comunicar a los clientes como se llevara a cabo el servicio. Cuando los clientes se
enfrentan a diversas opciones, tienden a elegir la que les parece méas confiable, y en este

sentido, los procesos se convierten en una herramienta valiosa de marketing.
6.10.7. Personas

Segun el aporte del autor Kotler (2013), las personas son el equipo interno de una

empresa, compuesto por el personal que proporciona servicios o vende productos. Lo que
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distingue a los servicios es que estadn inextricablemente ligados a las personas que los
ofrecen, lo que hace que el personal pueda ser un factor esencial para diferenciar y posicionar
los servicios. Los empleados de una empresa desempefian un papel fundamental en el &mbito
del marketing, ya que son quienes entregan el servicio. Por lo tanto, es crucial seleccionar y
capacitar a las personas adecuadas para ofrecer un servicio de alta calidad a los clientes. Esto
representa una ventaja competitiva interna que puede diferenciar a una empresa de sus

competidores y, en Gltima instancia, influir en su posicion en el mercado.
6.11. Alianzas estratégicas

Una alianza estratégica es una asociacion planificada en la que dos 0 mas empresas
independientes comparten objetivos comunes y buscan un beneficio conjunto, pero
mantienen sus operaciones en gran medida independientes. Estas alianzas se establecen con
el propésito de aumentar las ventas sin necesidad de realizar nuevas inversiones
significativas o incurrir en costos indirectos, aprovechando, por ejemplo, el sistema de

distribucion de una empresa o ingresando a mercados adicionales (Kotler, 2013).

Las alianzas de marketing se pueden clasificar en cuatro categorias:
e Asociaciones relacionadas con productos y/o servicios.
e Asociaciones de promocion.
e Alianzas logisticas.
e Cooperacion en términos de precios.

6.12. FODA cruzado

Segun David (2013), la matriz FODA, que evallGa las fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de una empresa, es una herramienta fundamental para la
formulacidn de estrategias. A través de esta matriz, los directivos pueden disefiar cuatro tipos
de estrategias: aquellas que se aprovechan de las fortalezas y las oportunidades (FO), las que

abordan las debilidades y capitalizan las oportunidades (DO), las estrategias que se basan en
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las fortalezas y enfrentan las amenazas (FA), y las estrategias que enfrentan las debilidades
y las amenazas (DA). La complejidad de esta matriz radica en el equilibrio entre los factores
internos y externos, y no existe un enfoque Unico que sea superior. En la tabla 6-1 se pueden
visualizar claramente estas cuatro estrategias: FO, DO, FA y DA, cada una con su enfoque

y direccion especificos.
6.12.1. Estrategia FO

Las estrategias FO se caracterizan por su enfoque en el uso eficaz de las capacidades
internas de una empresa con el propdésito de capitalizar las oportunidades que se presentan
en su entorno externo. Esta estrategia se orienta hacia la potenciacion de las capacidades
internas de las empresas mediante una alineacion estratégica con las tendencias y sucesos
que acontecen en su entorno externo, con el fin de maximizar su rendimiento. Esto conlleva
a que las empresas deben mostrarse agiles y estar dispuestas a adaptarse rapidamente a las
oportunidades que surgen en su mercado y entorno (Kotler, 2013).

Al reconocer y aprovechar de manera eficaz estas oportunidades, las organizaciones

pueden consolidar su ventaja competitiva y alcanzar un crecimiento sostenible en el tiempo.
6.12.2. Estrategia FA

Las estrategias FA a partir del pensamiento de David (2013) tienen como objetivo
principal el uso de las fortalezas internas de una empresa para contrarrestar o mitigar el
impacto de las amenazas que provienen del entorno externo. Es importante destacar que esta
aproximacion no implica que una empresa solida deba estar en constante confrontacién con
las amenazas que puedan surgir en su entorno externo. En lugar de ello, se trata de una
estrategia estratégica que busca optimizar las capacidades internas de la empresa con el
propdsito de anticipar y mitigar los riesgos derivados de factores externos que podrian influir

en su rendimiento y efectividad.
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Al aprovechar de manera proactiva las fortalezas internas, las estrategias (FA)
permiten que la empresa anticipe y afronte de manera mas efectiva las amenazas que puedan
surgir, lo cual puede ayudar a que las empresas tengan una mayor resistencia frente a los
altibajos que puedan surgir en el camino y poseen sostenibilidad. Esta aproximacion
estratégica se basa en el principio de que una empresa puede aprovechar su potencial interno
para minimizar los riesgos y adaptarse de manera eficiente a un entorno empresarial en
constante cambio. De esta manera, se fomenta una actitud preventiva y la capacidad de la

empresa para proteger su posicién competitiva y lograr un crecimiento sostenible.
6.12.3. Estrategia DA

Segun David (2013), las estrategias DA, son aquellas que surgen de la evaluacién de
debilidades y amenazas, con el proposito de reducir al maximo ambos componentes. En esta
estrategia, se busca evitar que las amenazas impacten las debilidades, lo que explica por quée
se denominan estrategias defensivas. Estas estrategias defensivas son tacticas que tienen
como objetivo reducir las debilidades internas y prevenir el impacto de las amenazas del
entorno. Una organizacion que se enfrenta a numerosas amenazas externas y presenta
debilidades internas significativas podria encontrarse en una situacion extremadamente
vulnerable. De hecho, esta empresa podria tener que luchar por su supervivencia, considerar

fusiones, reforzar sus defensas, declarar la quiebra o incluso optar por la liquidacion.
6.12.4. Estrategia DO

Las estrategias DO segun Kotler (2013) son el producto de evaluar las debilidades y
oportunidades, con el objetivo de minimizar las debilidades y aprovechar al méaximo las
oportunidades del entorno. Estas, también son muy conocidas como estrategias proactivas,
son aquellas que se implementan para superar las debilidades y aprovechar las

oportunidades. Estas estrategias buscan superar las debilidades internas al aprovechar las
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oportunidades externas. En algunas ocasiones, pueden existir oportunidades externas

significativas, pero una empresa puede enfrentar obstaculos.
6.13. Incremento de ventas

La perpetua aspiracion de aumentar el volumen de ventas se erige como una
necesidad invariable en la dinamica de cualquier empresa. Segun Kaotler et al. (2016) cuando
el desempefio de las ventas es positivo, es decir, cuando se logra cumplir o superar las
proyecciones de ventas, esto se traduce en un incremento sustancial de las ganancias, una
cuota de mercado mas amplia y, en muchos casos, un crecimiento considerable de la
organizacion. Este enfoque en el aumento de las ventas es fundamental para mantener un
flujo de efectivo saludable, lo que proporciona a la empresa una soélida base financiera para
operar y expandirse. Ademas, contribuye a consolidar una presencia solida y competitiva en
el mercado, lo que a su vez fortalece la marca y la percepcion de la empresa ante los

consumidores y competidores
6.14. Fidelizacion

La fidelizacion de los clientes segin Dick y Basu (1994) Se refiere a la conexion
entre la actitud de los clientes hacia los productos o servicios de una empresa y su nivel de
compromiso al comprar. Esto implica establecer una relacién positiva entre los clientes y la
empresa para que vuelvan a adquirir lo que ésta ofrece. Los programas de lealtad son una
herramienta crucial para las empresas que buscan mantener a sus clientes y reducir costos.
Este aspecto es de gran importancia en la industria de eventos debido al papel fundamental
gue desempefian las relaciones entre la empresa y sus clientes en el desarrollo del servicio

(Alfaro, 2004).
6.15. Antecedentes

6.15.1. Antecedentes Internacionales
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Tesis: Oviedo y Patifio (2019) “Disefio del plan estratégico para la empresa Fiestotas
decoracion de eventos del municipio de Zarzal, Valle del Cauca”, Universidad del Valle,
Colombia.

Se realizo la presente investigacion con el objetivo de crear un plan estratégico para
Fiestotas, una empresa de decoracion de eventos con sede en el municipio de Zarzal. Para
llevar a cabo este estudio, se efectud un andlisis exhaustivo tanto interno como externo de la
organizacion, empleando las matrices EFE, EFl, FODA y PEYEA. Ademas, se llevaron a
cabo dos tipos de entrevistas: una no estructurada con el propietario para obtener datos
concretos de la empresa, y otra semiestructurada con grupos de interés como clientes,
proveedores y propietarios. Como resultado, se concluyé que la implementacion de un plan
estratégico es una herramienta esencial para establecer y coordinar las directrices que
guiaran todas las actividades y recursos necesarios para posicionar adecuadamente a la
empresa en el mercado.

La investigacion realizada en la empresa de eventos Fiestotas es de suma importancia
desde un punto de vista cientifico, dado que la aplicacion de un plan estratégico en la
empresa Bodas Elegants podria ofrecer a la organizacion una guia para orientar sus procesos,
actividades, métodos, objetivos y metas, analizando las opciones méas adecuadas en todas las
areas involucradas.

Tesis: Beltran y Sierra (2023), “Estrategias de Marketing Digital Para las Empresas
Organizadoras de Eventos en la Ciudad de Valledupar”, Universidad de Santander,
Santander

El objetivo principal de la investigacion consistié en analizar las estrategias de
marketing digital con el proposito de mejorar el rendimiento de las empresas organizadoras
de eventos ubicadas en la ciudad de Valledupar. Para llevar a cabo esta investigacion, se

empled un cuestionario con seis opciones de respuesta para estudiar diferentes variables e
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indicadores. Estos datos fueron esenciales y de gran relevancia, ya que proporcionaron
informacion detallada que facilitd la realizacion de analisis especificos y cuantitativos.

El cuestionario fue aplicado a 18 empresas seleccionadas como muestra para el
estudio. De acuerdo con los hallazgos, se pudo determinar que, a pesar de su relevancia en
multiples aspectos, como ventas, notoriedad, reputacion, las compafiias de Valledupar ain
no han adoptado en su totalidad estrategias de marketing digital para potenciar el
reconocimiento de sus negocios a nivel local o nacional. Esta investigacion es significativa
porque permitié comparar el desempefio de una empresa dedicada a la organizacion de
eventos en relacion al uso de estrategias de marketing digital, una de las variables que se

buscaba investigar.
6.15.2. Antecedentes Nacionales

Tesis: Mendoza (2017), “Estrategia de diferenciacion y calidad de servicio en la
empresa de catering suefios de bodas del distrito de comas lima 2016, Universidad Sefior
de Sipan, Pimentel

El objetivo principal de la investigacion fue determinar la estrategia mas efectiva
para mejorar la calidad del servicio en la empresa de Catering "Suefios de Bodas" en el
distrito de Comas-Lima. Para llevar a cabo este estudio, se emplearon métodos de
observacion directa y encuesta. Esta encuesta se aplicé a 100 personas responsables de
eventos similares.

Los resultados de la investigacion indicaron que existe una relacién positiva entre la
estrategia de diferenciacion de canal y la calidad del servicio en la empresa de catering
"Suefios de Bodas" en el distrito de Comas-Lima. Esto significa que una mejor estrategia de
diferenciacion conduce a una mayor calidad del servicio. Ademas, se encontro que el clima
organizacional y el engagement estan estrechamente relacionados de forma positiva y

significativa.
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Esta investigacion es relevante porque evalia una de las variables clave, el
engagement, en el contexto de una empresa dedicada a la organizacion de eventos. Estos
hallazgos son significativos, ya que uno de los principales objetivos es mantener una buena
relacion con los clientes y desarrollar estrategias digitales efectivas para atraer y retener
nuevos clientes resulta imprescindible en el marco de estrategias en cuanto a marketing
digital.

Tesis: De la Barra y Portugal (2019), “Plan de marketing para el lanzamiento de un
servicio de organizacion integral de bodas para millennials”, Universidad del Pacifico, Lima.

El objetivo de este estudio es crear un plan de marketing para el lanzamiento de una
compafiia llamada "Better Together”, cuyo enfoque es la planificacion completa de bodas
para parejas millennials en los segmentos socioeconémicos A y B de Lima Metropolitana.
Para llevar a cabo esta investigacion, se realizd una exploracion que involucré fuentes
secundarias, la realizacion de 4 grupos focales, 4 entrevistas a profundidad y observacion
etnogréfica, con el fin de confirmar el interés en un servicio integral de organizacion de
bodas. Ademas, se llevo a cabo una investigacion concluyente, que consistié en encuestas
dirigidas a 211 posibles clientes contactados a través de correo electronico y Facebook.

Los resultados revelaron que implementando un plan de marketing personalizado en
una empresa dedicada a las bodas o0 eventos y empleando el marketing relacional en esta, se
logra un contacto cercano y directo con los clientes, lo que facilita la comprension de sus
necesidades y permite implementar estrategias precisas para generar satisfaccion y lealtad

en ellos.
6.15.3. Antecedentes Locales

Tesis: Chipayo y Valencia (2021), “Marketing digital y posicionamiento para una
empresa dedicada al catering, Arequipa, 20217, Universidad de San Agustin, Arequipa

En el estudio realizado, el proposito principal consistio en desarrollar un plan de
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marketing digital y posicionamiento para una compafia especializada en catering en
Arequipa, en el afio 2021. Para llevar a cabo esta investigacion, se aplicaron una encuesta y
un cuestionario, uno para cada aspecto estudiado. La muestra seleccionada consto de 120
clientes de la empresa de catering en la ciudad mencionada.

El cuestionario empleado evalué las dimensiones del marketing digital y del
posicionamiento, incluyendo 8 preguntas para el primero y 4 preguntas para el segundo.
Después de analizar la relacion entre el marketing digital y el posicionamiento de la marca
de catering en Arequipa en el afio 2021, se llego a la conclusion de que existe una correlacion
no significativa, positiva y baja entre ambas variables (x=0.594; r=0.149). Esto indica que
la empresa maneja adecuadamente el marketing digital y tiene cierto grado de
posicionamiento, pero no es suficiente. En el actual contexto de modernidad y globalizacion,
los clientes siempre esperan mas del producto para que este pueda destacarse en el mercado.

Este estudio resulta relevante porque evalla las variables de interés, es decir, el
marketing digital y el posicionamiento, también analiza la correlacion que existe entre ellas,
en el contexto de una empresa de catering y organizacion de eventos.

Tesis: Cama y Calcina (2021) “Propuesta de plan de marketing para el
posicionamiento y fidelizacién de marca de la empresa Muqui Catering & Eventos Arequipa,
20217, Universidad Catolica San Pablo, Arequipa.

En la presente investigacion el objetivo principal fue crear una propuesta de plan de
marketing para la compafiia Muqui Catering & Eventos y asimismo disefiar estrategias para
posicionar y fidelizar su marca en la ciudad de Arequipa, para el desarrollo de la misma, se
llevo a cabo una encuesta aplicada a una muestra de 280 clientes actuales y potenciales.
También se realizo el analisis externo e interno de la organizacion mediante el uso de las
matrices Porter, PESTEL, FODA y MADI, mientras que para el analisis interno se realizd

una auditoria de marketing y se detallaron las estrategias relacionadas con las 7 P del
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marketing de servicio.

Se pudo llegar a la conclusion de que, para poder contribuir a mejorar el
posicionamiento y la fidelizacion de la marca, se necesita necesariamente la implementacion
de un plan de marketing. Esta investigacion es de gran importancia ya que como se pudo
apreciar en la tesis, la realizacion de un plan de marketing en una empresa es de vital
importancia para su correcto desempefio ya que este contribuye a poder cumplir con todos

los objetivos y metas de manera eficiente.

7. HIPOTESIS

7.1. Hipdtesis general

Dado que actualmente la empresa “Bodas Elegants” gestiona Yy desarrolla de manera
incorrecta sus estrategias de diferenciacion de marketing.

Es probable que realizando la presente investigacion podamos determinar que
estrategias de diferenciacion se deben implementar para mejorar el posicionamiento de la

marca “Bodas Elegants” en Arequipa Metropolitana para el 2024.
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1. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL

1.1. Técnicas e instrumentos

Para la recopilacion de informacion la técnica utilizada es la encuesta y el
instrumento el cuestionario.

Las encuestas de opinidn son investigaciones no experimentales transversales o
transeccionales descriptivas o correlacionales-causales (Hernandez et al., 2014), por lo cual,
la encuesta tiene como proposito fundamental recabar informacion acerca de temas o
aspectos particulares, posibilitando el analisis de patrones, tendencias y actitudes presentes
en una poblacion especifica.

Segun Meneses (2017) el cuestionario se define como un instrumento estandarizado
empleado para obtener datos durante investigaciones en trabajo de campo o virtual para la
realizacién de estudios cuantitativos. Principalmente, se utilizan en la metodologia de
encuestas, permitiendo al investigador plantear diversas preguntas para recopilar
informacion relevante sobre puntos especificos requeridos. Mediante el uso de cuestionarios

y la metodologia de encuestas, se facilita la recopilacion estadistica de los datos.
1.2. Estructuras de los Instrumentos

El cuestionario para el sondeo de mercado esta compuesto por 15 preguntas cerradas,
con opcién de respuesta mdaltiple, dicotomicas, con escala Likert y 4 preguntas del

cuestionario estan enfocadas a cada p de marketing.

2. CAMPO DE VERIFICACION

2.1. Ambito

La investigacion se desarrolla en el departamento de Arequipa, provincia de
Arequipa, principales distritos de la ciudad metropolitana de Arequipa, dado que aqui, se

encuentra la unidad de analisis.
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2.2. Temporalidad

La investigacion se desarrolla en un periodo de cuatro meses, desde el mes de agosto

del 2023 al mes de febrero del 2024.
2.3. Unidades de Estudio

Lo componen varones y mujeres residentes de Arequipa para el sondeo de mercado
a clientes actuales y potenciales.

La segunda unidad es la empresa, objeto de estudio.
2.3.1. Poblacién

El presente estudio cientifico se enfoca en una poblacion especifica de hombres y
mujeres con edades comprendidas entre los 25 y 34 afios, que residen en la ciudad de
Arequipa Metropolitana, los cuales son clientes actuales o clientes potenciales de la empresa
“Bodas Elegants”. Segtin el INEI (Instituto Nacional de Estadistica ¢ Informatica) en el
reporte de “Arequipa: Resultados definitivos” (INEI, 2018) se indica que el resultado final
del censo fue realizado en la ciudad blanca en el afio 2017, en donde se obtuvo un total de
146,847 personas que residen en la ciudad de Arequipa metropolitana, exceptuando los
distritos de: Quequefia, Mollebaya, Characato, Chiguata, Uchumayo, Polobaya, Yarabamba
y Yura, de los cuales la poblacién de varones que se encuentran entre los 25 - 34 afios son
69925 personas y la poblacién de mujeres que comprenden el mismo rango de edad, posee

un ndmero de 76922 de habitantes.

Tabla 3
Rangos de edad por distritos de la ciudad metropolitana de Arequipa
CENTROS POBLADOS POBLACION CENSADA
Hombre Mujer Total
DISTRITO AREQUIPA
POBLACION 25 -29 2153 2239 4392
POBLACION 30 -34 1850 1969 3819
TOTAL DISTRITO AREQUIPA 4003 4208 8211
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DISTRITO ALTO SELVA ALEGRE

POBLACION 25 -29 3800 4068 7868
POBLACION 30 -34 3176 3602 6778
TOTAL DISTRITO SELVA ALEGRE 6976 7670 14646
DISTRITO CAYMA

POBLACION 25 -29 4028 4415 8443
POBLACION 30 -34 3470 4093 7563
TOTAL DISTRITO CAYMA 7498 8508 16006
DISTRITO CERRO COLORADO

POBLACION 25 -29 8493 9858 18351
POBLACION 30 -34 7928 8886 16814
TOTAL DISTRITO CERRO COLORADO 16421 18744 35165
DISTRITO JACOBO HUNTER

POBLACION 25 -29 1971 2144 4115
POBLACION 30 -34 1935 2130 4065
TOTAL DISTRITO HUNTER 3906 4274 8180
DISTRITO MARIANO MELGAR

POBLACION 25 -29 2469 2743 5212
POBLACION 30 -34 2164 2492 4656
TOTAL DISTRITO MARIANO MELGAR 4633 5235 9868
DISTRITO MIRAFLORES

POBLACION 25 -29 2464 2649 5113
POBLACION 30 -34 2160 2472 4632
TOTAL DISTRITO MIRAFLORES 4624 5121 9745
DISTRITO PAUCARPATA

POBLACION 25 -29 5328 5787 11115
POBLACION 30 -34 4878 5378 10256
TOTAL DISTRITO PAUCARPATA 10206 11165 21371
DISTRITO SACHACA

POBLACION 25 -29 939 1051 1990
POBLACION 30 -34 841 966 1807
TOTAL DISTRITO SACHACA 1780 2017 3797
DISTRITO SABANDIA

POBLACION 25 -29 177 183 360
POBLACION 30 -34 155 169 324
TOTAL DISTRITO SABANDIA 332 352 684
DISTRITO SOCABAYA

POBLACION 25 -29 3379 3226 6605
POBLACION 30 -34 3090 3050 6140
TOTAL DISTRITO SOCABAYA 6469 6276 12745
DISTRITO TIABAYA

POBLACION 25 -29 664 681 1345
POBLACION 30 -34 646 711 1357
TOTAL DISTRITO TIABAYA 1310 1392 2702
DISTRITO YANAHUARA

POBLACION 25 -29 983 1050 2033
POBLACION 30 -34 784 910 1694
TOTAL DISTRITO YANAHUARA 1767 1960 3727
TOTAL 69925 76922 146847

Nota: Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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2.3.2. Muestra

La técnica de muestreo es probabilistica aleatoria simple, cada elemento que
compone la poblacion tendra la misma opcion de participar en el sondeo de mercado.

Segun la siguiente formula:

N.C. = 95%

n= Z2*p*q*N Z= 1.96
ez*(N_l)_l_ZZ*p*

q E= 5%

p= 0.5

n= 383 g= 0.5

N= 146847

Donde:

NC: Nivel de confianza

Z: Pardmetro

E: Error

p: Probabilidad de acierto

g: Probabilidad de desacierto

N: Poblacién

3. ESTRATEGIA DE RECOLECCION DE DATOS

Para la estrategia de recoleccion de datos del presente trabajo de investigacion se
implementan cuestionarios, mediante el uso de una encuesta digital y se pondra el enlace
para acceder a ella junto con una publicacion en la pagina de Facebook de “Bodas Elegants”,
y se realizara un sorteo para asi incentivar a los clientes y clientes potenciales a participar.
Asi también, estas encuestas digitales con disefio de formularios realizadas en la herramienta
Google Forms, podran ser enviados al Whatsapp de los clientes de forma presencial cuando
estos acudan a citas en la empresa o en el showroom que esta tendrd para mostrar los

servicios que ofrece a clientes actuales y potenciales.
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Para el procesamiento de los datos se utilizara el programa SPSS version 25, ademas
se tabularan los datos obtenidos en dicho instrumento, para obtener frecuencias con
porcentajes exactos, para la realizacion de las figuras de pastel, asi como figuras de barras
para de esta manera poder exponer de manera mas sencilla los resultados del sondeo de
mercado y poder asi realizar un disefio certero de las estrategias que mas se adecuen en

cuanto a necesidades y objetivos a la empresa Bodas Elegants.
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1. RESULTADOS
2. ANALISIS EXTERNO

2.1. Analisis PESTEL
2.1.1. Factores politicos

Segun los resultados de la encuesta realizada por el Instituto de Estudios Peruanos
(IEP, 2023) a mediados de enero, solo el 9% de los encuestados da su visto bueno al
desempefio del Congreso de la Republica, mientras que Unicamente un 19% aprueba la
gestién de la presidenta en el Poder Ejecutivo. Ademas, segun la camara (2023) la actual
crisis politica, tendra repercusiones mas significativas en las distintas regiones del pais,
debido a la desconfianza e incertidumbre generada hacia la presidenta de Peru.

En lo que respecta a la aprobacion de Dina Boluarte, quien asumio la presidencia un
poco mas de un mes atras, la mayoria de los encuestados desaprueba su desemperio: el 70%
no esta de acuerdo con la forma en que la jefa de Estado dirige su Gobierno, y el 80% no
esta de acuerdo con su asuncion a la presidencia (IEP, 2023).

Por lo tanto, esta situacion esta generando incertidumbre en la poblacién peruana,
asimismo estaria afectando al nivel de consumo en las provincias del Perd, el prondstico de
un futuro cercano se prevé complicado debido a los cambios en los gobiernos regionales,
que podrian ocasionar demoras en la ejecucién del gasto publico. Esto, a su vez, resultaria
en una disminucion de la inversidn publica, impactaria negativamente en la generacion de

empleo y reduciria la circulacion de dinero.
2.1.2. Factores econémicos

“La economia peruana crecera solo en 2,4%, nivel inferior a lo que habia previsto
para el 2022 (2,9%)” (La camara, 2023, parr. 2). A pesar de que la industria de la
organizacion de eventos se vio gravemente afectada durante la pandemia de la COVID-19,

con la cancelacion de eventos, la reduccién de la capacidad de aforo en diferentes lugares y
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la transicion de la presencialidad a formatos virtuales, en los Gltimos tres afios ha demostrado
un fuerte proceso de recuperacion.

Actualmente, existe una demanda significativa en aumento en la industria de la
gestion de diversos eventos, donde el drea que mas resalta es el de las bodas. “Se estd
experimentando una recuperacion que supera el 50%” (La Republica, 2023, parr. 1).

Por ende, se estd aproximando al nimero histérico de 100,000 bodas en todo el Per.
Asi lo detall6 Carlos Scaglioni Vigil, quien ocupa el cargo de gerente general en la empresa
De Novios y compartio estos datos con el periddico La Republica (La Republica, 2023).

Asimismo, esta industria suele generar un volumen de negocios cercano a los 1200
millones de soles anualmente, pero el aumento en la demanda de estos servicios hace prever
que este afio podria superar la marca de los 2000 millones de soles. Ademaés, se pronostica
que, en el transcurso de este afio, los eventos generaran ingresos por un total de 2000
millones de soles, lo que significa un aumento del 20% con respecto a los niveles registrados
por esta industria en el 2019, previo a la pandemia de COVID-19 segun la directora de Event
Planners Pert “Rosa Cusirramos” (Pert 21, 2023).

En conclusion, el ambito de eventos en Peru ejerce una influencia altamente
favorable en el empleo, ya que contribuye a la generacion de méas de un millén de empleos,

tanto de forma directa como indirecta, en todo el pais.
2.1.3. Factores sociales

“Alrededor del 50% de la poblaciéon proyecta un escenario poco favorable para la
economia del pais” (La cdmara, 2023).

Esto se debe al contexto de la posicion desfavorecida social y politicamente que el
pais atraviesa. Para el 48% de los consumidores, se espera un empeoramiento de la
economia, mientras que el 21% se encuentra en un estado de incertidumbre respecto al nivel

de impacto que se producird (La camara, 2023).
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Ademés segun la cédmara (2023), se destaca la importancia de reforzar la
comunicacion y la construccién de la marca. En periodos dificiles, muchas compafiias
reducen sus inversiones en marketing, cuando precisamente es el momento adecuado para
acompariar al consumidor, creando conexiones entre el mercado y la marca, generando el
compromiso necesario que les permita mejorar su posicion frente a otras marcas, con el fin
de aumentar las conversiones. En este escenario econdmico incierto, las empresas se ven
enfrentadas a un consumidor méas reflexivo y cauteloso en la gestion de sus recursos
financieros. La priorizacion del gasto y la basqueda de un equilibrio entre calidad, cantidad
Yy precio se convierten en aspectos cruciales para los consumidores

En conclusion, La incertidumbre econémica ha llevado a una mayor conciencia del
valor del dinero y, como resultado, las decisiones de compra se basan en una evaluacién mas

profunda de las opciones disponibles.
2.1.4. Factores tecnologicos

En cuanto al ambito tecnoldgico, la pandemia cambié radicalmente la forma en que
las empresas gestionan la tecnologia y desarrollaron nuevas tendencias empresariales y
desarrollos en el mundo de los negocios para la proxima década. Aunque la digitalizacion se
convirtié en una necesidad ineludible, ain quedd pendiente la transformacion digital
completa de las organizaciones y a raiz de la digitalizacién de las empresas por el periodo
de la pandemia que en el Per( durd aproximadamente 2 afios, en los afios posteriores, la
inteligencia artificial empezo6 a tomar mucha fuerza en ese campo, para todos los rubros de
negocio debido a que brindan mas facilidades y ofrecen muchas soluciones a los problemas
de forma mas sencilla y rapida, es por ello que actualmente se utiliza ya en la vida cotidiana
de los individuos y poco a poco también formara parte del dia a dia de las organizaciones.
(IEBS, 2020)

Finalmente, se puede concluir que el &mbito tecnolégico es un factor que posee
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bastante relevancia en el analisis externo de una empresa de cualquier rubro, en este caso
para la empresa Bodas Elegants es vital mantenerse al tanto de los avances tecnoldgicos para
ser parte del crecimiento digital e innovacion del mercado y de esta manera continuar con

su posicionamiento en la mente de sus clientes actuales y potenciales.
2.1.5. Factores ecoldgicos

En Perq, la actividad humana ha ocasionado dafios ambientales que impactan en el
aire, el agua, el suelo y afectan a todos los seres vivos, incluyendo tanto la flora, la fauna 'y
la misma sociedad. Recientemente, el pais ha experimentado una de las consecuencias mas
devastadoras de este importante dafio ambiental, este desastre provocd la detencion de varias
actividades econémicas, incluyendo la pesca artesanal, la agricultura, el turismo y el
comercio, lo cual afecta a todos los sectores econémicos, lo que resalta la necesidad de
abordar esta problematica. (CEPLAN, 2023)

Es fundamental destacar que estos efectos repercuten directamente no solo en los
seres humanos, sino también en todos los sectores empresariales del mercado. Por tanto, para
afrontar esta situacion, las autoridades han propuesto la transicion hacia el uso de energias
renovables en el pais, desarrollar una sistematizacion “verde” en las empresas promoviendo
el reciclaje y la reduccion de residuos solidos, asi como un cambio en la misma
infraestructura de las ciudades para convertirlas en eco amigables, promoviendo la
mentalidad de cambio y cuidado del medio ambiente, iniciando con las mismas empresas,
gue deben poseer valores enfocados a la mejora de las mismas y asi poder impulsar el
cuidado del ecosistema. (CEPLAN, 2023)

Por tal motivo, el factor ecoldgico es de vital relevancia para todas las empresas en
la actualidad, por ello, Bodas Elegants trabaja con politicas de caracter ecoldgico y asi

contribuir al cuidado de los ecosistemas arequipefos.
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2.1.6. Factores legales

En lo que respecto al aspecto legal, las empresas en Per(, sin importar su sector, se
ven cada vez mas influenciadas por los procesos politicos y, especialmente, por los aspectos
legales de la sociedad actual. Esto se debe a que existe una creciente incertidumbre en este
ambito. Ademas, la informalidad en el mercado peruano es una cuestion prevalente, donde
las empresas operan al margen de las regulaciones que supervisan la actividad econémica,
lo cual afecta negativamente al crecimiento a largo plazo del pais.

Por lo tanto, el proceso de formalizacién de empresas en Pert implica una serie de
regulaciones y procedimientos, que en ocasiones pueden ser engorrosos. Sin embargo, este
proceso conlleva varios beneficios, como acceso al crédito en instituciones financieras,
acceso a tecnologia y la seguridad legal respaldada por las leyes vigentes para evitar
situaciones de corrupcidn. En ultima instancia, esto fomenta la reduccion de la informalidad
en el pais (MEF, 2023).

Finalmente, en cuanto a los factores de caracter legal, se lleg6 a la conclusion de que
las empresas deben siempre seguir los procesos legales establecidos por las autoridades y
también estar al tanto de las nuevas leyes y decretos politicos para de esta manera ayudar a

reducir la informalidad e impulsar la equidad.
2.2. Andlisis de las cinco fuerzas de Porter
2.2.1. Poder de negociacion de los clientes - Media

Los compradores tienen una media capacidad de negociacion, ya que dentro del
mercado Arequipefio actual se encuentra alto nivel de competencia, mas no muchas
empresas del rubro son capaces de diferenciarse y ofrecer la misma calidad que Bodas

Elegants, en cuanto los servicios de organizacion de eventos, produccién y catering, ya que
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esta empresa cuenta con mas de 20 afios dentro del mercado Arequipefio y ha sabido como
seguir latente, manteniéndose al tanto de las nuevas tendencias que surgen cada cierto
tiempo.

Aunque los compradores cuentan con diversas opciones en el mercado, la reputacion
consolidada de Bodas Elegants y su habilidad para seguir siendo relevante en un entorno
competitivo pueden disminuir la intensidad de la capacidad de negociacién de los
compradores. La empresa ha demostrado su compromiso con la calidad y la innovacion, lo
que podria influir en la percepcion de los compradores y en su disposicion para aceptar
términos favorables durante las negociaciones. En este sentido, la fuerza de la empresa radica
en su capacidad para mantenerse como un referente de excelencia en el mercado arequipefio,
lo que hasta cierto punto, mitiga la influencia directa de la capacidad de negociacion de los

compradores.
2.2.2. Poder de negociacion de los proveedores - Alto

En cuanto al &ambito de la planificacion de eventos, los proveedores pueden ejercer
un alto grado de influencia, debido a que las empresas de organizacion de eventos trabajan
con varios proveedores que van desde floristerias, alquiler de mobiliario, sonido e
iluminacién, toldos y estructuras, etc.

El grado de influencia de los proveedores en las negociaciones puede oscilar en
funcién de la diversidad de opciones disponibles y la exclusividad de los servicios ofrecidos.
Asimismo, la calidad que lleguen a ofrecer las empresas de este rubro esta determinada por
lo que pueden ofrecerles sus proveedores, debido a que tener buenos proveedores en esta
industria significa la obtencién del éxito en el desarrollo del evento, por ello la compafiia
debe forjar vinculos sélidos con proveedores esenciales y buscar acuerdos que sean
ventajosos para ambas partes.

El grado de influencia ejercido por los proveedores puede variar dependiendo de la
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diversidad de opciones disponibles y la exclusividad de los servicios ofrecidos. En este
sentido, la calidad de los servicios que Bodas Elegants puede ofrecer esta directamente
relacionada con la excelencia de sus proveedores.

En consecuencia, la empresa debe adoptar un enfoque estratégico en la gestion de
estas relaciones con proveedores, asegurandose de mantener alianzas solidas que beneficien
tanto a la empresa como a sus colaboradores en la cadena de suministro de eventos porque
el nivel de influencia que tienen sus proveedores es alto puede ser determinante para el

desarrollo de un evento.
2.2.3. Rivalidad entre competidores — Media y Alta

En cuanto a la rivalidad entre competidores si bien es cierto, es creciente, debido a
que dia a dia se van creando nuevas empresas que llegan a formar parte de la competencia
de Bodas Elegants en el rubro de eventos y catering, y varias de estas brindan servicios
similares o iguales, la empresa se diferencia de su competencia mediante la calidad del
servicio ofrecido, por tanto, el publico y sus clientes actuales la prefieren por encima de la
competencia por diversos factores como los afios de experiencia, la calidad, precio,
puntualidad, etc.

Sin embargo, lo que distingue a Bodas Elegants en este panorama altamente
competitivo es su enfoque inquebrantable en la entrega de un servicio de alta calidad. Es este
compromiso con la excelencia lo que le otorga a la empresa una ventaja significativa en el
mercado. Los clientes actuales y el publico en general prefieren a Bodas Elegants por una
variedad de factores que van mas alla de la simple oferta de servicios similares por parte de
la competencia.

La larga trayectoria de mas de 20 afios de experiencia de Bodas Elegants es un factor
que genera confianza y respaldo en sus clientes. La calidad de sus servicios, la transparencia

en los precios, la puntualidad y la atencidén personalizada son elementos clave que
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contribuyen a la preferencia de la clientela. Ademés, Bodas Elegants ha demostrado
consistentemente su capacidad para adaptarse a las tendencias del mercado y satisfacer las
expectativas cambiantes de sus clientes.

En resumen, a pesar de la creciente competencia en el sector, Bodas Elegants ha
logrado destacarse y mantener una posicion sélida gracias a su compromiso con la calidad y
la satisfaccion del cliente, aspectos que contintan diferencidndola de manera notable en el
mercado de eventos y catering. Finalmente, es por ello que la rivalidad ente los competidores

posee un caracter de influencia medio y alto sobre Bodas Elegants.
2.2.4. Ingreso de nuevos competidores — Medio y Alto

La posibilidad de la aparicién de nuevos rivales en el sector de la planificacion de
eventos puede ser limitada, debido a que el sector de la organizacion de eventos esta en
constante cambio adecuada a las tendencias, es decir que en términos de conocimientos,
conexiones'y recursos puede operar como un obstaculo para quienes deseen ingresar, porque
supone un gasto bastante elevado. Asimismo, la competencia que existe en el mercado
Arequipefio es ardua, por lo cual esto supone un obstaculo bastante elevado, ademaés las
compafiias establecidas deben continuar enfocandose en la innovacién y la excelencia para
protegerse de la competencia. Es decir, después de analizar los factores mencionados, el
ingreso de nuevos competidores en el mercado tiene un nivel de influencia medio — alto

sobre la empresa.
2.2.5. Ingreso de servicios sustitutos - Media

La amenaza de productos sustitutos se encuentra presente debido a que en el rubro
de organizacion de eventos y catering, existen muchos sustitutos, por lo tanto esto puede
ejercer un grado de influencia medio en las decisiones de los potenciales clientes, sin

embargo asi también existen clientes que desean y buscan como una necesidad el contratar
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servicios de planeacion y organizacion de eventos asi como el catering para sus diferentes
ocasiones especiales y siempre van a optar por realizarlo con profesionales en el &mbito, es
por ello que a pesar de contar con sustitutos mas sencillos y hasta mas econémicos en el
mercado, los clientes prefieren por encima de ellos, el contratar a una empresa que se
encargue de todo el servicio de organizacion. Es por tal motivo que el ingreso de servicios

sustitutos posee un nivel de influencia medio sobre Bodas Elegants.
2.3. Andlisis de la competencia
2.3.1. Competencia directa

La competencia directa de Bodas Elegants se encuentra en el sector de servicios
especializados en bodas y eventos, enfrentandose a empresas que comparten su enfoque en
catering y organizacion de eventos. Este segmento del mercado esta caracterizado por un
conjunto diverso de empresas que ofrecen servicios similares, creando un entorno

competitivo dindmico.

Tabla 4

Competencia directa

Nombre Ubicacién Servicios Precios Ventaja

competitiva

Adriana Cayma, -Catering para - -Ha afianzado

Agramonte  Arequipa bodas, Aproximadamente lazos con

Catering quinceafierosy  precios desde empresas de
eventos S/160 soles solo alta categoria
corporativos. por servicio de en Arequipa.
-Organizacion  catering. -Tiene

integral de los
eventos como
bodas,
quinceafieros y
eventos

corporativos.

Aproximadamente
precios de la
organizacion
integral de los

eventos desde los

conexiones en
la clase alta de
Arequipa.
-Trabaja solo
con los

mejores
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S/80,000.

Wedding
planners.

-Trabaja con

buenos
proveedores.
-Buen disefio
del evento.
Josselyne Yanahuara, -Catering para - -Tiene un local
Alvarez Arequipa bodas, Aproximadamente de eventos de
catering quinceafierosy  precios desde su propiedad.
eventos S/145 soles solo -Creci6 su
corporativos. por servicio de reputacion en
-Organizacion  catering. los ultimos
integral de los - anos.
eventos como  Aproximadamente -Tiene buenos
bodas, precios de la proveedores.
quinceafierosy  organizacion -Buen disefio
eventos integral de los del evento.
corporativos. eventos desde los
S/60,000.
Sandra Umacollo, -Catering para - -Tiene mas de
Gamarra Arequipa bodas, Aproximadamente 10,000
catering quinceafieros y  precios desde seguidores en
eventos S/150 soles solo redes
corporativos. por servicio de -Tiene
-Organizacién  catering. reputacion
integral de los - media en la
eventos como  Aproximadamente ciudad de
bodas, precios de la Arequipa.
quinceafierosy  organizacion
eventos integral de los
corporativos. eventos desde los
S/50,000.
Veronica Lagranvia, -Cateringpara Aproximadamente -Sus precios
Estofanero Arequipa bodas, precios desde son altamente
catering quinceafierosy  S/105 soles solo competitivos
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eventos

corporativos.

por servicio de

catering.

-Tiene alta

demanda

-Toldos Aproximadamente -Tiene buenos
precios de la proveedores
organizacion
integral de los
eventos desde los
S/20,000.

Gisela Arequipa -Catering para  Aproximadamente -Buenos

Zuhiga bodas, precios desde proveedores.

catering quinceafierosy  S/145 soles solo -Alta demanda.
eventos por servicio de

corporativos. catering.

-Organizacion -

integral de los  Aproximadamente

eventos como  precios de la

bodas, organizacion

quinceafierosy integral de los

eventos eventos desde los

corporativos. S/50,000.

Jessica Miraflores,  -Catering para  Aproximadamente -Precios

Vargas Arequipa bodas, precios desde altamente

catering quinceafierosy  S/115 soles solo competitivos.
eventos por servicio de -Alta demanda.

corporativos.
-Organizacién
integral de los
eventos como
bodas,
quinceafieros y
eventos

corporativos.

catering.
Aproximadamente
precios de la
organizacion
integral de los
eventos desde los
S$/20,000.

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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2.3.2. Competencia indirecta

La competencia indirecta de la empresa Bodas Elegants son principalmente los
restaurantes que son contratados para brindar el servicio de catering, por otro lado, se
encuentran las pastelerias que realizan la venta de bocaditos, los event designers 0 mas
conocidos como disefiadores de eventos y finalmente los locales de eventos que también

brindan el servicio de catering y decoracion ademas del local.

Tabla 5
Competencia directa
Nombre Ubicacion Servicios Precios Ventaja Desventajas
competitiva
Restaurantes  Arequipa Venta de Por Precio menor No siempre la
Metropolitana entradas y debajo del comida es rica.
platos de fondo que
maneja la
empresa
Pastelerias Arequipa Venta de Por Precio menor Bocaditos muy
Metropolitana bocaditos debajo del simples no a la
que altura de
maneja la eventos
empresa elegantes.
Event Arequipa Disefiadores de  Elevados  Posee pantallas No realiza
designers Metropolitana  eventos que led para servicio de
ofrecen decoracionesy catering ni
servicio de elementos wedding
decoracion, innovadores. planner.
luces, sonido,
etc.
Localesde  Arequipa Locales que Por Precio menor e  Falta de
eventos Metropolitana  brindan el debajo del incluye local, calidad en
servicio de que catering y cuanto alo
catering y maneja la  decoracion. ofrecido
decoracion. empresa (catering y

decoracion).
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

2.4. Andlisis de los proveedores

La colaboracion con proveedores desempefia un papel fundamental en el éxito y

desarrollo impecable de cada evento organizado por Bodas Elegants. Estos socios

estratégicos no solo son esenciales, sino que también son una parte integral de la experiencia

exclusiva que la empresa se esfuerza por ofrecer a cada cliente.

Tabla 6
Analisis de los proveedores
Tipo de Afios en Calidad de Precio Ventaja
proveedor el trabajo competitiva
mercado
Florerias 10 afios Las florerias con Los precios de los -Son los mejores
las que trabaja arreglos varian segin  floreros de la
Bodas Elegants son  centros de mesa, ciudad.
de excelente arreglos de alto -Dan reputacion a
calidad, ya que impacto para mesas la marca.
solo trabaja con los  especiales y arreglos  -La calidad de las
2 mejores floristas  colgantes como flores es
de la ciudad. decorativos. excepcional.
Los precios -Tienen bastante
aproximados son de experiencia.
S/90 por centro de
mesa hasta un gasto
de S/5,000 a més si
hay arreglos
especiales.
Tolderos 5 afios Los tolderos -Un toldo normal -Tienen mucha

trabajan Bodas
Elegants son de
excelente calidad,
ya que solo trabaja
con los 3 tolderos,

los cuales tienen

puede llegar a costar
desde los S/5000.
-Los toldos
arquitectonicos
pueden llegar a costar
mas debido a su

experiencia.
-Realizan toldos
arquitectonicos.
-Prestan atencién a
los detalles.

-Estén al pendiente
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bastante

experiencia.

complejidad, estos
tienen un costo
aproximado desde los
S/7000 soles

-Las decoraciones de
los locales varia segin
la decoracidn y tipo
de local, pero puede
Ilegar a costar un
monto aproximado de
S/4000 a més soles.

de las tendencias
actuales.
-Decoraciones de

alto nivel.

Proveedores 20 afios La empresa Bodas  Los precios varian -Tienen bastante
de menajeria, Elegants trabaja mucho segun el tipo variedad de
manteleriay con este tipo de de mobiliario que se mobiliario.
mobiliario proveedores porque alquila, puede costar ~ -Alquilan en
son los que desde S/300 soles a grandes cantidades.
abastecen algunas ~ mas, dependiendo del  -Puntuales y
cosas como sillas,  estilo que los clientes  comprometidos.
tableros y escojan para su boda.
menajeria cuando
lo necesita.
Sonido e 12 afios El sonido e Los precios varian -Tienen bastante
iluminacion iluminacién con el  mucho segun la variedad de
que trabaja Bodas cantidad de luces y equipos.
Elegants son de tamano de los equipos -Tienen varios
excelente calidad,  para el sonido. paquetes de
ya que solo trabaja  Los precios que se diferentes precios.
con las 2 de las manejan van desde los -Trabajan con las
mejores empresas  S/2500 soles y mejores discotecas
dedicadas al rubro  también varia segun el de Arequipa.
de la ciudad. tipo de evento. -Hacen eventos
masivos aparte del
catering.
-Puntuales y
comprometidos.
Locales indefinido  Bodas Elegants Los precios que se -Son locales
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trabaja con varios
locales reconocidos
dentro de la ciudad
y lleva bastantes
afios de relacion
con ellas.

Algunos de los
locales de eventos
son la Laguna
Dorada, el Palacio
de Goyeneche, Flor
y Fiesta, Jardines
de Sabandia, etc.

manejan van desde los
S/4000 soles y
también varia segun el

tipo de evento.

reconocidos dentro
de la ciudad.

-Dan informacion
de Bodas Elegants
en su local de

eventos.

Bocaditos 10 afios La empresa solo

para mesas trabaja con 01
especiales empresa dedicada a
hacer bocaditos en
masa y

chocolateria fina.

Los precios varian
segun la cantidad de
bocaditos que van en
mesas especiales estos
pueden variar desde
los S/1000 soles.

-Disefios
exclusivos.
-Colores de dulces
segln tematica.
-Dulces exclusivos.
-Dulces agradables
a primera vista.

-. Los precios que
Se manejan van
desde los S/2500
soles y también
varia segun el tipo
de evento.
-Excelente calidad

de sabor.

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

2.5. Analisis de los clientes

Los clientes de Bodas Elegants se basan principalmente un 30% en empresas y el

otro 70% en personas, en cuanto a estas, los clientes potenciales son personas entre los 25 a

34 afnos que poseen un nivel socioecondmico A 'y B, las cuales viven en distritos dentro de
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Arequipa Metropolitana, los cuales posean eventos proximamente los cuales pueden ser

bodas, quincearios, bautizos y fiestas en general.

Tabla 7
Analisis de los clientes
Tipo de clientes Tipo de servicio Participacion en los ingresos
Empresas (hoteles, entidades ~ Eventos corporativos 30%
bancarias, universidades) Almuerzos ejecutivos
Cocteles

Eventos promocionales

Coffee break

Personas Bodas 70%
Quinceafios
Bautizos

Fiestas

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
2.6. Resultados del sondeo de mercado

2.6.1. Datos de control

Tabla 8
Sexo
Frecuencia Porcentaje
Femenino 240 62.7
Masculino 143 37.3
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.
Fuente: SPSS versién 25. Adaptacién propia en base a la

investigacion realizada, 2023.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v#== . UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE Zo B

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Figura 3
Sexo

® Femenino ® Masculino

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales
clientes.

Se observa que el 62.7% de los encuestados son de sexo femenino y el 37.3% de sexo
masculino. La predominancia de mujeres entre los encuestados sugiere que, al menos en el
contexto de la toma de decisiones relacionadas con la organizacion de eventos, las opiniones
y preferencias femeninas pueden tener una influencia significativa. Esto podria indicar una

mayor participacion activa de las mujeres en la planificacion de los mismos.

Tabla 9
Edad
Frecuencia Porcentaje
25-29 168 43.9
30-34 215 56.1
Total 383 100.0

Nota. Elaboracién propia.

Figura 4
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Edad

= 25-29 = 30-34

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales

clientes.

Se observa que el 56,1% de los encuestados poseen entre 30 - 34 afios y el 34,9% se

encuentran en un rango de entre 25 - 29 afios. Este hallazgo puede indicar una mayor

representacion de personas en una etapa de la vida donde pueden tener responsabilidades

profesionales, familiares o sociales.

Tabla 10
Distrito
Frecuencia Porcentaje

Sabandia 5 1.3
Socabaya 8 2.1
Tiabaya 11 2.9
Jacobo Hunter 13 3.4
Cercado 13 3.4
Sachaca 17 4.4
Miraflores 21 55
Mariano Melgar 22 5.7
Paucarpata 22 5.7
Yanahuara 36 9.4
Selva Alegre 41 10.7
Arequipa 47 12.3
Cerro Colorado 62 16.2
Cayma 65 17.0
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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Tiabaya NI 9
Socabaya mmm——— 2.1
Sabandia m—m 1.3
0.0 2.0 4.0 6.0 8.0 10.0 12.0 14.0 16.0 18.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Se puede observar que, en cuanto a los distritos de Arequipa Metropolitana, los
encuestados residen en mayor porcentaje primeramente en Cayma con un 17 %, seguido de
Cerro Colorado en un 16,2%, a continuacion, se encuentra el centro de Arequipa con un
12,3%, el siguiente distrito es Yanahuara que posee un 9,4% y Paucarpata con un 5,7% de
participacién. Esta variabilidad geografica puede indicar diferencias en la participacion
segun la ubicacion geogréafica, asi como posibles disparidades socioecondmicas o culturales
entre los distintos distritos que podrian influir en las preferencias y decisiones que tomen al

momento de escoger una empresa de organizacion de eventos.

Tabla 11
Ocupacion
Frecuencia  Porcentaje

Ama de casa 1 0.3
Anfitriona 1 0.3
auxiliar 1 0.3
Chofer de Ambulancia veterinaria 1 0.3
Coordinadora de proyectos Tl 1 0.3
Director técnico 1 0.3
Forense 1 0.3
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Ginecologa; Ginecdlogo 1 0.3
Guia de turismo 1 0.3
Ing. metalurgista, Ingeniero metalurgista, Ingeniera metalur- 1 0.3
gista
Ingeniero de costos y presupuestos 1 0.3
Ingeniero de software 1 0.3
Ingeniero electrdnico 1 0.3
Ingeniero Mecénico 1 0.3
Mercaddlogo 1 0.3
Minero 1 0.3
Oculista 1 0.3
Operador 1 0.3
Psiquiatra 1 0.3
Radiologa 1 0.3
Vendedora; Vendedor i 0.3
Veterinario; veterinaria 1 0.3
Cardiologo 2 0.5
Cirujano 2 0.5
Comercio 2 0.5
Disefiadora 2 0.5
Filmmaker 2 0.5
Fisioterapista 2 0.5
Fotografo; Fotdgrafa 2 0.5
Gastroenterdlogo 2 0.5
Ingeniera comercial; Ingeniero comercial 2 0.5
Ingeniero alimentario; Ingeniera alimentaria 2 0.5
Ingeniero ambiental; Ingeniera ambiental 2 0.5
Juez 2 0.5
Periodista 2 0.5
Policia 2 0.5
Politélogo 2 0.5
Practicante 2 0.5
Recepcionista 2 0.5
Supervisor de una disco 2 0.5
Artista 3 0.8
Azafata; Aeromoza 3 0.8
Impulsadora 3 0.8
Ingeniero de minas; Ingeniera de minas 3 0.8
Obstetra 3 0.8
Otorrinolaring6logo 3 0.8
Presentadora de tv; animadora 3 0.8
Redes de mercadeo 3 0.8
Trabajador del estado 3 0.8
Agente inmobiliario; Agente inmobiliaria 4 1.0
Chef 4 1.0
Comunicadora 4 1.0
Contador; Contadora 4 1.0
Ingeniero de Sistemas; Ingeniero de Sistemas 4 1.0
Terapeuta 4 1.0
Geologo; Geologa 6 1.6
Nutricionista 6 1.6
Profesor universitario; Catedratico 6 1.6
Publicista; Publicidad; marketing 6 1.6
Empresario 7 1.8
Ingeniera industrial; ingeniero industrial 7 1.8
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Secretaria 7 1.8
Arquitecto; Arquitecta 8 2.1
Contador; contadora 8 2.1
Cosmiatra; Maquilladora; Esteticista; Make up artist; Estilista 9 2.3
Dentista 9 2.3
Enfermera; Enfermero 9 2.3
Farmacdlogo; Farmacéutica; Farmacéutico 9 2.3
Gerente; Manager 10 2.6
Medico; doctor; doctora 13 3.4
Manicurista 14 3.7
Psic6logo; Psicdloga 14 3.7
Ingeniero; Ingeniera 16 4.2
Abogada; Abogado; Licenciada de derecho; Licenciado de de- 17 4.4
recho
Estudiante 17 4.4
Administrador: Administradora 24 6.3
Independiente; Trabajadora independiente; Emprendedor; Em- 24 6.3
prendedora
Docente; profesor; Maestra de inicial 28 7.3
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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Figura 6
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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Se observa que en cuanto a la ocupacién de los encuestados, la mayor parte de
personas poseen una profesion de docente, profesor o maestro con un porcentaje del 7,3 %,
seguido de la poblacion que trabaja independientemente en un 6,3%, a continuacion con el
mismo porcentaje anterior se encuentran las personas con profesion en administracion de
empresas con un 6,3% , después se encuentra con un 4,4% a la poblacion que es estudiante
de alguna carrera universitaria, finalmente en quinto lugar se encuentra a la profesion de
abogacia con un 4,4%. Estos datos sugieren una diversidad ocupacional entre los
encuestados, lo que puede repercutir en las perspectivas y preferencias.

Tabla 12
Ingreso mensual

Frecuencia Porcentaje

S/1,025 - S/1,500 69 18.0
S/1,600 - S/2,500 94 24.5
S/2,600 - S/4,500 126 32.9
S/4,600 - S/5,500 47 12.3
S/Mas de S/5,500 47 12.3
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Figura7

Ingreso mensual

35.0

30.0

25.0

32.9
24.5
20.0 18.0
15.0 12.3 12.3
10.0
5.0
0.0

$/1,025 - S/1,500 S/1,600 - S/2,500 S/2,600 - S/4,500 S/4,600 - S/5,500 S/Mas de S/5,500

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Se puede observar que en cuanto al ingreso mensual de los pobladores de Arequipa

Metropolitana, en primera instancia con el mayor porcentaje de 32,9% recibe de S/2,600 -
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S/4,500 soles, seguido de la poblacion que recibe entre los S/1,600 - S/2,500 soles
representando un 24,5%, a continuacion se encuentran las personas que perciben un ingreso
mensual de S/1,025 - S/1,500 representando el 18% de la poblacién encuestada, después un
12,3% de la poblacion encuestada, recibe un ingreso desde S/4,600 - S/5,500 y finalmente
el 12,3% de la poblacion encuesta percibe un ingreso mensual de mas de S/5,500. Esta
variedad en los niveles de ingresos puede reflejar disparidades econémicas en la ciudad de

Arequipa, ello permite conocer cuénto podria ser su capacidad de gasto por evento.

Tabla 13

Escoja 3 de las redes sociales que mas usa

0 1
Recuento % de N tablas Recuento % de N tablas

Instagram 158 41.3% 225 58.7%
Facebook 181 47.3% 202 52.7%
TikTok 192 50.1% 191 49.9%
Todas las anteriores 81 21.1% 302 78.9%
Otro: 160 41.8% 223 58.2%

Nota. Resultados por P de marketing.

Figura 8
Escoja 3 de las redes sociales que mas usa
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Nota. Resultados por P de marketing.
Segun los resultados, el 78.9% indica utilizar Instagram, Facebook y Tik Tok, es
posible que estas redes sociales sean percibidas como las mas populares o accesibles entre

el grupo demografico objetivo.
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Ademas, muestra las tendencias actuales en el uso de redes sociales, ya que estas
plataformas suelen ser promocionadas y utilizadas por una amplia gama de usuarios.
También es importante considerar el tipo de contenido ofrecido en estas plataformas, ya que
su diversidad y capacidad para adaptarse a diferentes intereses pueden contribuir a su

popularidad.

Tabla 14

¢Alguna vez ha tomado algun servicio de organizacion de
eventos como una boda, un 15 afio o un evento
corporativo?

Frecuencia Porcentaje
Si 176 46.0
No 207 54.0
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Figura 9

¢Alguna vez ha tomado algun servicio de
organizacién de eventos como una boda, un 15 afio o
un evento corporativo?

= Si =No

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a
clientes y potenciales clientes.

Se puede observar que el 54% de los encuestados no ha tomado algln servicio de
organizacion de eventos, mientras que el 46% de estos indica que si, esto quiere decir, que
en su mayoria el publico objetivo de la empresa aun no ha contratado el servicio de

planeacion, organizacion y realizacion de eventos tales como quinceafios, bodas o eventos
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corporativos, ello indica una oportunidad para Bodas Elegants de poder con sus diversas
estrategias captar la atencién de estos potenciales clientes para que en un futuro o cuando
requieran de dicho servicio, esta sea la primera opcion en cuanto a eleccién de empresas
organizadoras de eventos, asimismo, en cuanto a los encuestados que si tomaron algun
servicio de organizacién de eventos, sin embargo decidieron elegir a la competencia, es que
la empresa se acerque a ellos y les brinde la mejor impresion posible, y con respecto a los
clientes actuales, afianzar su relacion para seguir cumpliendo con sus expectativas y

necesidades.

Tabla 15
¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por un servicio de organizacion de eventos?
Frecuencia Porcentaje

S/1,000 - S/10,000 soles 118 30.8

S/11,000 - S/20,000 soles 107 27.9

S/21,000 - S/30,000 soles 73 19.1

S/31,000 - S/40,000 soles 31 8.1

S/41,000 - S/50,000 soles 31 8.1

S/50,000 - a més soles 23 6.0

Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Figura 10

¢ Cudanto esta dispuesto a pagar por un servicio de organizacion de eventos?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Los resultados para conocer cuanto los clientes estan dispuestos a pagar por un
servicio de organizacion de eventos fueron que el 30,8% esta dispuesto a pagar entre S/1,000

- $/10,000, el 27,9% de los encuestados pagaria entre S/11,000 - S/20,000, el 19,1% pagaria
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entre S/21,000 - S/30,000, el 8,1% indica que estarian dispuestos a pagar un monto de entre
S/31,000 - S/40,000 y finalmente el 8,1% pagaria una cantidad de entre S/41,000 - S/50,000,
lo cual nos indica que la gran mayoria de encuestados en donde se encuentran clientes
actuales y también clientes potenciales, estarian dispuestos a buscar un monto menor en
cuanto a precios para sus diversos eventos, pero al mismo tiempo buscar un servicio bueno
y de calidad, también podemos observar en menor porcentaje que igualmente hay clientes
que si pueden pagar montos mayores por los servicios ofrecidos buscando igualmente la
calidad como base, es por ello que la empresa debe también enfocar sus estrategias en la
personalizacion de paquetes integrales para cada cliente segun su rango econémico y los

servicios solicitados, para asi poder cumplir de la mejor manera con sus requerimientos.

Tabla 16
¢ Usted ha tomado los servicios o ha escuchado alguna vez de la empresa “Bodas
Elegants”?
Frecuen- Porcen-
cia taje
Si he tomado los servicios de “Bodas Elegants” 51 13.3
Si he escuchado sobre “Bodas Elegants”, pero no he tomado los 165 43.1
servicios
No he tomado los servicios de “Bodas Elegants” 167 43.6
Total 383 100.0
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
Figura 11
¢ Usted ha tomado los servicios o ha escuchado alguna vez de la empresa “Bodas
Elegants”?

%

= Si he tomado los servicios de “Bodas Elegants”
= Si he escuchado sobre “Bodas Elegants” , pero no he tomado los servicios

= No he tomado los servicios de “Bodas Elegants”

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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Segun los datos recabados en la investigacion, el 43,6% de los encuestados aun no
ha tomado los servicios de la empresa Bodas Elegants, el 43,1% de los mismos , si ha
escuchado sobre la empresa, pero sin embargo alin no ha tomado sus servicios y finalmente
el 13,3% si ha tomado los servicios de la empresa ya sea en la organizacion de eventos o
catering, en cuanto a los porcentajes si bien es cierto el mayor por centésimas es de personas
que aun no han tomado los servicios que ofrece Bodas Elegants, sin embargo seguidamente
se encuentra la opcion de personas que si tienen conocimiento de ella o han escuchado hablar
sobre la empresa, lo cual representa una gran oportunidad para poder acceder a las personas
que alguna vez escucharon sobre Bodas Elegants y captar su atencién para volverlos
potenciales clientes o de mejor manera clientes actuales, todo ello es posible por medio de
estrategias de marketing para una correcta publicidad de la empresa y asi generar un mejor
posicionamiento en el mercado y en la mente de sus clientes.

Tabla 17
Si marco que Sl en la anterior pregunta. ¢ Cual fue el servicio que contrato?

Frecuencia Porcentaje

Servicio solo de catering 331 86.4
Servicio de planificacion de una boda 24 6.3
Servicio de planificacion de un 15 afio 12 3.1
Servicio de organizacion de un evento corporativo 8 2.1
Fiesta de promocion 8 2.1
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Figura 12
Si marcé que Sl en la anterior pregunta. ¢Cual fue el servicio que contrat6?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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Partiendo del porcentaje anterior que marco que "si" habia tomado alguna vez los
servicios de Bodas Elegants, se observa que un 86,4% tomo solo el servicio de catering, el
6,3% el servicio de planificacion de bodas y el 3,1% el servicio de organizacion de un
quinceafios, en donde se destaca notoriamente la opcion de solo el servicio de catering.

El andlisis muestra que la mayoria de los encuestados que han optado por contratar
los servicios de Bodas Elegants & Eventos, decidieron principalmente escoger el servicio de
catering, lo que sugiere que esta faceta del negocio puede ser altamente valorada por los
clientes. Sin embargo, el bajo porcentaje que contraté los servicios de planificacion de bodas
y organizacion de quinceafieros indica una posible area de oportunidad para la empresa. Esto
podria implicar la necesidad de promover activamente estos servicios adicionales,
destacando sus beneficios y diferenciadores, para aumentar su adopcion entre los clientes

existentes y potenciales.

Tabla 18
En consiguiente ¢ Cudl fue el factor que mas le agrado del servicio
brindado?
Frecuencia Porcentaje
Calidad 332 86.7
Precio 7 1.8
Atencion 39 10.2
Puntualidad 5 1.3
Total 383 100.0
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales
clientes.
Figura 13
En consiguiente ¢Cual fue el factor que mas le agrado del servicio
brindado?
100.0 86.7
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales
clientes.
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De los clientes actuales que ya han tomado alguna vez el servicio ya sea de catering

u organizacion de eventos tales como bodas, quinceafios, eventos corporativos, entre otros,
el factor que mas les agradd del servicio es principalmente la calidad con un 86,7% de los
encuestados, seguida de la atencion al cliente que posee un 10,2% de aprobacién, el precio
fue el tercer factor més relevante con un 1,8%. Se puede destacar que el principal factor por
el cual la empresa prevalece en el mercado arequipefio durante los afios y posee clientes
fidelizados es la calidad que esta ofrece en cada uno de sus servicios, desde el mas basico
hasta el mas elaborado, es por ello que se debe tomar esta ventaja y fortaleza como punto de
partida para poder impulsar la marca y realzarla por encima de sus competidores en el
mercado. Asimismo, la atencion brindada por el personal es otra de las ventajas que posee
Bodas Elegants, por tanto se debe continuar capacitando a los trabajadores e incentivandolos
para siempre brindar la mejor atencion al cliente en cada uno de los servicios.

Tabla 19

¢ Cuando usted escuch6 por primera vez el nombre

“Bodas Elegants” con que lo asocio?
Frecuencia Porcentaje

Con una empresa que realiza 264 68.9
solamente bodas
Con una empresa de catering 62 16.2
Con una empresa dedicada a 57 14.9
la organizacion de eventos en
general
Total 383333 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes
y potenciales clientes.
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Figura 14
¢ Cuando usted escucho por primera vez el nombre “Bodas Elegants”™
con que lo asoci¢?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales
clientes.

Segun los datos recabados en la investigacion, el 68,9% de los encuestados opina que
cuando escuchd por primera vez el nombre de la empresa Bodas Elegants lo asocid
inmediatamente con una compafiia que realiza solamente bodas, el 16,2% de los encuestados
lo asocio con una empresa de catering y finalmente el 14,9% lo asocio con una empresa
dedicada a la organizacién de eventos en general, esto nos indica que el nombre "Bodas
Elegants" elegido por la duefia de la empresa, afios atras, en los inicios de la misma. A
primera impresion, por contar con la palabra inicial "Bodas" da a entender a los potenciales
clientes del mercado que la empresa se dedica netamente a la organizacién de bodas, por tal
motivo los mismos podrian en primera instancia descartarla como opcién para otro tipo de
eventos como quinceafios, 0 eventos corporativos, lo cual es una desventaja y al mismo

tiempo una amenaza que posee la empresa.
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Tabla 20

¢Usted cree que influiria positivamente hacer un rebranding de la
marca “Bodas Elegants”? (Es decir un cambio en cuanto al nombre,
logo y la marca)

Frecuencia Porcentaje
Si 305 79.6
No 78 20.4
Total 383 100.0
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales
clientes.
Figura 15

¢Usted cree que influiria positivamente hacer un rebranding de la
marca “Bodas Elegants”? (Es decir un cambio en cuanto al nombre,
logo y la marca)

= Si = No

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales
clientes.

Seguidamente de la pregunta anterior, el 79,6% de los encuestados opina que influiria
de manera positiva el hacer un rebranding de la marca "Bodas Elegants", mientras que el
20,4% opina que no, segun los presentes datos el mayor nimero de los clientes actuales y
potenciales encuestados, opinan que si seria importante realizar el rebranding a la marca es
decir, implementar un cambio en cuanto al nombre de la empresa, el logo y darle un giro a
la marca en si, para de esta manera potenciarla y enfocarla de mejor manera a los clientes
potenciales, evitando las confusiones de primera impresion en cuanto al nombre y renovando
la marca misma, para dar a conocer todas las fortalezas que posee como una ventaja

competitiva, lo cual serd un cambio positivo en el crecimiento de la misma.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




N - UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA

Tabla 21

/Qué opina del actual nombre de la marca “;Bodas Elegants” con relacion a todos los
servicios de catering y organizacion de eventos como bodas, 15 afios y eventos
corporativos que ofrece la empresa?

‘

Frecuen- Porcen-

cia taje
Es confuso (Da a entender que solo ofrecen el servicio de 250 65.3
bodas)
Es entendible (es un nombre ya posicionado en el mercado) 117 30.5
Es correcto (Da a entender que ofrece todos los servicios re- 16 4.2
lacionados a eventos)
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Figura 16

¢ Qué opina del actual nombre de la marca “;Bodas Elegants” con relacion a todos los
servicios de catering y organizacion de eventos como bodas, 15 afios y eventos
corporativos que ofrece la empresa?

= Es confuso (Da a entender que solo ofrecen el servicio de bodas)
= Es entendible (es un nombre ya posicionado en el mercado)

= Es correcto (Da a entender que ofrece todos los servicios relacionados a eventos)

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Segun los resultados obtenidos, el 65,3% de los encuestados opina que el actual
nombre de la marca "Bodas Elegants” es confuso, debido a que da a entender que ofrecen
solo el servicio de bodas, el 30,5% opina que este es entendible, debido a que es un nombre
ya posicionado en el mercado arequipefio y finalmente el 4,2% opina que es correcto y da a

entender todos los servicios que ofrece relacionados a los eventos en general. Al analizar

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM =@ DE SANTA MARIA

dichos resultados, se puede concretar que segun el mayor porcentaje de los clientes tanto
actuales y potenciales de la empresa, el nombre que la marca posee actualmente de "Bodas
Elegants" no es idéneo para representar todos los servicios que esta ofrece al mercado,
debido a que por contar con la palabra "Bodas", los clientes lo relacionan netamente a la
realizacién de bodas por lo cual lo consideran confuso, por tal motivo se refuerza la
necesidad de realizar un cambio en cuanto a la marca, es decir un rebranding, en el cual se
planteen todos los puntos, asi como fortalezas que se desean mostrar al publico y de esta
manera plantear un nuevo nombre mas enfocado a todo lo que abarca la organizacion de
eventos y también a todo lo que la empresa ofrece, para asi lograr la reinvencion de la marca,
que ayudara de manera exponencial al desarrollo de la misma, lo cual incrementara la

captacion de clientes potenciales y traera consigo el potenciamiento de las utilidades netas.

Tabla 22
¢Alguna vez ha escuchado o ha tomado los servicios de algunos de los siguientes
0 1
Recuento % de N tablas Recuento % de N tablas
Adriana Agramonte catering 234 61.1% 149 38.9%
Josselyne Alvarez catering 257 67.1% 126 32.9%
Sandra Gamarra catering 250 65.3% 133 34.7%
Veronica Estofanero catering 296 77.3% 87 22.7%
Gisela Zuniga catering 348 90.9% 35 9.1%
Jessica Vargas catering 358 93.5% 25 6.5%
Ninguna de las anteriores 254 66.3% 129 33.7%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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Figura 17
¢Alguna vez ha escuchado o ha tomado los servicios de algunos de los siguientes
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

En cuanto a las empresas de la competencia en planificacion de eventos o catering
de la ciudad de Arequipa, y el conocimiento de los encuestados sobre estas se observa que
el 38,9% de los encuestados selecciono a "Adriana Agramonte catering”, el 34,7% coloco
"Sandra Gamarra catering”, el 33,7% de los mismos selecciond la opcion de no conocer a
ninguna de las anteriores, mientras que el 32,9% indico "Josselyne Alvarez catering". Esto
nos indica que la principal empresa competidora de la empresa Bodas Elegants en su rubro
segun la mayoria porcentual es Adriana Agramonte catering, seguida de Sandra Gamarra
catering y Josselyne Alvarez catering, tener conocimiento de los competidores directos es
necesario para a partir de ellos, observar sus principales fortalezas y asi poder reforzar las
fortalezas de la empresa con una base, asi también al conocer las debilidades de la
competencia, la empresa puede trabajar en brindar dichas carencias de la mejor manera y asi

utilizarlo en beneficio propio para crecer y atraer mas clientes de manera competitiva.
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Tabla 23
¢ Tiene algun evento futuro a realizarse como una boda, unos
15 afos, un evento corporativo o algun otro de ese rubro?

Frecuencia Porcentaje
Si 239 62.4
No 144 37.6
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Figura 18
¢ Tiene algun evento futuro a realizarse como una boda, unos
15 afos, un evento corporativo o algun otro de ese rubro?

= Si = No

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Se puede observar que segun la investigacion de 383 encuestados, el 62,4% de estos,
si posee algun evento a realizarse en un futuro ya sea cercano, a mediano plazo o lejano, tal
como una boda, quinceafios o evento corporativo, entre otros, mientras que el 37,6% indicé
que no.

Dichos resultados indicados por los encuestados, son muy positivos para la empresa
Bodas Elegants debido a que en su mayoria de los clientes actuales o potenciales cuentan
con eventos proximos a ocurrir lo cual brinda la oportunidad a la empresa para poder
plantearles el concretar un contrato de organizacién de eventos, todo ello enfocandose en
sus estrategias de captacion de clientes y brindandoles promociones y paquetes integrales

personalizados de acuerdo a su presupuesto y necesidades, con lo cual la empresa posee
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posibles contratos y la oportunidad de poder fidelizar nuevos clientes a la marca.

Tabla 24
¢,Cudl es el medio por el cual buscaria a una empresa de organizacion de eventos?

En la presente tabla se puede observar

0 1
Recuento % de N tablas Recuento % de N tablas
Por medio de redes sociales 42 11.0% 341 89.0%
Por medio de una recomendacion 66 17.2% 317 82.8%
A través de una pagina web 251 65.5% 132 34.5%
A través de una publicacion en una revista 332 86.7% 51 13.3%
A través de un blog 344 89.8% 39 10.2%
Television 375 97.9% 8 2.1%
Publicidad en vias pablicas como carteles 374 97.7% 9 2.3%
Ninguna de las anteriores 380 99.2% 3 0.8%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Figura 19
¢ Cual es el medio por el cual buscaria a una empresa de organizacion de eventos?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Seguln la encuesta, se observa que segun el 89% de los encuestados el principal medio
por el cual buscarian una empresa de organizacién de eventos son las redes sociales, el 82,8%
por medio de una recomendacion, el 34,5% a través de una pagina web y el 13,3% a través

de una revista enfocada a los eventos.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




: . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE ; CATOLICA

TESIS UCSM & DE SANTA MARIA

Al analizar dichos resultados obtenidos, se puede observar que las redes sociales en
la actualidad son el principal medio de bdsqueda para la contratacion de empresas, por tal
motivo es imperativo que la empresa Bodas Elegants cuente con unas excelentes estrategias
de marketing digital, ademas de contar con sus diversas redes sociales perfectamente
elaboradas y activas para brindar toda la informacion relevante de la mejor manera, siempre
de la mano de la innovacion y siguiendo las tendencias actuales del mercado para de esta
manera incrementar la cantidad de clientes actuales, también se observa que una gran parte
de los clientes cuando requiere de servicios de organizacion de eventos recurre también a
buscar recomendaciones con sus amigos, familiares, conocidos, etc., lo cual indica que
ademas de siempre brindar un servicio de calidad, también es necesario llevar un
seguimiento postventa de los clientes, para conocer sus impresiones, tanto positivas como
negativas del servicio brindado, y asi estos se sentiran mas identificados con la marca debido
a que se sentiran escuchados y valorados, todo ello es importante a la hora del boca a boca
0 de brindar recomendaciones.

Por otro lado, también algunos clientes buscan informacion de eventos mediante
revistas del rubro, por tal motivo la empresa Bodas Elegants debe siempre buscar
publicitarse también de esa manera, para brindar mayor confiabilidad y seriedad, asi como

incrementar el posicionamiento de la marca en el mercado arequipefio.

Tabla 25
¢ Usted considera que la creacion de un Whatsapp Business seria
favorable para mejorar la comunicacion entre los clientes y la empresa?

Frecuencia Porcentaje
Si 350 91.4
No 33 8.6
Total 383 100.0
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales

clientes.
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Figura 20
¢ Usted considera que la creacion de un Whatsapp Business seria
favorable para mejorar la comunicacion entre los clientes y la empresa?

= Si = No

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales
clientes.

En la investigacion realizada, mediante la encuesta, se observa que el 91,4% de los
encuestados considera que la creacion de un Whatsapp Business seria favorable para mejorar
la comunicacion entre los clientes y la empresa, y el 8,6% no lo considera favorable.

El hecho de que el 91.4% de los encuestados consideren favorable la creacion de un
Whatsapp Business para “Bodas Elegants™ indica un gran respaldo hacia la implementacion
de esta herramienta. Esto sugiere que existe un alto interés y reconocimiento por parte de los
encuestados sobre los beneficios potenciales que este servicio podria ofrecer en términos de

facilitar la comunicacion y la interaccion entre la empresa y sus clientes.

Tabla 26
JAlguna vez visito la pdagina de Facebook de “Bodas Elegants”?
Frecuencia Porcentaje
Si 158 41.3
No 225 58.7
Total 383 100.0
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales
clientes.
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Figura 21
JAlguna vez visito la pagina de Facebook de “Bodas Elegants”?

=Si = No

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Se observa que una mayoria relativa de los encuestados, especificamente el 58.7%,
ha visitado la pagina de Facebook de "Bodas Elegants" en algin momento. Esto sugiere un
nivel de interés significativo por parte de este grupo en los servicios y contenido relacionado
con bodas, 15 afios y eventos corporativos, que la empresa ofrece y comparte en su pagina
de Facebook. Por otro lado, el 41.3% restante de los encuestados no ha visitado la pagina de
Facebook de "Bodas Elegants". Esto indica que hay una proporcion considerable de personas
gue aln no han interactuado con la pagina de la empresa a través de esta plataforma
especifica de redes sociales.

Dicha informacién brinda un alcance en cuanto a los posibles puntos en los cuales se
debe trabajar en la empresa, dando asi un mayor sustento a la hipétesis planteada, de la
necesitad de creacién de nuevas estrategias de marketing para la marca Bodas Elegants
debido a que las actuales estrategias no se encuentran actualizadas ni enfocadas

correctamente en su publico objetivo y sus intereses, asi como necesidades en el presente.
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Tabla 27
Si marcé que Sl en la pregunta anterior ¢ Qué opina que le faltaria a la empresa para
mejorar su pagina de Facebook? (Puede marcar hasta dos opciones)

0 1
Re- % de N Re- % de N
cuent tablas cuent tablas
0 0

Le falta mas movimiento en cuanto al nu- 318 83.0% 65 17.0%

mero de publicaciones semanales (fotos)

Le faltan mas videos (reels) y contenido 293 76.5% 90 23.5%
(historias)

Le faltan videos de clientes contando su ex- 292 76.2% 91 23.8%
periencia con la empresa

Le falta realizar sorteos o promociones per- 348 90.9% 35 9.1%
sonalizadas

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Figura 22
Si marcé que Sl en la pregunta anterior ¢Qué opina que le faltaria a la empresa para
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

En cuanto a la poblacién que si realiz6 alguna interaccion con la pagina de Facebook,
el 23,8% de los encuestados reconocid que en su mayoria le faltaban videos de clientes
contando su experiencia con la empresa. Esto sugiere que existe un interés considerable en
escuchar testimonios de clientes reales sobre sus experiencias al contratar los servicios de

Bodas Elegants. Es por tal motivo que la implementacion de videos de clientes satisfechos
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puede ser una herramienta poderosa para generar confianza y credibilidad en la marca para
los nuevos y posibles clientes de la misma.

Asimismo, un 23,5% considera que a su pagina de Facebook le faltan més videos
(reels) y contenido (historias), lo cual indica que en una mayoria los videos cortos como los
reels y las historias, son cada vez mas populares en las redes sociales y pueden ser una forma
efectiva de captar la atencion de la audiencia y mantenerla comprometida con la marca.

Por otro lado, un 17% identifica que le falta mas movimiento a su pagina de Facebook
en cuanto al nimero de publicaciones semanales (fotos). Esto indica que hay una demanda
de contenido mas dinamico y frecuente en la pagina de Facebook de "Bodas Elegants". Es
por ello que una de las estrategias de realizar publicaciones con mayor regularidad puede
ayudar a mantener el interés de los seguidores actuales y mediante la publicidad de nuevas
publicaciones se podra igualmente llegar al publico objetivo planteado.

Finalmente, un porcentaje menor de 9,1% observa que en el Facebook de "Bodas
Elegants” le falta realizar sorteos o promociones personalizadas. Dicha estrategia puede ser
efectiva para aumentar la participacion de la audiencia, generar interés en los productos o

servicios de la empresa y fomentar la lealtad de los clientes.

Tabla 28
cAlguna vez visito la pagina de Instagram de “Bodas Elegants”?
Frecuencia Porcentaje
Si 135 35.2
No 248 64.8
Total 383 100.0
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales

clientes.
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Figura 23
cAlguna vez visito la pagina de Instagram de “Bodas Elegants”?

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes 'y
potenciales clientes.

En la encuesta realizada, se observa que una mayoria relativa de los encuestados,
especificamente el 64,8%, ha visitado la pagina de Instagram de "Bodas Elegants" en algun
momento. Esto sugiere un nivel significativo de interés por parte de este grupo en los
servicios, productos o contenido relacionado con bodas que la empresa ofrece 0 comparte
en su pagina de Instagram.

El 35,2% restante de los encuestados no ha visitado la pagina de Instagram de
"Bodas Elegants". Aunque este porcentaje representa una minoria en comparacion con el
grupo que ha visitado la pagina, ain es una proporcién considerable de personas que no han
interactuado con la empresa a través de esta plataforma especifica de redes sociales.

Después de analizar dichos porcentajes, se puede apreciar que la hipdtesis planteada
para el presente trabajo de investigacion es veridica debido a la importancia de las estrategias
de marketing implementadas en las empresas, en este caso en la empresa Bodas Elegants,
debido a que si esta cuenta con un plan de marketing enfocado a la innovacion y
diferenciacion, la empresa crecera en el mercado, ademas de poder llegar de dicha manera a

sus clientes potenciales mediante las plataformas digitales, captando su atencién de forma
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directa e indirecta, fidelizando al cliente con la marca a lo largo del tiempo.

Tabla 29
Si marcé que Sl en la pregunta anterior ¢ Qué opina que le faltaria a la empresa
para mejorar su pagina de Instagram?

0 1
Re- % deNta- Re- % de N
cuento pas cuento tablas
Le falta mas movimiento en cuanto al n4- 338 88.3% 45 11.7%
mero de publicaciones semanales (fotos)
Le faltan mas videos (reels) y contenido 282 73.6% 101 26.4%
(historias)
Le faltan videos de clientes contando su 331 86.4% 52 13.6%
experiencia con la empresa
Le falta realizar sorteos o promociones 854 91.6% 32 8.4%

personalizadas
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

Figura 24
Si marcé que Sl en la pregunta anterior ¢Qué opina que le faltaria a la
empresa para mejorar su pagina de Instagram?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

En cuanto a la poblacion que si realiz6 alguna interaccion con la pagina de Instagram
de la empresa Bodas Elegants, el 26,4% de los encuestados reconocié que en su mayoria le
faltan mas videos (reels) y contenido (historias), lo cual indica que en una mayoria los videos

cortos como los reels y las historias, son cada vez mas populares en las redes sociales, sobre
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todo en Instagram que hasta posee una seccion especifica para este tipo de videos, los cuales
son cortos pero a la vez generan mucho interes.

Asimismo, un 13,6% considera que a su pagina de Instagram le faltaban videos de
clientes contando su experiencia con la empresa. Esto sugiere que existe un interés en
escuchar testimonios de clientes reales sobre sus experiencias con la contratacion de la
empresa Bodas Elegants para la organizacion de su evento en cuestion, para asi poder
conocer sus percepciones de manera transparente. Es por ello que los videos de clientes
satisfechos contando sus experiencias, pueden ser una herramienta realmente poderosa para
generar confianza y credibilidad en la marca en nuevos y potenciales clientes que estén
optando por tomar los servicios de la empresa.

Por otro lado, un 11,7% identifica que le falta m&s movimiento a su pagina de
Instagram en cuanto al nimero de publicaciones semanales (fotos). Esto indica que hay una
demanda de contenido mas dinamico y frecuente en el Instagram de "Bodas Elegants".
Publicar con mayor frecuencia puede ayudar a mantener el interés e interaccion de los
seguidores. Finalmente, un porcentaje menor de 8,1% observa que en el Instagram de "Bodas
Elegants” le falta realizar sorteos o promociones personalizadas. Esta estrategia puede ser

efectiva para atraer méas seguidores en Instagram.

Tabla 30
¢ Cudles son los factores mas importantes al momento de tomar la decision para
contratar un servicio de planificacién de eventos?

0 1

Recuento % de N tablas  Recuento % de N tablas
Precio 126 32.9% 257 67.1%
Calidad 65 17.0% 318 83.0%
Atencion 240 62.7% 143 37.3%
Puntualidad 311 81.2% 72 18.8%
Comida 342 89.3% 41 10.7%
Musica 365 95.3% 18 4.7%
Promociones 368 96.1% 15 3.9%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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Figura 25
¢ Cudles son los factores mas importantes al momento de tomar la decision para contratar un
servicio de planificacion de eventos?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.

En cuanto a los factores mas importantes al momento de tomar la decision para
contratar un servicio de planificacion de eventos, con una mayoria abrumante del 83% de
los encuestados reconocid que el factor mas importante es la calidad del servicio ofrecido.
En segundo lugar, se encuentra el precio de los servicios con un 67,1% y a continuacion el
tercer factor més influyente es la atencion con un 37,3% de la poblacion.

Esto quiere decir, que los clientes valoran altamente la excelencia en la ejecucion de
los servicios de planificacion de eventos, lo que incluye aspectos como la creatividad, la
atencion al detalle y la capacidad para cumplir con las expectativas. Asimismo, si bien la
calidad es primordial, el aspecto econdmico también tiene un peso considerable en la toma
de decisiones. Los clientes pueden estar buscando servicios de alta calidad que también sean
accesibles y se ajusten a su presupuesto. Aunque en menor medida que los dos factores
anteriores, el 37.3% de los encuestados aln consideran la atencion al cliente como un aspecto
importante. Esto resalta la importancia de una comunicacion clara, receptiva y personalizada

por parte del proveedor de servicios de planificacion de eventos.
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Tabla 31

¢ Qué tan relevante considera experimentar una atencion
diferente y personalizada al optar por un servicio de catering y
planificacion de eventos en el futuro?

Frecuencia Porcentaje
Muy relevante 172 449
Relevante 171 44.6
No estoy segur@ 36 94
No es relevante 4 1.0
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Figura 26

¢ Qué tan relevante considera experimentar una atencion
diferente y personalizada al optar por un servicio de catering
y planificacion de eventos en el futuro?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

En cuanto al nivel de la poblacion encuestada que considera experimentar una
atencion diferente y personalizada al optar por un servicio de catering y planificacion de
eventos en el futuro. Se observa que con una gran mayoria de la poblacion con un 44,9%
reconoce que si es muy relevante, ya que sugiere que los clientes desean sentirse especiales
y recibir un trato individualizado y atento por parte de la empresa, lo que puede influir
significativamente en su experiencia general y satisfaccion con el servicio. En segundo lugar,

con un porcentaje significativo como el anterior un 44,6% afirma que es relevante. Esto
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indica que incluso aquellos que no ven la atencion personalizada como absolutamente crucial
aun la valoran como un aspecto importante al elegir un servicio de catering y planificacion
de eventos.

Por otro lado, un porcentaje menor de 9,4% no est& seguro acerca de experimentar
una atencién personalizada por parte de "Bodas Elegants”. Esto puede reflejar una falta de
claridad o informacion sobre como la empresa proporciona este tipo de atencion, lo que
podria requerir una comunicacion mas clara por parte de "Bodas Elegants" sobre sus
practicas y servicios personalizados. Finalmente, con un porcentaje minimo, se encuentra la

poblacion de encuestados que nos lo encuentra relevante.

Tabla 32

Si usted tuviera la oportunidad de ser invitado a un evento exclusivo
de “Bodas Elegants” para ver su trabajo y calidad ;Cudl seria el
nivel de relevancia al momento de tomar la decision para escoger una
empresa de organizacion de eventos?

Frecuencia Porcen-
taje
Muy relevante 148 38.6
Relevante 180 47.0
No estoy segur@ 42 11.0
No es relevante 11 2.9
No es nada relevante 2 0.5
Total 383 100.0
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales

clientes.
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Figura 27

Si usted tuviera la oportunidad de ser invitado a un evento exclusivo
de “Bodas Elegants” para ver su trabajo y calidad ;Cudl seria el
nivel de relevancia al momento de tomar la decision para escoger
una empresa de organizacion de eventos?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

En cuanto al nivel de la poblacion encuestada que si tuviera la oportunidad de ser
invitado a un evento exclusivo de “Bodas Elegants” para ver su trabajo y calidad, y cuanto
influye al momento de tomar la decision para escoger una empresa de organizacion de
eventos. Se observa que con una gran mayoria de la poblacion con un 47% reconoce que si
es relevante, por ello ellos consideran que ser invitado a un evento exclusivo de "Bodas
Elegants" es relevante, queda claro que una parte considerable de los encuestados valora esta
oportunidad. Esto sugiere que los clientes potenciales tienen interés en presenciar
directamente el trabajo y la calidad de la empresa en un entorno real de eventos, lo que puede
influir significativamente en su percepcion y decision final.

En segundo lugar, con un porcentaje significativo como el anterior un 38,6% afirma
que es muy relevante. Este porcentaje significativo indica que para una parte sustancial de
la poblacidn encuestada, la posibilidad de presenciar de primera mano el trabajo y la calidad
de "Bodas Elegants" en un entorno exclusivo es un factor crucial al tomar la decision de

escoger una empresa de organizacion de eventos.
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Por otro lado, un porcentaje menor de 11% no esta seguro acerca de ser invitado a
un evento por parte de "Bodas Elegants, lo que podria requerir una mayor claridad por parte
de la empresa sobre los beneficios y oportunidades que ofrecen.

Finalmente, con un porcentaje minimo de 0.5%, se encuentra la poblacion de
encuestados que no lo encuentra relevante.

Tabla 33

¢ Cabe la posibilidad de que usted esté dispuesto a tomar
nuestros servicios de catering y planificacién de eventos en el

futuro?
Frecuencia Porcentaje
Definitivamente si 73 19.1
Probablemente si 227 59.3
No estoy seguro/a 81 21.1
Probablemente no 2 0.5
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Figura 28
¢ Cabe la posibilidad de que usted esté dispuesto a tomar
nuestros servicios de catering y planificacion de eventos en el

futuro?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Después de la realizacion de la encuesta, se observa que en la poblacion encuestada
de los cuales estén dispuestos a tomar los servicios de catering y planificacion de eventos de

"Bodas Elegants" en el futuro, se observa que una gran mayoria, representada por el 59,3%
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de la poblacion encuestada, probablemente si estaria dispuesta a tomar los servicios de
catering y planificacion de eventos ofrecidos por "Bodas Elegants™ en el futuro. Esto indica
un alto nivel de interés y aceptacion por parte de los encuestados hacia los servicios que
ofrece la empresa.

Por otro lado, un 21,1% de la poblacién no esta segura con la decision de tomar los
servicios a futuro. Esta incertidumbre podria deberse a varios factores, como la falta de
informacion completa sobre los servicios de la empresa, dudas sobre la calidad o los precios,
o0 simplemente una necesidad de mas tiempo para tomar una decision.

Asimismo, un 19,1% definitivamente si tomaria los servicios. Lo que sugiere una
alta confianza en la calidad y el valor de los servicios ofrecidos.

Finalmente, un porcentaje del 0,5% no tomaria los servicios de "Bodas Elegants".
Esto puede ser debido a una variedad de razones, como preferencias personales, experiencias
previas negativas o percepciones negativas sobre la empresa.

Estos hallazgos reflejan una diversidad de actitudes y niveles de interés hacia los
servicios de catering y planificacion de eventos ofrecidos por "Bodas Elegants”. Aunque la
mayoria muestra un interés positivo o una disposicion firme hacia la contratacion de los

servicios.

Tabla 34

¢ Qué opina acerca de la implementacion de programas de lealtad
con descuentos exclusivos para los clientes recurrentes de
“Bodas Elegants”?

Frecuencia Porcentaje
Estoy de acuerdo 348 90.9
Estoy en desacuerdo 35 9.1
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.
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Figura 29

¢ Que opina acerca de la implementacion de programas de
lealtad con descuentos exclusivos para los clientes recurrentes
de “Bodas Elegants”?

= Estoy de acuerdo = Estoy en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

De la poblacién encuestada acerca de la implementacion de programas de lealtad con
descuentos exclusivos para los clientes recurrentes de “Bodas Elegants”, se observa que una
gran mayoria abrumadora, representada por el 90,1% de la poblacion encuestada, esta de
acuerdo con la implementacion de programas de lealtad. Se evidencia un respaldo
significativo por parte de los encuestados. Esto indica que una gran mayoria reconoce el
valor y los beneficios que estos programas podrian ofrecer a los clientes recurrentes de
"Bodas Elegants", como incentivos para seguir optando los servicios de la empresa.

Por otro lado, un 9,1% de la poblacion encuestada esta en desacuerdo. Esto podria
ser una estrategia efectiva para fomentar la fidelidad de los clientes, aumentar la retencion y

fortalecer las relaciones con la base de clientes existente.
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Tabla 35
¢ Usted considera que el servicio post venta es importante para
conocer la satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido?

Frecuencia Porcentaje
Si 357 93.2
No 26 6.8
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Figura 30
¢ Usted considera que el servicio post venta es importante para
conocer la satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido?

= Si = No

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

De la poblacion encuestada el 93,2% considera que el servicio post venta es
importante para conocer la satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido. El hecho de que
la mayoria de la poblacion encuestada reconozca la importancia del servicio postventa es
significativo. Esto indica que la mayoria de los encuestados perciben el servicio postventa
como una parte integral de la experiencia del cliente y como una herramienta crucial para
evaluar la satisfaccion del cliente después de haber recibido el servicio. Esta percepcion
resalta la importancia de brindar un seguimiento efectivo y continuo después de que se haya
completado la venta, ya que puede influir en la lealtad del cliente y en la reputacion de la

empresa.
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Por otra parte, el 6,8% no esta de acuerdo. Estos hallazgos subrayan la necesidad de
que las empresas, como "Bodas Elegants", reconozcan la importancia del servicio postventa
en la satisfaccion del cliente y trabajen para desarrollar y mantener practicas efectivas de
seguimiento y atencidn al cliente después de que se haya completado la transaccion inicial.

Tabla 36

¢Estaria dispuesto a rellenar una encuesta de satisfaccion después
de contratar nuestros servicios de catering y planificacion de

eventos?
Frecuencia Porcentaje

Definitivamente si 106 27.7
Probablemente si 207 54.0

No estoy seguro/a 61 15.9
Probablemente no 8 2.1
Definitivamente no 1 0.3

Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Figura 31

¢Estaria dispuesto a rellenar una encuesta de satisfaccion después
de contratar nuestros servicios de catering y planificacion de
eventos?
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Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

De la poblacién encuestada, de las cuales las personas que estarian dispuestas a

rellenar una encuesta de satisfaccion después de contratar los servicios de catering y
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planificacion de eventos "Bodas Elegants™, se observa que una gran mayoria, El 54% de la
poblacion encuestada muestra un alto nivel de interés y disposicion hacia la idea de rellenar
una encuesta de satisfaccion después de contratar los servicios de catering y planificacion de
eventos de "Bodas Elegants”. Esto indica que una parte significativa de los clientes
potenciales estaria dispuesta a proporcionar retroalimentacion sobre su experiencia con la
empresa.

Por otro lado, un 27,7% de la poblacion definitivamente si estaria dispuesta a rellenar
la encuesta. Este grupo muestra una alta confianza y compromiso con la idea de proporcionar
retroalimentacion, lo que sugiere una alta percepcion de la importancia de las encuestas de
satisfaccion.

Asimismo, Un 15.9% de la poblacion encuestada no esta segura acerca de si estuviera
dispuesta a rellenar la encuesta. Esta incertidumbre puede deberse a varios factores, como la
falta de comprension sobre el proposito y la utilidad de las encuestas de satisfaccion, o
simplemente una necesidad de més informacion antes de tomar una decision.

Por otra parte, Un 2.1% de la poblacién encuestada probablemente no estaria
dispuesto a rellenar la encuesta. Esto indica que hay una minoria que no esté interesada 0 no
ve el valor en proporcionar retroalimentacion sobre su experiencia con los servicios de
"Bodas Elegants”.

Finalmente, solo un 0.3% de la poblacién encuestada que no estaria dispuesto a
rellenar la encuesta, este grupo es muy pequefio en comparacion con aquellos que estan
dispuestos. Esto sugiere que la gran mayoria de los encuestados estaria dispuesta a
proporcionar retroalimentacion sobre su experiencia con los servicios de "Bodas Elegants™.

Estos hallazgos resaltan la disposicion generalizada de la poblacion encuestada para
rellenar una encuesta de satisfaccién después de contratar los servicios de catering y

planificacion de eventos de "Bodas Elegants”. Esto subraya la importancia de recopilar
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comentarios y opiniones de los clientes para mejorar continuamente la calidad de los

servicios ofrecidos y satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Tabla 37
¢ Opina usted que seria una buena idea el realizar envios de correos
personalizados a los clientes con promociones del mes?

Frecuencia Porcentaje
Si 257 67.1
No 126 32.9
Total 383 100.0

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

Figura 32 .
¢ Opina usted que seria una buena idea el realizar envios de
correos personalizados a los clientes con promociones del mes?

= Si = No

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y
potenciales clientes.

De la poblacion encuestada acerca de si seria una buena idea el realizar envios de
correos personalizados a los clientes con promociones del mes, se observa que una gran
mayoria, representada por el 67,1% de la poblacidn encuestada esta de acuerdo con el envio
de correos personalizados con promociones del mes. Lo que sugiere que una mayoria de los
encuestados ve valor en este tipo de comunicacion y esté abierta a recibir informacién sobre
promociones y ofertas especiales por correo electrénico.

Por otro lado, un 32,9% de la poblacion encuestada esta en desacuerdo, esto indica
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que hay una parte considerable de los encuestados que no estan interesados o no ven con
buenos ojos este tipo de comunicacion.

Es por tal motivo, que la mayoria de los encuestados estd de acuerdo con la idea de
recibir correos personalizados con promociones del mes y ademas existe una proporcion
significativa que se opone a esta préctica. Esto destaca la importancia de encontrar un
equilibrio entre la promocion activa de los servicios de la empresa y el respeto por las
preferencias de comunicacion y privacidad de los clientes para de esta manera incentivar la
promocion de la marca y sus servicios de manera correcta en el mercado arequipefio y sus

clientes objetivos.

2.6.2. Conclusiones del sondeo de mercado

Tomando en cuenta los objetivos de la investigacion se encontré lo siguiente:

e Con respecto a la comprension detallada de la actual estrategia de marketing que
fue implementada hasta el afio 2022, se obtuvo que la empresa Bodas Elegants a
pesar de ser una empresa posicionada en el mercado arequipefio por su excelente
calidad, posee estrategias de marketing antiguas que no estan correctamente
enfocadas a su publico objetivo, lo cual se ve reflejado en su crecimiento actual
de sus plataformas digitales, las cuales forman una parte importante e
imprescindible del crecimiento de las empresas en la actualidad, mediante los
datos recabados en el presente estudio se aprecid el uso generalizado de
Instagram, Facebook y TikTok reflejando las tendencias actuales que siguen los
clientes actuales y potenciales de la marca.

e En cuanto a la definicion de una propuesta de identidad so6lida para la marca que
resalte sus atributos Unicos y valores distintivos, primeramente se analizo el

hecho de que existe una confusion perjudicial entre los encuestados sobre el
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nombre actual de la empresa, debido a que no tiene concordancia con la oferta
real de servicios que ofrecen. El apoyo significativo hacia un rebranding sugiere
una oportunidad clave para redisefiar la marca y alinearse mejor con las
expectativas del mercado, ademas, se concluye que segun los datos recabados los
clientes valoran la atencion personalizada y la oportunidad de presenciar el
trabajo de la empresa en sus diversos eventos. De igual modo, la implementacion
de programas de lealtad y la importancia del servicio postventa también
permitiran fomentar la fidelidad del cliente y evaluar su satisfaccion.

e Este estudio proporciona un perfil objetivo para la empresa “Bodas Elegants” en
cuanto a su demografia y sus habitos sociales. Se destaca una mayoria femenina,
con una concentracion significativa de participantes en el rango de edad de 30 a
34 afios y una distribucion geografica predominante en los distritos de Cayma,
Cerro Colorado y Yanahuara. Las ocupaciones mas comunes incluyen docentes,
trabajadores independientes y profesionales en administracion de empresas,
mientras que los ingresos mensuales varian ampliamente siendo el sueldo de
S/2,600 - S/4,500 soles el sobresaliente.

e Finalmente, la reputacion de Bodas Elegants por su calidad y atencion al cliente
es un activo valioso que debe ser continuamente fortalecido para mantener la

fidelidad de los clientes existentes y atraer a nuevos.
2.7. Oportunidades

e Laempresa se encuentra en una industria en expansion y con perspectivas de
continuar su desarrollo.

e Ser recomendada por los clientes actuales a clientes potenciales.

¢ Realizar alianzas estratégicas con mejores proveedores y empresas afines.

e Ampliar la prestacion de servicios a otros distritos alejados de la ciudad de
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Arequipa.
2.8. Amenazas

e 10 empresas de la competencia directa en Arequipa Metropolitana.

e Suspension de eventos debido a situaciones poco previsibles.

e Nuevos entrantes en cuanto a competidores en el rubro.

e Incumplimiento de los proveedores de la empresa lo que no permitiria
desarrollar eventos en periodos donde la demanda suba.

e Cambios en los gustos y necesidades de los clientes reflexivos debido a que

buscan mayores experiencias personalizadas.

3. ANALISIS INTERNO

3.1. Diagnostico - Flor del servicio
3.1.1. Producto bésico

La empresa dedicada a la organizacion de eventos integrales “Bodas Elegants” se
especializa en la planificacién y ejecucion de eventos excepcionales, generalmente los
eventos que mas organiza y planifica son bodas, eventos corporativos y fiestas de 15 afios.

Los eventos integrales tienen un enfoque orientado al cliente, debido a que esos
paquetes tienen todo lo necesario para celebrar ese dia especial. Ademas, por los 20 afios de
experiencia en la industria, se ofrece una amplia gama de servicios para garantizar el éxito
de cada ocasion.

Bodas: Se proporciona si el cliente lo requiere el servicio integral del evento lo que
constituye: la decoracidn, toldo, sonido, luces, mesas especiales (dulces, salados, chatarra y
quesos), estructuras de flores, etc.

Se gestiona todos los aspectos logisticos, desde la seleccién del local hasta la

coordinacion del disefio del evento, por consiguiente, se garantizan que cada boda sea una
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experiencia inolvidable y Unica.

Eventos Corporativos: Se ofrece paquetes completos que abarcan desde la
planificacion estratégica donde se brinda toda la atencion y la decoracion del local que
generalmente las empresas ya tienen contratado. La empresa se encarga principalmente de
la logistica, la distribucion y la coordinacion de servicios de catering, asi como brindar una
decoracion adecuada segun la tematica de la fiesta, ya sea un aniversario, una fiesta
navidefia, un coctel, etc. Su objetivo es crear eventos que refuercen la imagen de las
compafiias y generar impacto positivo.

Celebraciones de 15 Afios Especiales: Se proporciona si el cliente lo requiere el
servicio integral del evento lo que constituye: la decoracion temaética de la fiesta, toldos,
sonido, luces, mesas especiales (dulces, salados, chatarra y quesos), estructuras de flores,
etc.

Se gestiona todos los aspectos logisticos, desde la seleccién del local hasta la
coordinacion del disefio del evento, por consiguiente, se garantizan que cada fiesta de 15
arios sea una experiencia inolvidable.

Tabla 38

Servicios de catering ofrecidos por la empresa
SERVICIOS DE CATERING Bodas

OFRECIDOS POR LA 15 afios
EMPRESA Eventos corporativos

Fiestas de adultos e infantiles

Atencion de celebraciones

Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion

Tabla 39
Servicios integrales ofrecidos por la empresa
SERVICIOS Equipo de sonido y luces
INTEGRALES  OFRECIDOS Toldo o decoracion de local
POR LA EMPRESA Estructuras o decoracion
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con flores

Mesas especiales (quesos,
dulces, salados, chatarra)

Zonas especiales (zona de
fotos, pre-coctel, zona de retratos,
etc.)

Catering

Local (salones o jardines)

Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion
3.1.2. Informacion

La empresa cuenta con paquetes detallados cuando los clientes los piden a través de
Whatsapp. Ademas, se especifican las politicas y condiciones, incluyendo informacion sobre
fechas disponibles.

Los canales de comunicacion principales son TikTok, Facebook e Instagram, siendo
estos dos Ultimos los mas utilizados para publicar semanalmente. En estas plataformas, se
exhiben imagenes de trabajos previos y se presentan diversos paquetes, sorteos y videos para
demostrar la calidad del servicio, de igual manera estos son respaldados por fotografias y
testimonios que destacan la calidad del servicio. Asimismo, se brinda un contacto directo a
través del numero de teléfono que se incluye en la mayoria de las publicaciones, facilitando
a los clientes la posibilidad de llamar y realizar cotizaciones para eventos como bodas,
quincearieras, eventos corporativos, etc.

La presencia en Google Maps que implica que la empresa se encuentra ubicada en la
plataforma de Google Maps, de modo que, si los clientes requieren una cita para explicarles
mejor los detalles de los presupuestos, es mas facil llegar. De igual forma, las resefias en esta
plataforma proporcionan a los clientes una referencia adicional, mostrando experiencias
positivas de quienes ya han contactado con la empresa. Esto contribuye a generar confianza

en los clientes para la realizacion de sus eventos.
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Adicionalmente, se utiliza TikTok como una herramienta para mostrar de manera
didactica el trabajo de la empresa mediante videos interactivos. En todas las publicaciones
de esta red, asi como en Facebook e Instagram, se incluye el nimero de celular de la empresa

para una comunicacion directa.
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Figura 33
Diagrama de flujo del proceso de informacion
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion

3.1.3. Toma de pedidos

La toma de los pedidos de eventos y catering es mediante el contacto con la empresa,
bien puede ser por medio de las redes sociales que posee, las cuales son Instagram, Facebook,
Tiktok y Whatsapp Business, o sino por medio de una llamada, mensaje de texto y correo
electrénico para poder pactar una reunion con la duefia y asi poder conocer un poco mas

acerca de la propuesta, el presupuesto, etc.
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Figura 34
Diagrama de flujo del proceso de toma de pedidos
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion
3.1.4. Facturacion

Para iniciar el proceso de facturacion, primero el cliente debe confirmar el evento y
hacer el deposito para la separacion de la fecha del abono de S/4000 o de ser un evento de
menor costo, hacer el pago del 50% del total, después de ello se pacta con el cliente en
cuantas cuotas se va a terminar de cancelar el total, teniendo como fecha limite de pago del
total, una semana antes del evento. En la facturacion se calculan todos los costos de los
servicios que seran brindados para el evento, de acuerdo a los paquetes y agregando los

adicionales para sacar el monto final a pagar por el cliente, por otra parte, la separacion de
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la fecha con los S/4000 se restan del monto total.

Figura 35
Diagrama de flujo del proceso de facturacion
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Nota: Adaptacion propia basada en la presente investigacion
3.1.5. Pago

En cuanto a los medios de pago que acepta la empresa Bodas Elegants para la
cancelacion del servicio, estos son principalmente las transferencias y pago en efectivo,
yape, plin, sin embargo no se aceptan las tarjetas de crédito como medio de pago, todo en

cuanto al abono de los pagos va detallado en el cronograma realizado en la reunion, el monto
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total debe ser cancelado maximo una semana antes del evento para poder reconformarlo. El
sistema o proceso de confirmacion de pagos es mediante la misma duefia que realiza el
chequeo y confirmacion correspondiente de que el pago se encuentra en la cuenta de la

empresa después de ello se le otorga al cliente una boleta o factura segln sea el caso.

Figura 36
Diagrama de flujo del proceso de pago
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion
3.1.6. Consultas

Las consultas de los clientes se realizan a través de WhatsApp Business. Esta

herramienta es gestionada por dos personas encargadas de interactuar con los clientes para
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comprender sus necesidades y luego elaborar presupuestos personalizados.

Inicialmente, se envia un enlace a los clientes para recopilar informacion relevante,
como su nombre, la fecha del evento, el tipo de evento, el nimero de personas, si cuentan o
no con algdn local y el presupuesto estimado. Esta informacion es fundamental para crear
un presupuesto personalizado que se adapte a cada cliente, teniendo en cuenta cada aspecto
mencionado.

Después de enviar el presupuesto, se realiza un seguimiento adicional mediante un
mensaje para determinar si los clientes necesitan una cita. Esta cita tiene como objetivo
proporcionar una explicacion méas detallada y completa del presupuesto, brindando a los

clientes la oportunidad de aclarar cualquier duda o inquietud.
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Figura 37
Diagrama de flujo del proceso de consultas
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion
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3.1.7. Hospitalidad

La hospitalidad que se brinda se divide en dos partes. La primera ocurre en la oficina,
donde se recibe a los clientes para explicarles los presupuestos. En este encuentro inicial, los
empleados de la empresa se esfuerzan por ofrecer un ambiente célido y cordial. Ellos
atienden a los clientes con una sonrisa, y generalmente les ofrecen algo para tomar y comer
mientras detallan el presupuesto solicitado. Durante esta fase, ellos estan disponibles para
responder a consultas, aclarar dudas y abordar cualquier cuestion relevante del evento.
Ademas, proporcionan informacion detallada sobre los servicios adicionales que ofrecen,
responden a preguntas frecuentes y brindan asesoria para que los clientes se sientan seguros
al elegir sus servicios.

En la segunda parte, invitan a los clientes o clientes potenciales a eventos para que
puedan experimentar mas a fondo la calidad de su trabajo. Durante estos eventos, asignan a
una persona para atenderlos durante un periodo que generalmente dura entre media hora y
una hora. Durante este tiempo, se les muestra todo el evento antes de la llegada de los
invitados. Los clientes tienen la oportunidad de degustar bocaditos y cocteles, asi como de
observar detalles como la decoracion, las luces y sonidos, la disposicion de las mesas, la
vajilla, los cubiertos, las copas y todo el menaje. Esta experiencia les permite constatar la
seriedad y la calidad de su trabajo, demostrando que son una empresa comprometida con la
excelencia y eficacia. La invitacioén a estos eventos tiene como objetivo convencer a los

clientes potenciales de tomar los servicios de Bodas Elegants.
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Figura 38
Diagrama de flujo del proceso de la hospitalidad
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion
3.1.8. Cuidado

En cuanto al cuidado que se tiene en la planificacién del evento para que este se
desarrolle de la mejor manera, inicialmente después de la confirmacién del mismo y de que
los clientes hayan depositado el abono de ya sea S/4000 o de ser un evento de menor costo,
hacer el pago del 50% del total, se realiza una lista detallada de todos los factores necesarios

para la realizacion del evento como por ejemplo la menajeria, la decoracidn, el catering, las
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luces, sonido, etc.

Todo aquello que el cliente haya seleccionado para que la empresa Bodas Elegants
se encargue ese dia, una semana antes del dia del evento se pacta una reunion con los clientes
para en conjunto llegar a un acuerdo en cuanto al “timing”, este se refiere al horario
establecido en un documento, en el cual se indica la hora de inicio, termino de la fiesta y
todos los acontecimientos de por medio, si fuera el caso de una boda, la entrada de los novios,
el horario de pasar los bocaditos, los platos de fondo, cocteles, etc.

A continuacién, en cuanto al proceso que se tiene con los proveedores es que después
de la reunion con clientes una o dos semanas antes del evento, se tiene una comunicacion
directa con todos los proveedores para confirmar los pedidos y que se encuentre todo
perfecto con relacion a las necesidades y preferencias especiales de los clientes.

Por otro lado, para el personal necesario el dia del evento como los mozos, barman,
etc., este es contactado entre 2 y hasta una semana antes para tener una correcta coordinacion

de todo lo relacionado al evento y que este pueda desarrollarse de la mejor manera.
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Figura 39
Diagrama de flujo del proceso de cuidado
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion

3.1.9. Excepciones

La empresa Bodas Elegants considera las excepciones como eventos fortuitos tales

como el fallecimiento de familiares cercanos a los clientes del evento a realizarse, asi
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¢
también accidentes a los involucrados los cuales logren indisponer el evento, la empresa
brinda la flexibilidad para poder realizar un cambio de fecha, en cuanto a la cancelacion total
del evento por motivos personales, tales como en caso de bodas, el rompimiento de la pareja,
etc.

El dinero ya abonado no puede ser devuelto, sin embargo, lo que si puede realizarse
es atenciones de bocaditos o catering en algin evento o requerimiento del cliente cubriendo
el monto, todo dependiendo de lo que indique el contrato. Por otra parte, la empresa mantiene
los precios en caso de reprogramacion de la fecha, a menos que se presente una situacion
como la de la pandemia, en cuanto a la inflacion de precios, el cliente debe asumir la
diferencia. En cuanto al manejo de imprevistos que ocurren durante el transcurso del evento,
estos son gestionados de manera interna, de la forma mas rapida y eficiente posible, es por
ello que la duefia de la empresa acude a todos los eventos o en su representacion acude su
mano derecha, para asi gestionar los problemas que puedan suscitar sin afectar el desarrollo

del evento ni la tranquilidad de los clientes.
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Figura 40
Diagrama de flujo del proceso de excepciones
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion
3.2. Marketing mix
3.2.1. Producto

Bodas Elegants es una empresa que ofrece una amplia gama de servicios, desde
paquetes exclusivos hasta servicios de catering, y se especializa en la organizacién integral
de eventos. Esto abarca la decoracién, iluminacién, sonido, mesas especiales, zonas
temaéticas, servicio de barra, entre otros aspectos necesarios para el desarrollo completo del

evento.
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La empresa se encarga de la planificacion, organizacion y ejecucién de cada evento.
Los servicios ofrecidos por la empresa incluyen la organizacion de bodas, eventos
corporativos, celebraciones de 15 afios, etc.

Bodas Elegants se destaca por personalizar cada evento, reconociendo que cada uno
es Unico en términos de colores, menaje, decoracién, tematica, y méas. La empresa trabaja
estrechamente con los clientes durante el proceso de construccién del evento,
involucrandolos en cuatro reuniones que tienen lugar en la oficina de Bodas Elegants.

La experiencia del cliente es fundamental para la empresa, y cada cita se trata con
cordialidad y se planifica de manera productiva. Las reuniones abordan diferentes temas,
como la seleccion de bocaditos y cocteles en la primera cita, la eleccion de la paleta de
colores en la segunda, la discusion sobre la decoracion y el menaje en la tercera, y la
planificacion detallada del cronograma en la cuarta. Esta ultima reunién también sirve para
confirmar todos los detalles previamente acordados y para iniciar el proceso de confirmacion
de los pedidos necesarios para el evento.

Ademaés, Bodas Elegants ha establecido alianzas con locales y proveedores para
ampliar su alcance y garantizar la disponibilidad de los mejores proveedores de calidad en

la ciudad, asegurando asi la prestacion de un servicio excelente.

Figura 41
Fotografia de un evento realizado por “Bodas Elegants”
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion.
3.2.2. Precio

La estrategia de precios de Bodas Elegants, ha tenido en cuenta factores cruciales
como costos, competencia y su posicionamiento en el mercado actual. Lo que destaca
notablemente es la competitividad de los precios manejados por la empresa, los cuales se
ajustan con precision a las tarifas del mercado y se han establecido considerando
cuidadosamente la dinamica competitiva del sector.

Vale la pena resaltar que Bodas Elegants posee una experiencia de méas de 20 afios
en el mercado. Este hecho se traduce en una propuesta de precios que, aunque puede ser
ligeramente superior en comparacion con otros servicios de catering, se justifica plenamente
por la excepcional experiencia ofrecida a los clientes. La calidad del servicio y la atencion
personalizada son los pilares fundamentales que respaldan la politica de precios de la
empresa.

Es importante comprender que Bodas Elegants no se limita a proporcionar un
servicio; mas bien, se compromete a ofrecer una experiencia completa. Esta experiencia no
solo cumple con las expectativas de los clientes, sino que también se convierte en un pilar
fundamental para resolver la vida de quienes confian en la empresa para la organizacién de
sus eventos. Los paquetes integrales ofrecidos por Bodas Elegantes van mas alla de la simple
prestacion de servicios de catering, ya que estan disefiados para aliviar a los clientes de
cualquier preocupacion relacionada con la planificacion y ejecucién de su evento especial.
Asi, cada evento se convierte en una experiencia sin preocupaciones, donde la atencion
meticulosa a los detalles y la garantia de calidad se fusionan para crear momentos

inolvidables.
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e Presupuesto silver

Tabla 40
Precios del presupuesto silver de “Bodas Elegants

2

NUMERO DE INVITADOS PRECIO POR PERSONA
100 Invitados minimo S/ 125
150 Invitados minimo S/M5
200 Invitados minimo S/T10

Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion.

e Presupuesto luxury

Tabla 41
Precios del presupuesto silver de “Bodas Elegants”

NUMERO DE INVITADOS PRECIO POR PERSONA

100 Invitados nimimo S/ 160 soles
150 Invitados nimimo S/ 150 soles
200 Invitados nimimo S/ 145 soles

Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion.
3.2.3. Promocion

En relacion con la estrategia promocional de la empresa, los canales mas efectivos
son las redes sociales, en especial Instagram y Facebook. La compafiia realiza publicaciones
pagadas semanalmente en estos canales para ampliar su alcance entre diversos usuarios, con
el objetivo de atraer potenciales clientes.

Adicionalmente, se llevan a cabo promociones periodicas en estas plataformas para

ofrecer a los clientes diversas ofertas atractivas, como descuentos en la organizacion integral
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de bodas. Cada publicacion en estas redes sociales busca incentivar a los clientes a considerar
los servicios de la empresa. Se destaca la identidad de la empresa, resaltando la calidad,
eficacia, productividad y la capacidad de aliviar el estrés asociado con la planificacion de
eventos.

Para estimular la demanda durante meses de menor actividad, se crean promociones
especiales. Estas publicaciones son respaldadas por publicidad pagada para asegurar que
nuevos usuarios conozcan los servicios ofrecidos por la empresa.

Finalmente, se utiliza la plataforma TikTok para informar sobre promociones
mediante videos méas didacticos. Esta estrategia busca captar la atencion de nuevos
seguidores y potenciales clientes. El enfoque integral en las redes sociales refleja el
compromiso de la empresa en mantenerse actualizada y conectada con su audiencia de

manera efectiva.

Figura 42

Bodas Elegants & rprm—
Eventos

3248 Me gusta + 3456 seguidores © Enviar mensaje

Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion.
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Figura 43
Fotografia del Tik tok de Bodas Elegants

bodas elegants X 5
Bodas Elegants y recepciones

7 Siguiendo 308 Seguidores 906 Me gusta

Servicio de catering y organzacion de eventos

Contéctanos: 959 671 486

Mesa de quesos para tus .. Ya elegiste el tuyo? 8.

Hermosa boda elegante .. Amamos cada boda @

Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion.

Figura 44
Fotografia del Instagram de Bodas Elegants

bodaselegantsyeventos Siguiendo - Ervior mensaje oA seo

Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion.
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3.2.4. Plaza

Bodas Elegants cuenta con una oficina ubicada en Cayma, la cual es facilmente
accesible para todos. Sin embargo, cabe mencionar que estd situada dentro de una
urbanizacion privada, lo que puede generar cierta confusion al llegar. No obstante, esta
caracteristica también representa una ventaja, ya que brinda seguridad a los clientes al
encontrarse en una zona privada en un distrito destacado de Arequipa, especificamente en
Cayma.

La presencia de la empresa se extiende a las redes sociales, donde se comparten
diversas fotos y videos de eventos previamente organizados. En estas publicaciones, se
incluye el nimero de celular para que los clientes puedan contactarse y realizar consultas o
solicitar presupuestos. Asimismo, se destacan fotografias o videos de mdultiples eventos
realizados por la empresa.

De igual modo, para ampliar su alcance y llegar a mas clientes potenciales, Bodas
Elegants lleva a cabo estrategias publicitarias mediante la distribucion de folletos, panfletos
y tarjetas de presentacién en diversos locales de Arequipa, como Laguna Dorada, Jardines
Sabandia, Palacio de Bullon de Leche, entre otros. Ademas, se comparten estos materiales
promocionales con otros proveedores, como florerias con las que colaboran, asi como con
planificadores de eventos. Este enfoque integral busca fortalecer la presencia de Bodas

Elegants y fomentar asociaciones estratégicas en la industria de eventos en Arequipa.
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Figura 45
Fotografia de la fachada de la oficina de Bodas Elegants

Nota. Adaptaién propia basada en la presente investigacion.

3.2.5. Evidencia fisica

En cuanto a la apariencia ya actitud del personal estos se encuentran correctamente
uniformados, la actitud de estos debe ser siempre de servicio, amabilidad y apoyo en todo
momento al publico asistente del evento, ademéas cuando existen acontecimientos fortuitos
dentro del evento como problemas, estos deben mantenerse tranquilos y serenos, ademas de
comunicativos con la duefia quien siempre se encuentra en el evento para poder dar una
solucidn y respuesta rapida a los acontecimientos inesperados, los cuales siempre se dan en
los eventos.

Adicionalmente en la evidencia fisica de la empresa Bodas Elegants, se contrata a
parte un fotografo especial para los eventos, con las fotos profesionales de cada evento se
obtiene dicha evidencia requerida, asi también se posee el disefio fisico de los eventos,
decoracion, etc., ademas del material virtual y fisico de marketing de la empresa, tales como

las tarjetas de presentacion, folletos, entre otros.
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Figura 46
Tarjeta de presentacién Bodas Elegants
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Nota. Obtenido de la empresa

Figura 47
Folleto Bodas Elegants

Nota. Obtenido de la empresa

Figura 48
Folleto Bodas Elegants

Nota. Obtenido de la epresa
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3.2.6. Personal

Para la contratacion del personal primeramente se eval(a su experiencia previa en el
rubro, sus ganas y esfuerzo, también se evalGan al personal con el cual se cuenta actualmente,
para tener conocimiento sobre su actitud, nivel del servicio al cliente, normalmente se trabaja
con las mismas generaciones de familias para conocer un poco de su procedencia y familia,
ademaés de que ellos saben exactamente cuéles son sus funciones y son personal de confianza.

En cuanto a la distribucion del personal de la empresa Bodas Elegants, se tiene como
cabeza, a la duefia y gerente general Yanine Davila, seguida del area secretaria, en donde se
encuentra Cecilia Rosas, seguida por Ariana Villanueva la segunda encargada, a
continuacidn, se tiene al area contable con Carlos Paredes, en el area de publicidad esta
Shanon Roque, el area de RR.HH. la empresa Ylumina y finalmente el area de servicios
donde entran (mozos, cocineras, bartender, etc.).

Figura 49
Organigrama de Bodas Elegants
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Nota. Adaptacion propia basada en la presente investigacion
3.2.7. Productividad

Para la medicién de la productividad de la empresa y sus trabajadores, esta se puede

observar en el caso del area de secretaria en el cierre de nuevos eventos, servicios a ofrecer
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a los clientes, en el area contable, el realizar de la mejor manera los documentos, contratos,
flujos de caja, etc., Finalmente en el area de servicios se tienen a los mozos, cocineros,
maitre, supervisor interno y externo, estos puestos laborales miden su productividad en los
comentarios o retroalimentacion del evento que brinda el cliente.

En cuanto a quejas no se reciben practicamente quejas debido a que siempre se
intenta que todo salga de la mejor manera posible, guiandose de las necesidades y
requerimientos del cliente, si hubiese una queja se intenta remediar de inmediato o
igualmente se toma en cuenta para una proxima oportunidad, siendo siempre abiertos a los

aportes que desean brindar los clientes y tomarlo como punto de partida del crecimiento.

3.3. Fortalezas

20 afios de experiencia en la organizacion de eventos.

e Empresa certificada como organizadora de eventos otorgada por Eventus y
Roberto Cosentino.

e Se ofrece alos clientes un disefio personalizado y diferente para cada evento.

e Presencia en las redes sociales, incluyendo Facebook, Instagram y Tik Tok.

e Posee relaciones sélidas con los mejores proveedores del sector.

e Ha recibido recomendaciones de prestigiosas fuentes como Zankyou

Weddings.

e Establecio acuerdos de colaboracion con diversos wedding planners.

La empresa se encuentra en las primeras posiciones de Google.

3.4. Debilidades

e Proveedores sobrecargados de pedidos de otras empresas.

e Falta de presencia y posicionamiento en las redes sociales de Facebook,
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Instagram, Whatsapp Business y Tiktok.

e Carencia de innovacion en cuanto a factores tecnoldgicos.

¢ Incumplimiento o tardanzas por parte de los trabajadores de la empresa en los
eventos.

e Laempresa no llega eficazmente a su audiencia a través de la publicidad en
redes sociales

e Necesidad de digitalizacién en cuanto a los sistemas de realizacion de

presupuestos para los clientes y base de datos.

4. FODA

En el andlisis FODA, se explora las fortalezas y oportunidades de la empresa,
abordando debilidades que requieren atencidn estratégica y enfrentando amenazas en el
competitivo entorno empresarial. El ejercicio busca trazar una hoja de ruta que potencie los

éxitos y aborde con solidez los desafios emergentes.
4.1. Fortalezas

e 20 afios de experiencia en la organizacion de eventos.

e Empresa certificada como organizadora de eventos otorgada por Eventus y
Roberto Cosentino.

e Se ofrece a los clientes un disefio personalizado y diferente para cada evento.

e Presencia en las redes sociales, incluyendo Facebook, Instagram y Tik Tok.

e Posee relaciones sélidas con los mejores proveedores del sector.

e Ha recibido recomendaciones de prestigiosas fuentes como Zankyou
Weddings.

e Establecio acuerdos de colaboracion con diversos wedding planners.

e Laempresa se encuentra en las primeras posiciones de Google.
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4.2. Oportunidades

e Laempresa se encuentra en una industria en expansion y con perspectivas de
continuar su desarrollo.

e Ser recomendada por los clientes actuales a clientes potenciales.

e Realizar alianzas estratégicas con mejores proveedores y empresas afines.

e Redireccionar sus estrategias de marketing al sector A para obtener mayores

ganancias.
4.3. Amenazas

e Competencia directa en base a 10 empresas organizadoras de eventos en
Arequipa Metropolitana.

e Suspension de eventos debido a situaciones poco previsibles como la
pandemia, golpe de estado, etc.

¢ Nuevos entrantes en cuanto a competidores en el rubro.

e Incumplimiento de los proveedores de la empresa lo que no permitiria
desarrollar eventos en periodos donde la demanda suba.

e Cambios en los gustos y necesidades de los clientes reflexivos debido a que

buscan mayores experiencias personalizadas.

4.4. Debilidades

e Proveedores sobrecargados de pedidos de otras empresas.

e Falta de presencia y posicionamiento en las redes sociales de Facebook,

Instagram, Whatsapp Business y Tiktok.
e Carencia de innovacion en cuanto a factores tecnolégicos.

¢ Incumplimiento o tardanzas por parte de los trabajadores de la empresa en los

eventos.
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e Laempresa no llega eficazmente a su audiencia a través de la publicidad en
redes sociales
e Necesidad de digitalizacién en cuanto a los sistemas de realizacion de

presupuestos para los clientes y base de datos.
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5. FODA CRUZADO

Tabla 42
FODA cruzado

MATRIZ FODA

OPORTUNIDADES
O1: La empresa se encuentra en
una industria en expansion y con
perspectivas de continuar su desa-
rrollo.
0O2: Ser recomendada por los
clientes actuales a clientes poten-
ciales.
0O3: Realizar alianzas estratégicas
con mejores proveedores y em-
presas afines.
O4: Redireccionar sus estrategias
de marketing al sector A para ob-
tener mayores ganancias.

AMENAZAS
Al: Competencia directa en base
a 10 empresas organizadoras de
eventos en Arequipa Metropoli-
tana.
A2: Suspension de eventos de-
bido a situaciones poco previsi-
bles como la pandemia, golpe de
estado, etc.
A3: Nuevos entrantes en cuanto a
competidores en el rubro.
A4: Incumplimiento de los pro-
veedores de la empresa lo que no
permitiria desarrollar eventos en
periodos donde la demanda suba.
Ab5: Cambios en los gustos y ne-
cesidades de los clientes reflexi-
vos debido a que buscan mayores
experiencias personalizadas.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

F1: 20 afios de experiencia en la
organizacion de eventos.
F2: Empresa certificada como or-
ganizadora de eventos otorgada
por Eventus y Roberto Cosentino.
F3: Ofrece a los clientes un di-
sefio personalizado y diferente
para cada evento.
F4: Presencia en las redes socia-
les, incluyendo Facebook, Insta-
gramy Tik tok.
F5: Posee relaciones solidas con
los mejores proveedores del sec-
tor.
F6: Ha recibido recomendaciones
de prestigiosas fuentes como
Zankyou Weddings.
F7: Estableci6 acuerdos de cola-
boracion con diversos wedding
planners.

ESTRATEGIAS FO
E1: Implementar una innovacion
constante en cuanto a la organiza-
cion de los eventos segun las ten-
dencias actuales del mercado por
medio de la colaboracion con di-
versos wedding planners y de esta
manera la empresa pueda llegar a
mas clientes actuales y también
potenciales. (F7,02)
E2: Crear paquetes exclusivos
para los clientes, los cuales seran
realizados de forma personalizada
e innovadora, por medio de la rea-
lizacién de alianzas estratégicas
con proveedores y empresas afi-
nes del rubro para brindar los me-
jores productos. (F3, O3)

ESTRATEGIAS FA
E1: El reforzamiento de la marca
en Facebook, Instagram y Tiktok
para la diferenciacion de la
misma, para forjar una presencia
consolidada en el entorno metro-
politano de Arequipa. (F4, Al)
E2: Ampliar y aumentar la pre-
sencia y el alcance en las redes
sociales de una empresa dedicada
a la organizacion de eventos con
el objetivo de atraer nuevos clien-
tes, posicionando la marca dentro
del mercado Arequipefio. (F4,
A3)

D1: Proveedores sobrecargados de pedidos
de otras empresas.

D2: Falta posicionamiento en las redes so-
ciales de Facebook, Instagram, Whatsapp
Business y Tiktok.

D3: Carencia de innovacién en cuanto a
factores tecnoldgicos.

D4: Incumplimiento o tardanzas por parte
de los trabajadores de la empresa en los
eventos.

D5: La empresa no llega eficazmente a su
audiencia a través de la publicidad en redes
sociales.

D6: Necesidad de digitalizacion en cuanto a
los sistemas de realizacion de presupuestos
para los clientes y base de datos.

ESTRATEGIAS DO
E1: Realizar una campafia que promueva la
empresa, para que esta pueda llegar eficaz-
mente a su audiencia por medio de sus re-
des sociales e incrementar el desarrollo de
la marca “Bodas Elegants” (D5, O2)
E2: Impulsar nuevas medidas de control
mas estrictas para el personal de la compa-
fifa, para de esta manera reducir significati-
vamente sus incumplimientos y tardanzas y
asi continuar con la expansion de la em-
presa (D4 ,01)

ESTRATEGIAS DA
E1: Implementar mejoras en la manifesta-
cion tangible actual de la entidad Bodas
Elegants para enfrentar a la competencia
actual en cuanto a empresas organizadoras
de eventos que se encuentran en Arequipa
metropolitana (D2, A3).
E2: Disefiar una iniciativa de incentivos
corporativos con el propoésito de fomentar
un aumento en la satisfaccion de los em-
pleados dentro de la organizacion a través
de reconocimientos brindados a los trabaja-
dores, para de esa manera brindar un servi-
cio excepcional durante la planificacion y la
realizacion de los eventos, haciendo que la
empresa se diferencie de la competencia.
(D4, A3)

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes.
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6. OBJETIVOS DE MARKETING
e Aumentar el reconocimiento de la marca Bodas Elegants y eventos en un 20%
dentro del afio 2024 mediante estrategias de marketing digital.
e Aumentar la tasa de retencion de clientes en un 15% implementando
programas de fidelizacion y proporcionando ofertas exclusivas para clientes.
e Conseguir un crecimiento activo del 20% en cuanto al alcance de la audiencia
en las redes sociales de Bodas Elegants en el primer semestre del afio 2024.

e Lograr un incremento de ventas del 15 % en el primer semestre del afio 2024.

7. DESARROLLO de estrategias
7.1. Estrategia 1: Desarrollar e innovar en cuanto a la organizacion y disefio de

los eventos segun tendencias del mercado

En el afan de ofrecer experiencias Unicas e innovadoras, se propone una estrategia
integral que fusiona la investigacion, disefio y tecnologia para mejorar la eficiencia interna
de la empresa.

Acciones

e Capacitacion del personal de Bodas Elegants en cuanto a las nuevas
tendencias de disefio de eventos: Se necesita tomar cursos especializados,
hechos por profesionales certificados

e Uso de nuevatecnologia para mejorar la eficiencia de respuesta: Uso de Excel
para realizar cotizaciones de presupuestos integrales de una manera eficaz,
de esa manera también se incrementara la eficacia del tiempo de respuesta
hacia los clientes potenciales.

e Uso de herramientas de disefio para crear nuevas plantillas para los

presupuestos de Bodas Elegants: La creacion de experiencias
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multisensoriales y la personalizacion activa de las presentaciones de las
plantillas donde se ofrecen las cotizaciones de la empresa, seran elementos
fundamentales para que el cliente pueda experimentar algo mas
personalizado y detallado, asi como grafico de los eventos realizados por la
empresa.

e Promocionar la oficina para la reserva de citas: el espacio para reflejar la

creatividad y la capacidad de la empresa en la organizacion de eventos.

7.2. Estrategia 2: Desarrollar paquetes personalizados que se ajusten a

diferentes presupuestos y necesidades.

Proporcionar opciones adicionales o sugerir mejoras que posibiliten a los clientes
personalizar los servicios de acuerdo con sus preferencias individuales y sus capacidades
econOmicas es esencial. Esta estrategia no solo enriquece la experiencia del cliente, sino que
también fortalece la relacién entre la empresa y su clientela. Al ofrecer diversas alternativas,
desde niveles de servicio diferenciados hasta opciones de precio adaptadas, se brinda a los
clientes la flexibilidad necesaria para ajustar los servicios segun sus necesidades y
circunstancias econémicas especificas. Esta filosofia orientada al cliente no solo refuerza la
lealtad, sino que también posiciona a la empresa como receptiva y comprometida con
satisfacer las expectativas individuales de cada cliente.

Acciones:

e Hacer 2 presupuestos de catering en base a diferentes presupuestos: desde el mas

econdmico y otro que tenga un valor mas elevado.

e Implementar descuentos temporales 0 promociones para eventos integrales en

determinadas fechas o periodos: para optimizar los costos y hacer que en elevar

la tasa de trabajo en las temporadas bajas en cuanto a la realizacion de eventos.
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7.3. Estrategia 3: Desarrollar una presencia solida dentro de Arequipa

metropolitana

Para consolidar una presencia sélida para la empresa Bodas Elegants en Arequipa
metropolitana. una combinaciéon de estrategias de marketing digital y colaboraciones
estratégicas contribuira significativamente a consolidar su lugar dentro del mercado.

Acciones:

e Campaia de marketing digital en redes sociales: Establecer una presencia
solida dentro de Arequipa metropolitana para una empresa organizadora de
eventos implica la realizacion de una campafia de marketing digital en las
apps mas usadas por los clientes potenciales de Bodas Elegants, tales como:
Facebook, Instagram y Tik Tok. El uso de ads dentro de esta esta estrategia
es necesaria para que haya una buena respuesta en el publico al que se quiere
alcanzar para lograr los objetivos planteados anteriormente.

e Refuerzo de vinculos comerciales: Para ofrecer promociones en meses de
baja demanda, ofreciendo precios especiales para llegar a concretar esta
estrategia es necesario crear o reforzar los vinculos con los proveedores como
locales, floristerias, equipo de sonido e iluminacién y disefio de estructuras,
para que se pueda llegar a un conceso para ofrecer precios atractivos en esos

meses de temporada baja.

7.4. Estrategia 4: Desarrollar una campafa para la promocion integral del

negocio y desarrollo de marca

Para generar interés y demanda para los servicios de organizacion de eventos, es
esencial implementar una estrategia integral de marketing que destaque la singularidad y
calidad de los servicios ofrecidos. En primer lugar, se deberia crear una presencia sélida en

plataformas digitales, como redes sociales y un sitio web atractivo, que muestre ejemplos de
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eventos exitosos y testimonios de clientes satisfechos.
Acciones:

e Redisefiar la marca y contenido de Bodas Elegants: Hacer un manual de
marca haciendo cambios segun los resultados de la encuesta y cambiar el
contenido también utilizando las respuestas.

e Solicitar testimonios: Solicitar testimonios de los participantes del evento
exclusivo y compartirlos en el sitio web y en materiales promocionales.

e Participar activamente en ferias o showrooms: para establecer relaciones
directas con clientes potenciales y otros profesionales del sector. Ademas,
esta accion brinda la ocasion de interactuar directamente con ellos, exhibir
creatividad en los espacios designados y distribuir material promocional

como mostrar la calidad de los eventos.

7.5. Estrategia 5: Implementar mejoras en cuanto a la evidencia fisica actual de

la empresa Bodas Elegants

En la presente estrategia se planea la implementacion de mejoras en cuanto a la
evidencia fisica de la empresa Bodas Elegants, como por ejemplo la realizacion de una
revista, libro o photobook en el cual se aprecien las imagenes en alta resolucion de los
mejores eventos realizados, en donde se aprecie todo lo que esta incluido, tal como la mesa
de dulces, de quesos, la decoracidn, luces, etc. La cual serd exhibida en la misma oficina de
Bodas Elegants y sera utilizada para la presentacién de los trabajos anteriores realizados.

Por otra parte, cuando la empresa participe tanto en ferias, showrooms y eventos
locales con empresas aliadas, se exhibird dicha revista o photobook, para de esta manera
incrementar la interaccion con el publico objetivo de la empresa.

Acciones:

e Creacion de unarevista o libro (photobook) impreso y virtual con fotos de los
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mejores eventos realizados.

e Exhibir ese libro o photobook en la oficina de Bodas Elegants y ferias en las

que la empresa participe.

7.6. Estrategia 6: Implementar medidas mas estrictas de control sobre el

personal de la empresa

Debido a que en muchas ocasiones el personal puede llegar a incumplir en su trabajo,
asi como llegar reiteradas veces tarde, se propone la implementacion de medidas de
monitoreo mas estrictas, las cuales aseguren el cumplimiento de las reglas actuales laborales
dentro de la compafiia.

Ademas, al implementar dichas medidas se podra tener un mayor control para que
todo el personal de Bodas Elegants se sienta inspirado a llegar temprano, debido a las
recompensas Y el reconocimiento otorgado a los mejores trabajadores, los cuales llegar de
manera puntual a su horario laboral en los eventos y cumplen al pie de la letra las
instrucciones brindadas por el personal que controla los eventos.

Acciones:

e Realizacion de listas de control para tomar asistencia y colocar la firmay hora
de llegada de los trabajadores al centro laboral o evento en cuestion.
e Colocacion de un supervisor o supervisora en los eventos encargada del

horario de entrada y todo lo relacionado al personal.

7.7. Estrategia 7: Desarrollar una campafia de recompensas dentro de la
empresa para generar un incremento en la satisfaccion de los trabajadores

de la companiia

En la presente estrategia se plantea la realizacion de una campafia de recompensas

en la misma empresa, para poder brindar reconocimiento a los mejores trabajadores, en dos
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ambitos, el “Trabajador del mes” y al “Trabajador més puntual” de la empresa Bodas
Elegants, esta estrategia generara un cambio radical a como los trabajadores se sienten en la
empresa, debido a que se sentiran reconocidos en su trabajo y ademas seran recompensados
por ello.

Dicho programa de recompensas incentivara a los trabajadores de la empresa a
cumplir de manera gustosa con todas las tareas que deben realizar dia a dia, debido a que
sentiran un incentivo latente, debido a que la premiacion y reconocimientos seran de manera
mensual.

Acciones:

e Implementacion de un programa de recompensas al “Trabajador del mes” y
al “Trabajador mas puntual” de la empresa Bodas Elegants
e Brindar reconocimientos a los trabajadores que ganen dichos titulos, de la

manera mensual.
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8. MONITOREO Y CONTROL

En el siguiente cuadro se puede visualizar un resumen de las estrategias a tomar en

conjunto con sus respectivas acciones necesarias, sus indicadores para conocer el nivel de

efectividad de las mismas, asi como la meta proyectada y la persona responsable de realizar

dichas acciones.

Tabla 43
Estrategia 1

Estrategia 1 Acciones Indicador Meta Persona
responsable

Desarrollar e - Capacitacion -Encuesta de - Aumentar la Yanine -
innovar en del personal de satisfaccion  satisfaccion Gerente
cuanto a la Bodas Elegants con el de los clientes general de
organizacion 'y en cuanto a las servicio enun 15% Bodas
disefio de los nuevas realizado. Elegants
eventos segun tendencias de
tendencias del disefio de
mercado eventos.

- Uso de nueva -Encuesta de - Aumentar la

tecnologia para eficiencia a eficiencia de

mejorar la los los

eficiencia  de trabajadores  trabajadores

respuesta. de Bodas en un 30%

Elegants

- Uso  de -#declientes - Aumentar el

herramientas de que envio de

disefio para preguntan por presupuestos

crear  nuevas los a clientes en

plantillas para presupuestos un 25%

los presupuestos
de Bodas
Elegants.
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- Promocionar - Numero de - Aumentar el

laoficinaparala citas nimero  de

reserva de citas. recibidas en citas en un
la oficina 25%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Tabla 44
Estrategia 2
Estrategia 2 Acciones Indicador Meta Persona
responsable
Desarrollar - Hacer 2 Ventas Aumentar en un Yanine -
paquetes presupuestos de realizadas 15% el numero Gerente
personalizados catering en base de ventas general de
que se ajusten a a diferentes realizadas Bodas
diferentes presupuestos. mensualmente Elegants
presupuestos Yy Cecilia Rosas
necesidades. — secretaria

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Tabla 45
Estrategia 3
Estrategia 3 Acciones Indicador Meta Persona

responsable

Desarrollar ~ una - Campafia de NUmero de Aumentar Shannon

presencia  solida marketing citas recibidas lascitasenla Roque -
dentro de digital en redes enlaoficina  oficinaenun Publicista
Arequipa sociales. 20%

metropolitana

- Refuerzo de Numero de 5 Yanine -
vinculos vinculos Gerente
comerciales. comerciales general de

Bodas Elegants

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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Tabla 46
Estrategia 4

Estrategia 4 Acciones Indicador Meta Persona
responsable

Desarrollar una - Redisefiar la Seguidores y Aumento de Shannon

campafia para la marca y corazones en nuevos Roque -

promocion integral contenido de redes sociales seguidores en Publicista

del negocio y Bodas redes sociales

desarrollo de marca Elegants. en un 20%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Tabla 47
Estrategia 5

Estrategia 5 Acciones Indicador Meta Persona
responsable

Implementar - Creacion de una Incremento Incremento de Shannon

mejoras en cuanto revista o libro de ventas a ventasdel15% Roque -

a la evidencia (photobook) clientes en el primer Publicista

fisica actual de la impreso y virtual objetivos semestre  del

empresa  Bodas con fotos de los afo 2024.

Elegants mejores  eventos

realizados.

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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Tabla 48
Estrategia 6

Estrategia 6 Acciones Indicador Meta Persona
responsable

Implementar - Realizacion de Disminucion  Decrecimiento de Yanine -

medidas mas listas de control de tardanzas las tardanzas o Gerente

estrictas de para tomar de los incumplimientos general  de

control sobre asistencia y trabajadores del 15 % en el Bodas

el personal de colocarlafirmay primer semestre del Elegants

la empresa

hora de llegada
de

trabajadores

los

al
centro laboral o
evento en

cuestion.

ano 2024.

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Tabla 49

Estrategia 7

Estrategia 7 Acciones Indicador Meta Persona
responsable

Desarrollar una -Implementacion  Incremento Incremento de la Yanine -

campafia  de deunprogramade de la productividad Gerente

recompensas recompensas al productividad del 20% en los general de

dentro de la “Trabajador del en los trabajadores, en Bodas Elegants

empresa para mes” y al trabajadores el primer

generar un “Trabajador mas semestre del

incremento en puntual” de la afno.

la satisfaccion empresa  Bodas

de los Elegants

trabajadores de

la compafiia

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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9. PRESUPUESTO

En el siguiente cuadro se visualiza el presupuesto necesario de las acciones a realizar

con respecto a las estrategias dentro de ese presupuesto se considera la unidad, cantidad, el

valor unitario del producto y finalmente el valor total.

Tabla 50

Presupuesto - estrategia 1

Estrategia 1: Desarrollar e innovar en cuanto a la organizacién y disefio de los eventos

segun tendencias del mercado

Acciones Recursos Unidad Cantidad  Valor Valor
unitario total en
soles
- Capacitacion del Incluye Meses 1 S/2000 S/2000
personal de Bodas pasajes de
Elegants en cuantoa  avion
las nuevas tendencias hospedaje,
de disefio de eventos.  precio del
curso 'y
viaticos
- Promocionar la Meta de Meses 6 S/200 S/1200
oficina para la Facebook e
reserva de citas. Instagram
Total Estrategia 1 S/3200

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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Tabla 51
Presupuesto - estrategia 2

Estrategia 2: Desarrollar paquetes personalizados que se ajusten a

diferentes presupuestos y necesidades.

Acciones Recursos Unidad Cantidad Valor Valor
unitario total en

soles

- Hacer 2 Lo hacen Meses 1 S/27,90 S/27,90

presupuestos  de los

catering en base a trabajadores

diferentes de Bodas

presupuestos. Elegants
empleando
la

herramienta
Canva
Total Estrategia 2 S/27,90

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Tabla 52
Presupuesto — estrategia 3

Estrategia 3: Desarrollar una presencia sélida dentro de Arequipa metropolitana

Acciones Recursos Unidad Cantidad  Valor Valor
unitario total en
soles
- Campaiia  de Plan Meses 6 S/400 S/2400
marketing digital en mensual
redes sociales. para
campafa de
marketing
Total Estrategia 3 S/2400

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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Tabla 53
Presupuesto - estrategia 4

Estrategia 4: Desarrollar una campafia para la promocion integral del negocio y

desarrollo de marca

Acciones Recursos Unidad Cantidad Valor Valor

unitario total en

soles

- Redisefiar la marca y Redisefio de la Meses 1 S/1500 1500
contenido de Bodas marca hecho por
Elegants. profesionales
- Participar activamente Participacion en el Dias 1 S/1500 1500
en ferias o showrooms.  ExpoBodas 2024

Arequipa (Pago de

stand e insumos para

el stand)
Total Estrategia 4 S/3000

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Tabla 54
Presupuesto - estrategia 5

Estrategia 5: Implementar mejoras en cuanto a la evidencia fisica actual de la

empresa Bodas Elegants (2 veces al afio)

Acciones Recursos Unidad Cantidad Valor Valor

unitario  total en

soles
- Creacion de una revista o (Creacion, Meses 2 S/100 S/200
libro (photobook) impreso y edicion
virtual con fotos de los photobook)
mejores eventos realizados.
Total Estrategia 5 S/200

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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Tabla 55
Presupuesto - estrategia 6

Estrategia 6: Implementar medidas mas estrictas de control sobre el personal de la

empresa
Acciones Recursos Unidad Cantidad Valor Valor
unitario  total en

soles

- Realizacion de listas de  (Impresion de las Meses 12 S/20 S/240

control para tomar listas de control de

asistencia y colocar la asistencia para

firma y hora de llegada cada evento a

de los trabajadores al realizar de manera

centro laboral o evento mensual)

en cuestion.

Total Estrategia 6 S/240

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Tabla 56
Presupuesto - estrategia 7

Estrategia 7: Desarrollar una campafa de recompensas dentro de la empresa para

generar un incremento en la satisfaccion de los trabajadores de la compafia

Acciones Recursos Unidad Cantidad Valor Valor total

unitario en soles

-Implementacion de un Bono a brindar Meses 1 S/300 S/300
programa de al trabajador
recompensas al designado como

“Trabajador del mes” y el “Trabajador

al  “Trabajador mas del mes”

puntual” de la empresa

Bodas Elegants

- Brindar Bono a brindar Mes 1 S/300  S/300

reconocimientos a los al trabajador

trabajadores que ganen designado como
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dichos titulos, de la el “Trabajador

manera mensual. mas puntual”
Total Estrategia 7 S/600
Presupuesto Total de las S/9667,90

estrategias

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Tabla 26
Presupuesto total de las estrategias
Presupuesto total

Estrategia Valor Total
mensual
Estrategia 1: Desarrollar e innovar en cuanto a la organizacion S/3200 S/3200

y disefio de los eventos segun tendencias del mercado

Estrategia 2: Desarrollar paquetes personalizados que se ajusten  S/27,90 S/27,90
a diferentes presupuestos y necesidades.

Estrategia 3: Desarrollar una presencia solida dentro de S/2400 S/2400
Arequipa metropolitana

Estrategia 4: Desarrollar una campafia para la promocion S/3000 S/3000
integral del negocio y desarrollo de marca

Estrategia 5: Implementar mejoras en cuanto a la evidencia S/200 S/200
fisica actual de la empresa Bodas Elegants

Estrategia 6: Implementar medidas mas estrictas de control S/240 S/240
sobre el personal de la empresa

Estrategia 7: Desarrollar una campafia de recompensas dentro  S/600 S/600
de la empresa para generar un incremento en la satisfaccion de

los trabajadores de la compafiia

Total S/9667,90

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes
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10. CRONOGRAMA
En el presente cronograma de actividades de puede observar el orden de las acciones
a realizar para llevar a cabo las estrategias planteadas para la mejora de la empresa Bodas

Elegants en cuanto a meses del afio 2024.

Figura 50

Cronograma

Cronograma Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre
Estrategias 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
Estrategia 1:

Desarrollar e innovar
en cuanto a la
organizacion y
disefio de los eventos
seglin tendencias del
mercado.

Estrategia 2:
Desarrollar paquetes
personalizados que se
ajusten a diferentes

presupuestos y
necesidades.

Estrategia 3:
Desarrollar una
presencia solida

dentro de Arequipa
metropolitana

Estrategia 4:
Desarrollar una
campafia para la
promocién integral

del negocio y
desarrollo de marca
Estrategia 5:
Implementar mejoras
en cuanto a la
evidencia fisica
actual de la empresa
Bodas Elegants
Estrategia 6:
Implementar
medidas maés estrictas
de control sobre el
personal de la

empresa
Estrategia 7
Desarrollar una
campafia de

recompensas dentro
de la empresa para
generar un
incremento  en la
satisfaccion de los
trabajadores de la
compafiia
Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada a clientes y potenciales clientes

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




~v#== . UNIVERSIDAD
REPOQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM Z  DE SANTA MARIA
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1. Conclusiones

Primera: Se concluye, que para diferenciar la marca "Bodas Elegants" en Arequipa
Metropolitana en el afio 2024, se propone estrategias que incluyen la personalizacién y
experiencia Unica para cada pareja, el uso de tecnologia innovadora en la planificacion y
ejecucion de bodas, alianzas estratégicas con proveedores locales de alta calidad, marketing
experiencial a través de eventos y redes sociales, todo ello dirigido a resaltar la excelencia y
elegancia de los servicios ofrecidos. Estas acciones permitiran posicionar a "Bodas Elegants"
como una opcion distintiva y lider en el mercado de bodas en Arequipa, ofreciendo a las
parejas una experiencia Unica e inolvidable en el dia m&s importante de sus vidas.

Segunda: Para poder identificar la posicion en la que se encuentra la empresa “Bodas
Elegants & Eventos” dentro del mercado Arequipefo, primeramente se realiz6 un analisis
PESTEL en el cual se logr6 comprender el entorno en el que opera la compafiia,
considerando los diversos factores para identificar las oportunidades y amenazas clave que
afectan su desempefio, ademas de realizar la matriz de las fuerzas de Porter, en donde se dio
a conocer que segun la percepcidn de los clientes. Asimismo, se utiliz6 la herramienta de la
encuesta, para recolectar datos e impresiones de los clientes potenciales de la empresa. Por
ello se dio a conocer que Bodas Elegants en la actualidad es una empresa que si bien posee
una buena reputacién en el mercado Arequipefio debido a su alta calidad, también posee
carencias en cuanto a sus estrategias de llegada al publico, de posicionamiento en el mercado
y en la mente del consumidor, sin embargo posee amplias ventajas, lo cual se debe tomar
como oportunidades de crecimiento para lograr potencializar la diferenciacion de la empresa.

Tercera: Se concluye que es necesario el tener una comprension detallada de la
actual estrategia implementada por el area de marketing de la empresa “Bodas Elegants &
Eventos” hasta el afio 2023 ya que, mediante su analisis de los resultados pasados obtenidos

de tanto los éxitos como fracasos, se logra comprender las carencias existentes en cuanto a
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la innovacion digital de la compafiia, ademas de sus puntos débiles, los cuales permiten
conocer los patrones de desempefio de la empresa, evaluando el rendimiento de dichas
estrategias implementadas para verificar el cumplimiento de los objetivos y de esta manera
conocer si estas fueron efectivas o no, esto permite aprender de las experiencias pasadas y
optimizar la toma de decisiones futuras y perfeccionar las estrategias las cuales deben ir la
mano con las tendencias actuales y la innovacion constante para asi generar el crecimiento
exponencial de la empresa.

Cuarta: En conclusion, definir una propuesta de identidad de marca sélida para la
empresa de organizacion de eventos “Bodas Elegants” es fundamental para diferenciarse en
un mercado competitivo como lo es el mercado arequipefio y asi transmitir una imagen
coherente y atractiva para los clientes actuales y potenciales. Ademas, mediante la propuesta
planteada, se busca el resaltar los atributos tnicos y los valores distintivos de la empresa, lo
cual permite establecer una conexion emocional con el pablico objetivo, generar confianza
y lealtad hacia la marca, al identificar y comunicar claramente qué hace que la empresa sea
especial mediante sus diversas plataformas y como se alinean sus valores con los de su
audiencia, se construye una base sélida para el crecimiento y el éxito a largo plazo.

Quinta: En conclusion, la estrategia de marketing digital planeada para "Bodas
Elegants™ ha demostrado ser altamente efectiva para tratar de aumentar la visibilidad de la
empresa y atraer clientes potenciales a través de plataformas digitales. Al centrarse en redes
sociales donde se encuentran una gran parte de su publico objetivo, como lo son Instagram,
Facebook y TikTok, la empresa podra destacar su identidad y resaltar los beneficios clave
de sus servicios como la calidad y el precio. En resumen, esta investigacion subraya la
importancia de una estrategia de marketing digital bien planificada y adaptable para el éxito
continuo en el competitivo mundo de las bodas y organizacion de eventos.

Sexta: Se concluye que al enfocarse en fortalecer las relaciones con los clientes a
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través de un programa de fidelizacion, la personalizacion de las experiencias y una
comunicacion efectiva, Bodas Elegants puede consolidar su posicion en el mercado y
garantizar la satisfaccion continua de sus clientes. Asimismo, se ha demostrado que el
involucramiento activo de los clientes en el proceso de planificacion, junto con un enfoque
en la calidad y la personalizacion, contribuye significativamente a la satisfaccion del cliente
y al éxito empresarial. Por ello se resalta la importancia de comprender las necesidades y
preferencias individuales de los clientes en la industria de organizacién de eventos.
Séptima: En conclusion, el presupuesto asignado de S/9667,90 se ha distribuido de
manera estratégica entre diversas actividades de marketing, incluyendo publicidad en medios
locales, promocion en redes sociales, capacitaciones, etc. Cada actividad ha sido
cuidadosamente planificada para maximizar el impacto y la eficiencia de la inversion,
asegurando la inversion para generar un retorno significativo en términos de reconocimiento
de marca y generacion de clientes potenciales. Asimismo, el cronograma de seis meses
proporciona un marco temporal claro para la implementacion de estas estrategias,
permitiendo un seguimiento preciso del progreso y la adaptacion agil a las condiciones

cambiantes del mercado.
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2. Recomendaciones

Primera: Se recomienda a la empresa "Bodas Elegants" el establecer alianzas
estratégicas con proveedores locales de alta calidad, para de esta manera lograr diferenciar
a "Bodas Elegants” en el mercado de Arequipa, ya que al asociarse con proveedores
reputados y reconocidos por su excelencia en diferentes aspectos de la organizacion de
bodas, como disefio floral, catering gourmet, fotografia artistica y entretenimiento de
calidad, la marca puede garantizar la entrega de servicios superiores en todos los aspectos
de sus paquetes.

Segunda: Se recomienda al equipo de marketing de "Bodas Elegants™ el realizar
nuevas y mejores estrategias enfocadas en las tendencias de mercado, primeramente
analizando las estrategias anteriores ya empleadas, luego realizando un estudio de mercado
profesional y finalmente planteando e implementando mejoras estando siempre abiertos a la
innovacion de manera constante debido a que el mercado y sus preferencias cambian
continuamente, también se recomienda a mediano plazo el realizar un trabajo de rebranding
para la empresa en el cual se cree un nuevo nombre y se dé un giro a la compafiia para
enfocarse de mejor manera a las necesidades de sus clientes actuales y potenciales.

Tercera: Se recomienda a los futuros investigadores que estén interesados en el
ambito de la planificacion de eventos, que se centren en la importancia de la personalizacion
en la creacion de experiencias Unicas para los clientes, asi como la necesidad de establecer
relaciones sélidas con proveedores de calidad, para de esa manera, comprender que es a
partir de un buen uso de estas herramientas y en combinacién con el marketing digital, el
éxito o fracaso de las empresas dedicadas a este rubro que se encuentran en un mercado

altamente competitivo.
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ANEXOS

Anexo 1: Instrumento de sondeo de mercado

Link de la encuesta - https://forms.qgle/zZQWZUyiDOh6z5iYY6

ENCUESTA “BODAS ELEGANTS”

1. DATOS GENERALES

Edad:
o 25-29 afos
o 30 - 34 afios
Sexo:
Distrito:
Ocupacion:
Ingreso Mensual:
o $S/.1025- S/. 1500
o $S/.1600 - S/.2500
o S/.2600 - S/.4500
o S/.4600 - S/.5500
o Masde S/.5500
2. Escoja 3 de las redes sociales que mas usa
o Instagram
o Facebook
o TikTok
o Todas las anteriores
o Otro:

3. ¢Alguna vez ha tomado algun servicio de organizacion de eventos como una boda,
un 15 afios o un evento corporativo?

@)
@)

Si
No

4. ¢Cuanto esta dispuesto a pagar por un servicio de organizacion de eventos?

O O O O O O

1,000-10,000

11,000-20,000
21,000-30,000
31,000-40,000
41,000-50,000
50,000- a mas

5. ¢Usted ha tomado los servicios 0 ha escuchado alguna vez de la empresa “Bodas
Elegants”?

o

Si he tomado los servicios de “Bodas Elegants”

o Si he escuchado sobre “Bodas Elegants”, pero no he tomado los servicios
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o No he tomado los servicios de “Bodas Elegants”
6. Si marcé que Sl en la anterior pregunta. ¢;Cudl fue el servicio que contrato?
o Servicio solo de catering
o Servicio de planificacion de una boda
o Servicio de planificacion de un 15 afios
o Servicio de organizacion de un evento corporativo

7. En consiguiente ¢Cual fue el factor que mas le agrado del servicio brindado?
o Precio
o Calidad
o Atencion
o Puntualidad
o Sazon en la comida

8. ¢Cuando usted escucho por primera vez el nombre “Bodas Elegants” con que lo
asocio?
o Con una empresa que realiza solamente bodas
o Con una empresa de catering
o Con una empresa dedicada a la organizacién de eventos en general

9. (Usted cree que influiria positivamente hacer un rebranding de la marca “Bodas
Elegants”? (Es decir un cambio en cuanto al nombre, logo y la marca)
o Si
o No

10. ;{Qué opina del actual nombre de la marca "Bodas Elegants” con relacion a todos
los servicios catering y organizacion de eventos como bodas, 15 afios y eventos
corporativos que ofrece la empresa?

o Es confuso (Da a entender que solo ofrecen el servicio de bodas)

o Esentendible (es un nombre ya posicionado en el mercado)

o Es correcto (Da a entender que ofrece todos los servicios relacionados a
eventos)

11. ¢ Alguna vez ha escuchado o ha tomado los servicios de algunos de los siguientes
caterings o empresas de planificacion de eventos? (Puede marcar hasta 3 opciones)

Adriana Agramonte catering

Josselyne Alvarez catering

Sandra Gamarra catering

Veronica Estofanero catering

Gisela Zufiiga catering

Jessica Vargas catering

Ninguna de las anteriores

O O O O O O O

12. ¢ Tiene algun evento futuro a realizarse como una boda, un 15 afios, un evento
corporativo o algun otro de ese rubro?
o Si
o No

13. ;Cual es el medio por el cual buscaria a una empresa de organizacion de eventos?
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(Puede marcar hasta 3 opciones)

Por medio de redes sociales

Por medio de una recomendacion

A través de una pagina web

A través de una publicacion en una revista
A través de un blog

Television

Publicidad en vias pablicas como carteles
Ninguna de las anteriores

O O O O O O O O

14. ;Usted considera que la creacion de un Whatsapp Business seria favorable para
mejorar la comunicacion entre los clientes y la empresa?
o Si
o No

15. ;Alguna vez visito la pagina de Facebook de “Bodas Elegants”?
o Si
o No

16. Si marcé que Sl en la pregunta anterior ;Qué opina gue le faltaria a la empresa para
mejorar su pagina de Facebook? (Puede marcar hasta dos opciones)
o Le falta mas movimiento en cuanto al nimero de publicaciones semanales
(fotos)
o Le faltan més videos (reels) y contenido (historias)
Le faltan videos de clientes contando su experiencia con la empresa
Le falta realizar sorteos o promociones personalizadas

o O

17. {Alguna vez visito la pagina de Instagram de “Bodas Elegants”?
o Si
o No

18. Si marcé que Sl en la pregunta anterior ;Qué opina que le faltaria a la empresa para
mejorar su pagina de Instagram? (Puede marcar hasta dos opciones)
o Le falta mas movimiento en cuanto al nimero de publicaciones semanales
(fotos)
o Le faltan mas videos (reels) y contenido (historias)
o Le faltan videos de clientes contando su experiencia con la empresa
o Le falta realizar sorteos o promociones personalizadas

19. ¢ Cuales son los factores mas importantes al momento de tomar la decision para
contratar un servicio de planificacion de eventos? (Puede marcar hasta dos
opciones)

Precio

Calidad

Atencion

Puntualidad

Comida

Musica

Promociones

O O O O O O O
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20. ¢Qué tan relevante considera experimentar una atencion diferente y personalizada
al optar por un servicio de catering y planificacion de eventos en el futuro?
o Muy relevante

Relevante

No estoy sequr@

No es relevante

No es nada relevante

o O O O

21. Si usted tuviera la oportunidad de ser invitado a un evento exclusivo de “Bodas
Elegants” para ver su trabajo y calidad ¢Cudl seria el nivel de relevancia al
momento de tomar la decision para escoger una empresa de organizacion de
eventos?

o Muy relevante

Relevante

No estoy segur@

No es relevante

No es nada relevante

0O O O O

22. ¢ Cabe la posibilidad de que usted esté dispuesto a tomar nuestros servicios de
catering y planificacion de eventos en el futuro?
o Definitivamente si

Probablemente si

No estoy seguro/a

Probablemente no

Definitivamente no

o O O O

23. ¢Qué opina acerca de la implementacion de programas de lealtad con descuentos
exclusivos para los clientes recurrentes de “Bodas Elegants™?
o Estoy de acuerdo
o Estoy en desacuerdo

24. ¢Usted considera que el servicio post venta es importante para conocer la
satisfaccion del cliente con el servicio ofrecido?
o Si
o No

25. ¢ Estaria dispuesto a realizar una encuesta de satisfaccion tras después de
experimentar nuestros servicios de catering y planificacion de eventos?

Definitivamente si
Probablemente si
No estoy seguro/a
Probablemente no
Definitivamente no

0O O O O O

26. ¢Opina usted que seria una buena idea el realizar envios de correos personalizados
a los clientes con promociones del mes?
o Si
o No
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