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RESUMEN

El proyecto propone la creacion de valor al local tacos “Junior” donde es
importante analizar los factores que pueden afectar al desarrollo de las
actividades, asi como los gustos y preferencias de los consumidores, se plantea las
posibles acciones y alternativas que permitan solucionar la problematica, las
estrategias de marketing que se determinen tiene que permitir innovar y mejorar la

parte empresarial.

En el capitulo uno se describira las problematicas, factores y las diferentes
circunstancias que inciden en el local de tacos “Junior”, donde el tema de
investigacion serd fundamental para describir la desventajas que tiene frente a los
clientes y en el mercado, sin embargo también se establecerd los objetivos, la

justificacion que basa este trabajo de titulacion.

En el capitulo dos se expone los argumentos tedricos que ayudaran a
fundamentar el desarrollo del trabajo de titulacion, la investigacion se necesitaran
plasmar teoria sobre marketing, procesos, comportamiento del consumidor la cual
dara un enfoque profundo del desarrollo del tema y los argumentos validos para el

proyecto.

Dentro del capitulo tres se desarroll6 el marco metodoldgico, tipo de
investigacion, técnicas e instrumentos que permiten recabar la informacion
relevante del mercado y los consumidores, los resultados en este proceso de
investigacién daran una vision de la situacion que aqueja al negocio, este servira
para establecer una alternativa de solucién que permita Creacion de valor e

innovar.

En el capitulo cuatro se presentara la propuesta de solucion al problema
presentado, se describe las estrategias, acciones y tacticas que permita fortalecer el
negocio en cuanto a la entregar valor, dentro de estas acciones se enfoca en

mejorar imagen, estructura, servicio y promocion del local de tacos “Junior”.

PALABRAS CLAVE:

Valor, Investigacion de mercado, Estrategias, Consumidor.
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INTRODUCCION

Las pequefias empresas han crecido en los Gltimos afios en una gran proporcion,
en especial los que ofrecen productos de comida por el aumento de la demanda
que existen y diversidad gastronémica, tacos “Junior” es un negocio que brinda
comida mexicana a un target del sector norte de la ciudad de Guayaquil, teniendo
una buena aceptacion entre los consumidores; sin embargo, en los ultimos tiempo
se ha visto en la necesidad de diferenciarse en el mercado para promover la

imagen, comodidad, seguridad otorgando valor.

El presente proyecto esta enfocado en la creacion de valor para los consumidores
que se sientan e identifiquen con el negocio, los gustos y preferencia del mercado
cambia rapidamente, por lo que es importante realizar andlisis pertinentes que
permitan determinar factores que inciden en el mercado, es importante propiciar
acciones que fomente valor, por lo que los métodos que se utilicen puedan tener
una buena aceptacion; y, eleve el grado de satisfaccién y se cumplan los objetivos

estratégicos.

En definitiva, los consumidores son personas sensibles, obviamente con
peculiaridades diferentes, se busca elevar el grado de percepcion, incrementar el
consumo de productos del local, los objetivos propuestos deben ser realizables y
alcanzables; cambiar en ocasiones es dificil, pero el trabajo mancomunadamente
lleva a que las estrategias tengan un impacto positivo, creador de riquezas y
beneficios, ademas de alcanzar relevancia y optimizacién de recursos que

incremente valor no solo de calidad y servicios, sino también valor empresarial.
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CAPITULO |

PROBLEMA A INVESIGAR

1.1 TEMA DE INVESTIGACION.

Creacion de valor para expandir el local de tacos “Junior”, sector norte de

Guayaquil

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La microempresa Tacos Junior, presente en el mercado durante 18 afios se ha
dedicado a la elaboracion, preparacién y ventas de tacos, cuenta en la actualidad
con un local ubicado en Sauces 3 al norte de la ciudad de Guayaquil, siendo un
negocio que ha ido creciendo de manera lenta, este fue creado de manera

empirica; sin embargo, ha logrado tener una buena aceptacion en el mercado.

El crecimiento del mercado de comida répida se ha expandido en el sector norte,
por lo que ha generado competencia alta, en ocasiones se ha evidenciado que la
capacidad actual no abastece la demanda, llegando a tener inconvenientes que
puedan repercutir de manera negativa en la empresa familiar Tacos Junior y

afectar a la expansion que busca, ademas de perder participacion en el mercado.

En los Gltimos afios se han presentado problemas que estan afectando a la empresa
como la imagen, la atencion de servicio al cliente, la falta de estructura, que si
bien es cierto, limita la satisfaccion del consumidor, por lo que se evidencia la
ausencia de estrategias que no han permitido mejorar la gestion empresarial y

seguir expandiéndose en un mercado insatisfecho, las limitaciones de cobertura no
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ha logrado las ventas propuestas, pero se desea incrementar los clientes en otros

sectores del norte de la ciudad.

A pesar de ser reconocido en el sector la empresa carece de publicidad, promocion
que facilite el acercamiento con el cliente, que promueva la marca, la creacion de
valor agregado, lo que dificulta lograr objetivos a corto propuestos y afectando el
posicionamiento del local de Tacos “Junior”, existen problemas en la motivacion
e interés de los clientes por lo que se necesita disefiar estrategia efectiva que

mejore el funcionamiento en la organizacion.

Existen otros factores que se deben observar y han afectado las ventas, se pueden
considerar de importancia como la atencion al cliente y el producto que se ofrece
en el mercado, como ejemplo tenemos el empaques, envases lo que puede generar
una mejor percepcion entre los consumidores, lo que lleva a una realizar una
inversion buscando tener mayor efectividad y eficiencia en la administracion y

gestion de los recursos.

Desde la perspectiva del mercado siempre se busca brindar mejores producto,
disminuir costos, mejorar tiempo de servicios 0 entrega, estos pueden
directamente incrementar la frecuencia de comprar, permitiendo aumentar la
demanda y ventas, donde se busque establecer relaciones a largo plazo con el
cliente o consumidor, conocer los gustos y necesidades, aprovechando la

experiencia para la creacion de valor .

Con el analisis de la problematicas que se ha efectuado, se espera poder mejorar

las acciones que actualmente se utilizan, asi también mejorar los factores que
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afectan a la empresa, se debe estudiar los aspectos internos y externos para
realizar correcciones y tomar decisiones que permitan mejorar los resultados de la
empresa Tacos Junior y lleve al incremento de las ventas y participacion en el

mercado.

La mercadotecnia puede ayudar a mejorar los resultados actuales, mediante la
planeacion de acciones que van desde la identificar las oportunidades y
necesidades del mercado a través de las diferentes herramientas que se pueda
definir de manera responsable cada paso que lleve a generar beneficios, buscando
aportar al impulso empresarial bajo los objetivos del plan nacional del buen vivir

y desarrollo de la matriz productiva.

1.3 FORMULACION DEL PROBLEMA.

La investigacién se ha enfocado la probleméatica que presenta los diferentes
aspectos, donde se trata de identificar factores enddgenos y exdgenos que
permitan conocer en el entorno de estudio, por lo que se genera la siguiente

pregunta:

¢Como afecta la ausencia de la creacion de valor en la expansion del local de

Tacos Junior en el sector norte de la ciudad de Guayaquil?

1.4 DELIMITACION O ALCANCE DE LA INVESTIGACION.

En el desarrollo de la investigacion se propone realizar e investigar los gustos y
preferencias del consumidor que permita conocer las razones que lo lleva

consumir un producto y cuél es su percepcion entorno al mismo, lo que pondra
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atencion a clientes externo e interno para que brinde una orientacion y el tipo de
mejoras se deben realizar, este se enfoca a estudiar las zonas de la parroquia

Tarqui, zona de Acuarelas de Rios y Sauces.

La presente investigacion se centra en el sector norte de la ciudad de Guayaquil, la
empresa familiar Tacos Junior desarrolla sus actividades especificamente en
Sauces Il Mz. 173 V.13, asi también se va a enfocar en la gestion del negocio y
en el andlisis de los procesos que actualmente tienen implementado dentro de la

atencion al cliente y calidad de los productos.

De acuerdo a la investigacion se delimitara en la aplicacion de herramientas para
recolectar informacion que contribuyan con acciones al conocimiento de las
necesidades del consumidor, asi también se utilizara la informacién pertinente

para determinar las caracteristica que permitan la expansién del negocio.

1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

De acuerdo a lo expresado en la problemética del trabajo de titulacion se puede
determinar los factores claves que afectan a la expansion del local de Tacos
“Junior”, es la ausencia de actividades como impulso de marca, personal para
atencion al cliente, elementos distintivos del local, ademas de la comodidad del
local que puede llevar a creacion de valor y mejora del servicios, asi como el

cambio de gustos de comprador, la percepcion de la comunidad por la ausencia de
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un analisis del entorno, asi como la capacidad productiva dentro de la gestion

comercial y administrativa.

Por la ausencia de estrategias en el local Tacos “Junior” se ha vistos afectado el
servicio y atencion del clientes, la demanda y las ventas, el crecimiento y
participacion en el mercado por lo que se debe establecer alternativas de solucion
que permitan expandir el local de Tacos “Junior” y cumplir el objetivo de la

organizacion que es su expansion.

Se pretende generar beneficios como la creacion de empleo, la busqueda de
satisfaccion del cliente o consumidor en el momento de compra de los productos,
asi también para directivos e inversionista de la empresa, es decir existe una serie
de involucrados que puede alcanzar la satisfaccion por medio de cubrir cada una
de las necesidades, donde se brinde lugar adecuado, productos de calidad y

servicios idoneo.

La presente investigacion se ve justificado con los objetivos del Fomento y apoyo
al desarrollo socioeconémico con enfoque intercultural y territorial con caracter
nacional e internacional que se pretende alcanzar corresponden a la Linea de
Investigacion N° 1 de la Universidad Laica Vicente Rocafuerte de Guayaquil, asi
como la linea de investigacion de la carrera en cuanto a la aplicacion del
marketing, emprendimiento e innovacion en las pymes que logre contribuir con el
Plan Nacional del Buen Vivir el desarrollo del trabajo de investigacién se
encuentra dentro del objetivo N° 9 que es garantizar el trabajo digno en todas sus

formas, en cuanto a matriz de tensiones y problemas de la zona N° 5, en contexto
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de economia social y su eje trabajo desea aportar con el fortalecimiento de

pequefas y mediana empresas en la rama estratégica.

1.6 SISTEMATIZACION DE LA INVESTIGACION.

¢Como conocer los gustos y preferencias de los consumidores que permitan

mejorar el local de Tacos Junior?

¢Cudles son los factores que afectan al local de Tacos Junior que ayude a la

creacion de valor agregado?

¢Qué Tipo de fortalezas y debilidades tiene el local de Tacos Junior en la

atencion a los clientes del sector norte de Guayaquil?

¢Cudles serén las estrategias adecuadas que permitan expandir al local de

Tacos Junior?

1.7 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION.

1.7.1 Objetivo general.

Establecer valores que beneficie en la expansién del local Tacos Junior en el

sector norte de la Ciudad de Guayaquil.

1.7.2 Obijetivos especificos.

e Analizar los gustos y preferencias de los clientes que permitan contribuir

captar un nuevo mercado de cliente en la empresa Tacos Junior
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e Determinar los factores que afectan al local que ayude a la expansion de

la empresa Tacos Junior.

o Establecer las fortalezas y debilidades que tiene la empresa Tacos Junior

para mejorar la gestion organizacional.

e Definir estrategias de marketing que permita la expansion del local de

Tacos Junior.

1.8 LIMITES DE LA INVESTIGACION

La investigacion se puede ver afectada por factores que pueden limitar su
desarrollo como el acceso a la informacion, el comportamiento de las personas
involucradas como inversionista, empleados y clientes, que no pueden ser
controlados lo que generaria un sesgo en los resultados finales, asi también se
puede ver afectada por la ausencia y mala utilizacion de recursos que restringe un

buen desarrollo de la investigacién en el campo.

También existen otras de las limitantes como el poco conocimiento en cuanto a
gestion, asi como el tiempo en realizar este trabajo de investigacion y el sector
donde se desarrollara, las cuales tambien se considerar variables incontrolables
qgue cambia la perspectiva y afectan los resultados, lo que puede no brindar un
panorama basado en la realidad y necesidad dando la inconformidad dentro del

desarrollo de trabajo de titulacion.

1.9 IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES
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1.9.1 Variable independiente:

Creacién de valor.

1.9.2 Variable dependiente:

Expandir local.

1.10 HIPOTESIS DE LA INVESTIGACION

1.10.1 Hipotesis General

Si se determinan los valores de beneficios en el local Tacos Junior entonces

permitira la expansion en el sector norte de la Ciudad de Guayaquil.

1.10.2 Hipotesis particular

e Si se analizan los gustos y preferencia de los clientes entonces permitira

aumentar el mercado de cliente en la empresa Tacos Junior

e Sise determinan factores que afectan al local entonces podra contribuir a

la mejora de la empresa Tacos Junior en su expansion.

e Si se establecen las fortalezas y debilidades que tiene la empresa Tacos

Junior entonces se podra mejorar la gestion del local.

o Si se definen estrategias de marketing entonces se permitira la expansion

del local de Tacos Junior.
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1.11 OPERACIONALACION DE LAS VARIABLES

Tabla No 1 - Operacionalizacion de las variables

VARIABLE

DIMENSIONES

INDICADORES

CATEGORIA

INSTRUMENTOS
Entrega de
Numero de >=10% Alto ) )
productos con did local 10% Bai Cuestionario
VARIABLE valor pedido en loca < o Bajo
INDEPENDIENTE:
y Porcentaje de > 5%
Creacion de valor . ) L
Servicio del cliente insatisfecho ] )
. Cuestionario
local satisfecho en < =5%
local Satisfecho
Disefio de >1 elementos
elementos distintivos
o Numero de
distintivos Bueno

VARIABLE

DEPENDIENTE:

Expandir local

para productos

y

disefios para
productos y

establecimiento.

< 1 elementos

distintivos es

Cuestionario

Entrevistas

establecimient Deficiente
0
>4 Estrategia
Disefio de Tipo de es Bueno

estrategias de

marketing.

estrategias a

desarrollar.

< 4 Estrategia
presentada es

Deficiente

Cuestionario

Entrevistas

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES REFERENCIALES Y DE INVESTIGACION

El emprendimiento en el Ecuador ha crecido en los ltimos afios, sean motivados
por varios factores como por ejemplo las escasas oportunidades de puestos de
trabajo, ser empleado independiente, invertir sus ahorros siendo parte importante

para el desarrollo econémico dentro del mercado.

Segun (Cardozo, s.f.) Menciona en su publicacion la motivacion para emprender,
que la actividad emprendedora, tanto por necesidad como por aprovechamiento de
una oportunidad tiene su punto de partida en una compleja conjuncion de
individuo y ambiente que se desencadena a partir de la motivacion. Esta
motivacion para emprender puede tener origen en diferentes factores
(autorrealizacion, mejorar ingresos, contribuir a la sociedad, independencia,

modelos de rol, status social, enriquecerse o seguir la tradicion familiar.

Sin embargo a pesar de existir caracteristicas que deben tomarse en cuenta para
emprender, se debe establecer objetivos, en otros trabajos efectuados sobre
emprendimiento se conoce resultados alentadores dentro del sector que han

logrado mantenerse como negocios.

Para (Barroso, s.f.) Menciona en su trabajo la importancia de la gestion del
conocimiento en el espiritu emprendedor de las empresas familiares que reconoce

la importancia de la gestion del conocimiento en el espiritu emprendedor, ya que
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existe una relacién positiva entre la transmision del conocimiento y la orientacion
emprendedora, la cual influye también de manera positiva en el rendimiento de la
empresa. Asimismo, la influencia de la familia es determinante y positiva y
aparece como variable moderadora de dicha relacion. Finalmente, hemos podido
comprobar que las buenas relaciones entre los miembros de la familia derivan a

una mayor orientacion emprendedora y, por tanto, a un mayor rendimiento.

Los emprendimientos en el Ecuador son importante, sirven para el desarrollo
econdmico de familias, segun (Diario el Universo, 2014) menciona que Segun los
datos del estudio Global Entrepreneurship Monitor Ecuador 2013, desarrollado
por la Espae-Espol, en Ecuador la proporcién de negocios dedicados a la
transformacion (de un mayor valor agregado) es menor que la media de la region.
Se ubica en 16%, mientras en Colombia es 52%, Chile 24% y Per( 18%, ademas
el informe muestra que en el 2013 hubo un mayor incremento de
emprendimientos de personas con nivel de estudio post-secundaria. Pas6 del

24, 7% en el 2012 al 40,7% en el 2013.

Segun (Revista Lideres, 2016) menciond que los emprendedores comentaron
sobre los retos y oportunidades que tuvieron al iniciar sus negocios. Todos
coincidieron en que el emprendimiento “no es algo facil” y que la paciencia es
importante. Coello, quien compartio sus experiencias mediante videoconferencia
desde Bogota (Colombia), asegur6 que emprender “demanda de esfuerzo y
sacrificios”, los emprendimientos son Muebles de oficina; el servicio de
contenidos y mensajeria celular; comida tailandesa; y la asesoria y consultoria

gerencial.
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2.2. MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.2.1. VALOR

Las Organizaciones en los actuales momentos buscan satisfacer las necesidades de
los mercados, con producto de calidad, sin embargo en ocasiones no es suficiente
para incentivar una venta, se da a conocer un productos sean por la caracteristicas,
pero no se da a conocer los atributos que ayuda a que el mercado sienta que no es

solo un producto que recibe en el momento de compra, sino que recibe mas por lo

que paga.

La creacion de valor agregado se considera una de las herramientas mas poderosa
que hay que trabajar por parte de las empresas para alcanzar que su productos se
venda, asi también para dar valor a la marca y por ende sentir la satisfaccion del

buen consumidor donde genera la confianza entre cliente empresa.

Para (Leon Schiffman & Leslie Lazar , 2010) menciona que el valor es una forma
continua y mas eficaz que la competencia, es tener y retener a clientes altamente
satisfechos y con confianza y hasta, de cuando en cuando, sorprenderlos

dejandolos encantados en sus tratos con la compafiia.

Dentro de la creacion de valor existen temas importantes que tratar como por
ejemplo:
e Creacion de valor para los clientes para capturar valor de ellos a
cambio
e Construir y gestionar marcas fuertes para Creacion de Brand Equity
e Medicion y gestion del rendimiento sobre el marketing

e Aprovechar las nuevas tecnologias de marketing
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2.2.1.1. ELECCION DE LA PROPUESTA DE VALOR

Cada empresa, compafiia, negocios deben tener claro los objetivos que
persiguen, para esto se debe pensar a quienes quieren llegar y satisfacer, los
clientes son importante para cualquier organizacion, por tal motivo siempre seran

los primero que deben enfocar sus estrategias.

Para (Kotler Philip & Armastrong Gary, 2013) menciona que los
mercaddlogos actuales deben ser buenos para Creacion de valor para el cliente y
administrar las relaciones con el mismo. Las empresas excepcionales de
marketing entienden las necesidades del mercado y del cliente, disefian estrategias
de marketing que crean valor, desarrollan programas de marketing integrados que
entregan valor y satisfaccion, y construyen relaciones fuertes con el cliente. A
cambio, captan valor de los clientes en la forma de ventas, utilidades, y capital del

cliente.

Par lo cual hay preguntas que deben ser contestadas como qué lo diferencia
en el mercado y como se posicionard el o los productos en el mercado, donde
existe bases para Creacion de valor y poder satisfacer a los clientes, donde se

puede Creacion de mayor posibilidad de ventas, lealtad y confianza.

2.2.1.2. PROCESO DE ENTREGA DE VALOR

En los Gltimos afios la visién del marketing ha cambiado de lo tradicional a
lo convencional, ya no se piensa en fabricarlo primero y luego venderlo; es
importante que se analice el proceso de venta con el fin de conocer caracteristica
que lleve al éxito y poder incentivar la ventas de bienes, para esto suelen darse
cuestiones como:
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e Eleccion del valor a entregar
e Qué tipo de valor hay que proveer

e Comunicacién del valor

Para (Porter, 2013) menciona que la cadena de valor como una herramienta
que sirve para identificar varias maneras de crear mas valor para el cliente. Segln
este modelo, cada empresa es una sintesis de actividades llevadas a cabo para
disefiar, producir, comercializar, entregar y apoyar al producto. La cadena de valor
identifica nueve actividades estratégicamente relevantes, cinco primarias y cuatro

de apoyo que crean valor y costos en un negocio especifico.

Ejemplu de una cadena de valor

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA

(Ej. Financiacion, planificacidn, relacion con inversores)

GESTION DE RECURSOS HUMANOS
(EJ. Reclutamiento, Capacitacion,Sistemas de Remuneracion)

DESARROLLO DE TECNOLOGIA
(Ej. Disefio de productos, investigacion de mercado)
COMPRAS

(Ej. COmponentes, maquinarias, publicidad, servicios)

ACTIVIDADES
DE SOPORTE

ACTIIVIDADES PRIMARIAS
Figura No 1 - Cadena de valor

Fuente: http://icontent.ceipa.edu.co/icontent/faces/jsp/despliegue/contenido/despliegueContenidoltem.jsp?itemEstructurado=9037

Cabe indicar que la propuesta pueda ayudar a desarrollar valor dentro del
mercado y que todo debe contribuir a alcanzar ese objetivo, segun (Kotler Philip

& Keller Kevin, 2012) menciona que se debe coordinar varias actividades que
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permita cumplirse con el objetivo y alcanzar el éxito, se detalla a continuacion

dichos proceso:

e Procesos de investigacion de mercados. Todas las actividades

relativas a recopilar y manejar informacion del mercado.

e Procesos de realizacion de la oferta. Todas las actividades de
investigacion, desarrollo y rapido lanzamiento de ofertas nuevas de

alta calidad, y dentro del presupuesto.

e Procesos de adquisicion de clientes. Todas las actividades para

definir los mercados meta y la busqueda de nuevos clientes.

e Procesos de gestion de relaciones con clientes. Todas las
actividades para profundizar la comprension, relaciones y ofertas

para los clientes individuales.

e Procesos de gestion de pedidos. Todas aquellas actividades
relacionadas con la recepcion y aprobacion de pedidos, el envio
oportuno de los bienes, y el sistema de cobro.

2.2.1.3. PROPUESTA DE VALOR

Existen en el mercado diferentes perspectivas entorno a lo que significa valor, las

empresas deben comunicar de manera adecuada donde se buscar interrelacionar.

En su libro (Alcaraz, 2011) toma como referencia a Metzger (2007) donde
menciona sobre las caracteristicas que se debe cumplir al buscar, brindar y
entregar valor a los clientes:
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e Reflejar la funcionalidad, el servicio, la imagen, la oportunidad, la

calidad y el precio que una empresa ofrece a los clientes.

e Incluir informacidon importante para los clientes, como plazos de

entrega y riesgos o expectativas.

e Conocer y reflejar las caracteristicas, visibles o0 no, que atraen a un
posible comprador, lo que define a la empresa como proactiva ante

sus clientes.

e Comunicar lo que hace mejor la empresa o la diferencia de la

competencia.

e Ser lo suficientemente simple y entendible, para que el cliente

potencial aprecie los beneficios.

e Buscar la fidelidad del cliente al mostrar los beneficios que ofrecen
sus productos o servicios.
2.2.1.4. ATRIBUTOS DIRIGIDOS A PRODUCTOS Y SERVICIOS PARA

CREAR VALOR

Existen niveles de productos y servicios que se deben considerar en los momentos
de planear, cabe recalcar que crear valor no es dificil ni complicado, pero si debe
responder a un proceso de analisis que parte desde la observacion, seguimiento y
evaluacion, donde se puede lograr definir cuales son factores que llama la

atencion al cliente de manera favorable o desfavorable.
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En ocasiones existen que los consumidores brindan la informacion necesaria para
determinar qué tipo de acciones de deberan tomar para desarrollar cambios
necesarios que permitan mejorar productos, servicios o bienes, donde puede tener
un enfoque a ser buscados por conveniencia, en otras porque son especializadas o

en ocasiones no buscados.

Para (Kotler Philip & Armstrong Gary, 2012) afirma que EIl desarrollo de un
producto o servicio implica definir los beneficios que ofrecera. Estos beneficios se
comunican y entregan a través de los atributos del producto como calidad,

caracteristicas, y estilo y disefio, estos pueden ser vistos desde el punto de:

e Calidad de producto
e Caracteristicas del producto

e Estilo y disefios del producto

Entrega Servicio
/ y posterior
/ crédilof . ala

Ngmlbre Caracte-\ venta
[ dela risticas |
| marca

""\ de Diserio /f
\ \ calidad
\ Empaque /
Apoyo """ Garantia

para el producto o

Figura No 2 - Tres niveles de Productos
Fuente: Libro de marketing, Kotler Philip & Armstrong Gary, 2012

2.2.2. INVESTIGACION DE MERCADO
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La investigacion de mercado dentro de la organizacién es fundamentalmente
importante, por medio de ella se puede conocer diferente tépico o puntos de vista
de manera externa e interna, es asi donde se puede entender al cliente o determinar

factores, proceso o gestion que se esté realizando dentro de las organizaciones.

La utilizacion de estas herramientas adecuadas es de relevancia en las
organizaciones modernas, porque ayuda a determinar las percepcion de la
empresa, un producto o servicio, asi también poder tomar decisiones que conlleve

a un objetivo alcanzable.

Segun (Prieto, 2013) afirma “toda investigacion de mercados debe tener una
vision clara y precisas para poder obtener los resultados esperados por la
organizacion. Teniendo como base a Fischer y Navarro (1991), consideraremos
tres objetivos béasicos de la IM: Objetivo social, su propdsito es recopilar,
organizar la informacién obtenida en la IM teniendo como actores principales a
los consumidores, productores, productos y servicios que una compafiia ofrece en
el mercado para conocer lo que los clientes piensan sienten en relacion con sus
expectativas y necesidades. Objetivo econdémico: la investigacion sirve para
aclarar las alternativas de beneficio, utilidad o rentabilidad econémica que
obtendria la compafiia en el sector donde desarrolla su actividad comercial. (pag.

6).

2.2.2.1. PAPEL DE LA INVESTIGACION DE MERCADO
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El proceso para efectuar una investigacion de mercado, debe tener una serie de
conocimiento como, estadistica, creatividad e imaginacion que sirve para dar una
solucion de rpoblemas basado en una realidad existente, donde se utiliza enfoque,

metodos, tecnicas, cuestionarios que sirven para la obtenecion de informaciom.

Para (Joseph F. Hair Jr, Robert P. Bush, David J. Ortinau, 2010) menciona que los
investigadores de mercados comunmente aplican tres métodos en la recoleccion

de informacion ambiental:

1. Analisis de contenidos, con el cual estudian publicaciones comerciales,
articulos periodisticos, bibliografia académica o bases de datos

computarizadas para informarse sobre las tendencias de una empresa.

2. Entrevistas exhaustivas, formales y estructuradas que realizan a los

especialistas de un campo.

3. Procedimientos formales de CALIFICACION, CON LOS QUE USAN
CUESTIONARIOS ESTRUCTURADOS PARA REUNIR

INFORMACION DE LO QUE sucede en el medio.

2.2.2.2. PASO PARA UNA INVESTIGACION DE MERCADO

Dentro del enfoque cuantitativas o cuali-cuantitativa, donde se busca identificar

un problema y resolverlo

Segun (Charles W. Lamb, Joshep F. Hair, JR., Carlc McDaniel, 2011) afirma que

Casi todas las empresas que han adoptado el concepto de marketing participan en
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una investigacion de mercados, ya que ofrece un sinnimero de beneficios para

quienes toman las decisiones.

Para este tipo de eventos, es importante que se haga adecuadamente cada unos de
los pasos, siempre y cuando se tenga definida el enfoque y que desea investigar, el
conocmiento de los clientes es el primer paso a la competitidad, lo que lleva a la
practica a tener mejores resultados siempre y cuando se piense en los

consumidores.

La toma de decisiones gerenciales va a depender de las identificacion de
oportunidades, esta intimanmente relacionado con la mercadotecnia, donde el
éxito dependera de caracteristicas como el conocimiento del mercado, programas
de eficiente de acciones, asi como de personal especializado que permitan
incrementar ventas, posicionar un producto, cubrir mercado e identificar el perfil

del cliente.

Para (Joseph F. Hair Jr, Robert P. Bush, David J. Ortinau, 2010) meniona que para

el proceso de investigacion debe seguir cuatro fases bien definidas:

determinar el problema de investigacion,

seleccionar el disefio de investigacion apropiado,

ejecutar el disefio de la investigacion, y

comunicar los resultados de la investigacion

2.2.2.3. FACTORES DE LA INVESTIGACION DE MERCADOS
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Toda investigacion debe considerarse de vital importancia para las empresas, debe
tener una vision cara de que quiere, hay que recordar que el objetivo de una
investigacion de mercado debe apoyar a elegir estrategias eficientes, con menos

incertidumbre y minimizar riesgos.

Segun (Prieto Herrera, 2013) menciona que existen factores que afectan de
manera externa e interna que a veces no son tenidos en cuenta y dificultan el

normal desarrollo de una investigacion.

e Factor de capacitacion
e Factor econémicos

e Factor tiempo

e Factor fisico

e Factor sociopolitico

e Factor cultural

2.2.2.4. DISENO DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

Para realizar el disefio de la investigacion se debe tener cuidado en su proceso de
elaboracion, donde se debe identificar diferencias importante entre los tipos de
investigacion, sea cuantitativa, cualitativa o mixta, sin embargo a nivel de
marketing se utiliza metodologia cuali-cuantitativa, porque ayuda en ocasiones a
evidenciar caracteristicas, gusto y preferencias de una poblacién objetivo donde se

investiga.

Para (Sampieri, 2014) menciona que la meta de la investigacion mixta no es
reemplazar a la investigacion cuantitativa ni a la investigacion cualitativa, sino
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utilizar las fortalezas de ambos tipos de indagacion, combinandolas y tratando de

minimizar sus debilidades potenciales.

Los tipos de investigacion conllevan a utilizar varios tipos de investigacion como
son la investigacion exploratorio, cuantitativa, de campo, experimental que lleva
aplicar una serie de procesos que permitan la recoleccion de datos, los que
permitiran conocer percepcion entre otros, los investigadores determinaran el

alcance del mismo y cuél es su pretension en cada uno de los estudios que realice.

Cabe indicar que escogido el tipo de investigacion se debe escoger las técnicas e
instrumentos que se va a utilizar y aplicar en los estudios de mercado, existen
diferentes técnicas como la entrevista, la observacion, grupo focales, asi también
los instrumentos, donde debe responder su disefio de manera coherente con el fin
de alcanzar resultados idoneos y que permitan conocer realidades de entorno y

percepcion.
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Figura No 3 - Proceso de investigacion de mercado
Fuente: http://www.marketing-xxi.com/proceso-de-la-investigacion-de-mercados-i-24.htm

2.2.3. ESTRATEGIAS

Las empresas necesitan aplicar acciones que ayuden a mejorar resultados, se
puede determinar varios elementos dentro de las organizaciones que son vitales y
que hay que trabajar de forma integrada con el objeto de desarrollar una buena la
gestion en cada unos de los procesos como la comercializacion de productos,
bienes o servicios, ventas, prpomocion, publicidad donde busca generar beneficos,

socielaes y econocmicos.

Para (Kother , Phiip & Keller, Kevin, 2012) Las empresas deben estar siempre
moviéndose hacia adelante con programas de marketing, innovando productos y
servicios, manteniendo contacto con las necesidades de los clientes y buscando

nuevas ventajas mas que depender de fortalezas anteriores.
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Por eso es importante que las empresas realiecn analisis de manera continua con
el fin de conocer una situacion actual en cierto momentos, hay que recordar que
una estretagia qu epuede servir hoy y de resultados adecuados mafiana no dara lo
mismo, por eso el disefios y formulacion de estrategias deben responder a una

realiadad.

2.2.3.1.DECISIONES DE ESTRATEGIA DE MARKETING

Las empresas pueden cambiar de acuerdo a la realidades y el entorno donde se
desenvuelva, la finalidad se puede enforcar a diferentes prespectivas una della es
la de satisfacer a clientes o0 mercados, por lo que el dinamismo dependera de las
repuesta que haga frente a las distintas escenarios que se pueden encontrar la

unidad productiva de acuerdo a la implementcién de las diferentes estrategias.

Cada estrategia escogida debe responder a objetivos establecidos
organizacionalmente, asi como su mision y visién, por lo que se necesita
desarrollar otpimizar los recursos en cada accion a utilizar, estan estan ligadas a

las expectativas, recueracion o respuesta.

Segun (Pride William M y Ferrell O.C. , 2014) menciona que la estrategia de
marketing de una organizacion describe la forma en que la empresa satisfara las
necesidades y deseos de sus clientes. También puede incluir actividades asociadas
con mantener las relaciones con otros grupos de interés, como empleados 0 socios
de la cadena de suministro. Dicho de otra forma, la estrategia de marketing es un
plan para la forma en que la organizacion usara sus fortalezas y habilidades para

empatarlas con las necesidades y requerimientos del mercado.
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2.2.3.2. ELECCION DE UNA ESTRATEGIA DE MARKETING

Elegir una estrategia es no es facil, va a depender de una serie de analisis,
planificacion siempre enfocado al objetivo empresarial, estan deben permitir
satisfacer deseos y la necesidades del consumidor, tambien se puede conocer
gustos y preferencia tomando en cuentos los habitos de una persona o de la

poblacion, esto dependera del estudio que se realice.

Existe una serie de herramientas que pueden ayudar a determinar una estrategia,
esto dependera del tipo de estaregia que desee, el proceso puede comenzar por la
eleccion de un tipo de matriz, se conoce diferentes tipos que puede colaborar y
ayudar a escoger las mencionada estrategias, a continuacion se detalla varios tipo

de matrices:

a) Analisis de posicion competitiva,

b) Modelo de negocio ABELL,

c) Matrices DAFO,

d) Matriz BCG,

e) Matriz PEST o0 PESTO

f) Cinco fuerzas de Porter, Matriz ANSOFF
g) Andlisis EFE y EFI,

2.2.3.3. TIPO DE ESTRATEGIAS DE MARKETING

Las empresa pueden hacer uso de varias alternativas de variables, estdn deben

responder a las necesidades, y de los resultados del estudio de mercado, partiendo
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de los resultados de la investigacion, de ahi es donde parte las decisiones a

ejecutarse.

A pesar que las exigencias del consumidor, la evolucione de los mercados adn se
puede aplicar estrategias tradicionales, en ocasiones necesitan estrategias mas
especificas, esta pueden tener un fin diferente como por ejemplo el incremento en
ventas, mejorar la imagen, fidelizar a los clientes, mejorar el servicio al cliente, asi

también otros punto como recuperar mercado, introducir un nuevo producto.

A continuacién se detalla varios tipos de estrategias que segin autor pueden

recomendar:

Segun Michael Porter recomienda tres tipos de estrategias basicas:

Estrategia de liderazgo en costos:

Esta consiste en vender los productos a precios bajos, a través de una
reduccidon de costos, con el fin de buscar mayor participacién en el mercado
y aumenta sus ventas, se recomienda su utilizacion cuando los consumidores

son sensibles a los precios.

Estrategia de diferenciacion del producto:
Esta consiste en vender un producto que sea Unico, original y dificil de
imitar ya sea por caracteristicas, marca, calidad, servicios adicionales, por lo

que se puede fidelizar a los consumidores.

Estrategia de especializacion o segmentacion del mercado:
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Esta consiste en vender productos para un determinado grupo de

consumidores, se especializa en un tipo de consumidor.

Segun el autor Philip Kotler y Gary Armstrong recomiendan realizar una mezcla

de marketing, a continuacion se detalla:

Estrategias para el producto

Estrategias que se pueden disefiar, relacionadas al producto son:

Incluir nuevas caracteristicas al producto
= Incluir nuevos atributos al producto,

= Lanzar una nueva linea de producto

= Lanzar una nueva marca

= |ncluir nuevos servicios al cliente

Estrategias para el precio

Algunas estrategias que se pueden disefiar, relacionadas al precio son:

e Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio bajo

e Lanzar al mercado un nuevo producto con un precio alto, para que de
ese modo cree la sensacion de calidad.

e Reducir el precio de un producto, para atraer una mayor clientela.

e Reducir los precios por debajo de los de la competencia, para ganar

mercado.

Estrategias para la plaza o distribucién
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Algunas estrategias que se pueden aplicar, relacionadas a la plaza o distribucion

son:

Ofrecer productos via Internet, llamadas telefénicas, envio de correos,
vistas a domicilio.

Hacer uso de intermediarios y, de ese modo, lograr una mayor
cobertura de los productos, 0 aumentar puntos de ventas.

Ubicar los productos en todos los puntos de ventas (estrategia de
distribucion intensiva).

Ubicar los productos solamente en los puntos de ventas que sean
convenientes (estrategia de distribucion selectiva).

Ubicar los productos en un solo punto de venta que sea exclusivo

(estrategia de distribucion exclusiva).

Estrategias para la promocién o comunicacion

Algunas estrategias que se pueden aplicar, relacionadas a la promocion son:

Creacion de nuevas ofertas tales como el 2 x1, o la de poder adquirir
un segundo producto a mitad de precio, por la compra del primero.
Ofrecer cupones o vales de descuentos.

Obsequiar regalos por la compra de determinados productos.

Ofrecer descuentos por cantidad, o descuentos por temporadas.
Creacion de sorteos 0 concursos entre nuestros clientes.

Poner anuncios en diarios, revistas o internet.

Colocar anuncios publicitarios en vehiculos de la empresa, 0 en

vehiculos de transporte pablico.
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e Crea afiches, carteles, volantes, paneles, folletos o calendarios

publicitarios.

2.2.4. CONSUMIDOR

La empresa necesita de los clientes los cuales son conocidos como consumidores,
estos se consideran uno de los actores principales dentro del proceso de
adquisicion de un bien, producto o servicio siendo estos lo que generan ingreso
econdémicos para las organizaciones de acuerdo a las compras que realizan en el

mercado.

Cabe recalcar que no pueden vivir desligado el cliente con las empresas, por lo
siempre debe considerar las necesidades que ellos tienes en un momentos previsto
por lo que estos deben ser bien estudiados para poder conocer sus expectativas y

deseos con el fin de satisfacer al mercado en0 cualquier momento establecido.

Segun (Azevedo, 2010) menciona que en los actuales momentos los consumidores
son mas maduros y estan consciente de las opciones disponibles. Ademas de la

calidad del producto, demandan soluciones que sean mas convenientes.

2.2.4.1. COMPORTAMIENTO DEL CONSUMIDOR COMO PROCESO

Todo comportamiento debe ser investigado con el fin de conocer su actitud frente
a las diferentes situaciones, donde se define sus gustos y preferencias, para el
marketing es importante analizar de manera continua y en cada una de sus etapas
donde intervienen individuos o grupos de personas donde en ocasiones se ven
afectados por varias circunstancias como por ejemplo el nivel de ingreso, servicio

al cliente entre otros.
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Dentro del proceso de compra un consumidor debe estar siempre consciente de
cada una de las actividades que realiza en el momento de comprar un determinado
producto bien o servicio, donde se debe comunicar de forma adecuada entre
proveedores y consumidores, sabiendo que existen incentivos de por medio, asi

como afecto, reacciones e impulsos.

Segun (Solomon, 2013) menciona que el comportamiento del consumidor abarca
muchas areas: es el estudio de los procesos que intervienen cuando los individuos
o los grupos seleccionan, compran usan o desechan productos, servicios, ideas o

experiencias para satisfacer necesidades y deseos.

PERSPECTIVA DEL CONSUMIDOR PERSPECTIVA DEL MERCADOLOGO
£Como decide un consumidor que necesita &Como se forman y/o se modifican las actitudes
ASPECTOS un producto? ¢ » del consumidor hacia los productos?
PREVIOS A ¢Cuales son las mejores fuentes de informacion ZQué indi emplean los i para inferir
LA COMPRA para saber mas acerca de opciones y altemativas? qué productos son superiores a otros?
ASPECTOS ¢La adquisicion de un producto es una experiencia £ Como afectan los factores situacionales, como la
DURANTE estresante o agradable? —> presion de tiempo o la exhibicion en las tiendas,
LA COMPRA ¢Qué indica la compra acerca del consumidor? la decision de compra del consumidor?
¢El producto brinda placer o desempena (',Que-d‘eten_nma sl un constmidor
a funcié » se sentira satisfecho con un producto
ASPECTOS a funcion que pretende? = AR
POSTERIORES ¢Como se desecha finalmente el producto —p Yo scquaadetion:
¢Comunicara esta persona a otras sus

y cudles son las consecuencias

Siliilas b sla b2 experiencias con el producto e influird

en sus decisiones de compra?

A LA COMPRA

Figura No 4 - Etapas del proceso de consumo
Fuente: http://slideplayer.es/slide/1072348/

2.2.4.2. PERCEPCION DE LOS CONSUMIDORES

Los consumidores tienen diferentes reacciones ante la presencia de un producto,
dependeréa de la motivacion, la atraccién o que tanto le ha llamado la atencién, es
decir que nace la sensacion la que se considera que nace de los receptores
sensoriales, estimulos generados por el o los productos donde da origen a la

percepcion, esta se considera el proceso en el que se seleccionado y se elige el
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producto originado por la sensaciones antes mencionada y que daran como

resultado el consumo.

La evolucion del marketing ha sido evidente en los ultimos afios, da origen a
nuevos conocimientos que pueden ayudar a entender de mejor forma a los
consumidores, cabe recalcar que las personas recuerdan el 2% de lo que oyen, el
5% de lo que ven, 15% de lo que prueban y el 35% de lo que huelen, lo que dan
oportunidades de trabajan en base a los sentido y poder crear valor como ventaja

competitiva.

Es importante que los mercaddlogos e investigadores de mercado conozcan la
forma que los consumidores, clientes o individuos se comportan, aprender o
rechazan productos, bienes o servicios, en muchas ocasiones relacionan a otros
productos, evalian costos-beneficios, es decir que pasan aprendiendo a través del
tiempo de manera continua, dando como resultado consumidores méas exigente y

con mucha personalidad.

2.2.4.3. TOMA DE DECISIONES DEL CONSUMIDOR

Al finar de cada proceso termina en una eleccion de una alternativa, para el
consumidor busca la mejor opcion de consumo después de una atenuante serie de
pasos que lleva a la toma de decisiones donde involucra tres pasos importante
como es la resolucion del problema, las limitaciones que puede darse y el nivel de

respuesta que se recibe.

Sin embargo este tipo de accion no es facil, se debe considerar varios aspectos

previos, se puede involucrar aspectos relevantes, factores criticos que en
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ocasiones pueden afectar al resultado esperado, los analisis y estudios en

ocasiones deben ser profundos y bien enfocados.

Para (Schiffan leén G. & Lazar Kanuk leslie, 2010) menciona que el término
modelos de consumidores se refiere a una concepcion o perspectiva general de
como (y por qué) los individuos se comportan como lo hacen. Especificamente,
examinaremos los modelos de consumidores con base en los siguientes cuatro

puntos de vista:

a) un punto de vista econémico,
b) un punto de vista pasivo,
C) un punto de vista cognitivo y

d) un punto de vista emocional

Este comportamiento también se puede ver influenciado por la cultura, donde
puede existir diferentes niveles esto niveles son: supranacional, nacional o de
grupos, donde existe diferencia que se recomienda conocer para entender la

conducta del consumidor.

NIVELES DEFINICION / DIMENSIONES

Nivel 1: Supranacional Diferencias culturales subjetivas que van mas alla de las fronteras nacio-
nales o que pueden encontrarse en mis de un pais.

Esta integrado por los siguientes factores relevantes del comportamiento
del consumidor: composicion regional, composicion étnico-racial de la
poblacién, idioma y significado de los simbolismos.

Nivel 2: Nacional Caracteres culturales compartidos (cardcter o identidad nacional) que de
manera tnica o especifica definen a los ciudadanos de un pais particular.

Nivel 3: Grupal Divisiones culturales o agrupamientos (especialmente subculturas) que
contienen diferentes colecciones de individuos (familias, grupos de traba-
jo, grupos de consumo, grupos de amigos).

Fuente: Inspirado y adaptado a partir de: Elena Karahanna, J. Roberto Evaristo y Mark Strite, “Levels of Culture and Indivi-
dual Behavior: An Integrative Perspective”, Journal of Global Information Management, 13 (abril-junio de 2005): 5.

Figura No 5 - Dimensiones del consumidor
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2.2.4.4. TIPO DE COMPRA SEGUN EL CONSUMIDOR

Existen diferentes motivos para realizar una compra, asi también existe diferentes
tipos de compras que va a depender de la necesidad del consumidor, cada uno se
ve y se observa de diferente manera y responde a diferentes estimulos, en

ocasiones la decision se vuelve mas compleja.
Los tipos de compra pueden presentarse de la siguiente manera:
a)  Compras complejas
b)  Compra descartando las diferencias
c) Compra con busqueda variada
d) Compra impulsiva

e) Compra habitual

Darse cuenta Darse cuenta de:
(Awareness) Necesidades, Deseos, Preocupaciones, Puntos de dolor

Investigacion:

<Como lo resuelvo?

Investigacion

Crearse un criterio proplo a partir

DeCiSiOn de la informacion recopliada y mis

restricciones para poder Decidir

Accion Accion

Figura No 6 - Fase del proceso de compra
Fuente: http://www.inboundcycle.com/proceso-de-compra-que-es-y-como-funciona
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2.3. MARCO LEGAL

El presente marco legal busca sustentar el trabajo de titulacion y la calidad de los
productos que ofrece la microempresa, asi como los derechos del consumidor y
sus responsabilidad, por lo que se debe difundir cada parte legal en cuanto a leyes
y reglamentos que regulan a los proveedores y consumidores, a continuacion se

detalla los siguientes articulos:

CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

Seccion novena

Personas usuarias y consumidoras

Art. 52
Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de dptima calidad y a
elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su

contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de
estos derechos, la reparacion e indemnizacion por deficiencias, dafios o mala
calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los servicios publicos que

no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 54

Las personas o entidades que presten servicios publicos o que produzcan o

comercialicen bienes de consumo, seran responsables civil y penalmente por la
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deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del producto, o cuando
sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la
descripcion que incorpore.

Las personas serdn responsables por la mala practica en el ejercicio de su
profesion, arte u oficio, en especial aquella que ponga en riesgo la integridad o la

vida de las personas.

Art. 55
Las personas usuarias y consumidoras podran constituir asociaciones que
promuevan la informacion y educacion sobre sus derechos, y las representen y

defiendan ante las autoridades judiciales o administrativas.

Para el ejercicio de este u otros derechos, nadie sera obligado a asociarse.

LEY ORGANICA DE DEFENSA DEL CONSUMIDOR

CAPITULO Il - DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS

CONSUMIDORES

Art. 4.- Derecho del consumidor

Son derechos fundamentales del consumidor, a mas de los establecidos en la
Constitucién Politica de la Republica, tratados o convenios internacionales,
legislacién interna, principios generales del derecho y costumbre mercantil, los

siguientes:
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Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades

fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y

servicios competitivos, de optima calidad, y a elegirlos con libertad;

Derecho a recibir servicios basicos de optima calidad;

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa
sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus
precios, caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas
aspectos relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren

presentar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes 0 servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,

cantidad, precio, peso y medida;

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los

métodos comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del

consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;

Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafios y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;
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9. Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera consultado
al momento de elaborar o reformar una norma juridica o disposicion que

afecte al consumidor; y,

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela administrativa
y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que conduzcan a la
adecuada prevencidn sancion y oportuna reparacion de su lesion;

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que

correspondan; y,

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro
de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se podra
notar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente

reglamentado.

Art 5.- Obligaciones del consumidor

Son obligaciones de los consumidores:

1. Propiciar y ejercer el consumo racional y responsable de bienes y

Servicios;

2. Preocuparse de no afectar el ambiente mediante el consumo de bienes o

servicios que puedan resultar peligrosos en ese sentido;

3. Evitar cualquier riesgo que pueda afectar su salud y vida, asi como la de

los demas, por el consumo de bienes o servicios licitos; vy,
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4. Informarse responsablemente de las condiciones de uso de los bienes y

servicios a consumirse.

CAPITULO Il - REGULACION DE LA PUBLICIDAD Y SU

CONTENIDO

Art. 6.- Publicidad Prohibida

Quedan prohibidas todas las formas de publicidad engafiosa o abusiva, o que
induzcan a error en la eleccion del bien o servicio que puedan afectar los intereses

y derechos del consumidor.

Art. 13.- Produccién y Transgénica

Si los productos de consumo humano o pecuario a comercializarse han sido
obtenidos o mejorados mediante trasplante de genes o, en general, manipulacién
genética, se advertird de tal hecho en la etiqueta del producto, en letras

debidamente resaltadas.

CAPITULO V- RESPONSABILIDADES Y OBLIGACIONES DEL

PROVEEDOR

Art. 17.- Obligaciones del Proveedor

Es obligacion de todo proveedor, entregar al consumidor informacion veraz,
suficiente, clara, completa y oportuna de los bienes o servicios ofrecidos, de tal

modo que este pueda realizar una eleccion adecuada y razonable.

Art. 18.- Entrega del Bien o Prestacion del Servicio
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Entrega del Bien o Prestacion del Servicio.- Todo proveedor esta en la obligacion
de entregar o prestar, oportuna y eficientemente el bien o servicio, de conformidad
a las condiciones establecidas de mutuo acuerdo con el consumidor. Ninguna
variacion en cuanto a precio, costo de reposicion u otras ajenas a lo expresamente

acordado entre las partes, serd motivo de diferimiento.

CAPITULO XI - CONTROL DE CALIDAD

Art. 64.- Bienes y Servicios Controlados

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacién INEN, determinaré la lista de bienes y
servicios, provenientes tanto del sector privado como del sector publico, que
deban someterse al control de calidad y al cumplimiento de normas técnicas,
codigos de préctica, regulaciones, acuerdos, instructivos o resoluciones. Ademas,
en base a las informaciones de los diferentes ministerios y de otras instituciones
del sector publico, el INEN elaborard una lista de productos que se consideren
peligrosos para el uso industrial y agricola y para el consumo. Para la importacion
y/o expendio de dichos bienes, el ministerio correspondiente, bajo su

responsabilidad, extendera la debida autorizacion.

CAPITULO XIII - INFRACCIONES Y SANCIONES

Art. 70.- Sancién General.

Las infracciones a lo dispuesto en esta ley, siempre que no tengan una sancion
especifica, seran sancionadas con multa de cien a mil ddlares de los Estados
Unidos de América o su equivalente en moneda de curso legal, y si es del caso, el

comiso de los bienes, o la suspension del derecho a ejercer actividades en el
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campo de la prestacion del servicio o publicidad, sin perjuicio de las demas
sanciones a las que hubiere lugar. El pago de las sanciones pecuniarias no libera al

proveedor de cumplir con las obligaciones que le impone la ley.

2.4. MARCO CONCEPTUAL

Atencion al cliente:
Conjunto de acciones interrelacionadas puestas en practica por una empresa
para que sus clientes pasen de la satisfaccion del momento a fidelizacion

continua.

Atributo del producto:

Una caracteristica o cualidad del producto

Beneficio del producto:
Un atributo del producto que proporciona una satisfaccion especifica en los

clientes

Cobertura:
En publicidad, porcentaje (o valor absoluto) que aspiran conseguir el

méaximo de clientes.

Cliente potencial:

Aquel cliente que se puede convertir en comprador del producto o servicio.

Cobertura de mercado:

51



Es la extension hasta la cual un proveedor alcanza clientes potenciales en un

area.

Comportamiento del consumidor:

Constituye la base para las actividades de marketing y parece impensable
planear cualquier decision comercial sin previamente establecer alguna

hipdtesis relativa al consumidor.

Encuesta:
Método de investigacion, ejercicio sobre una muestra de la poblacion para

conocer la opinién sobre determinado tema.

Marca:
Nombre, palabra, simbolo o combinacion de ellos que permiten al

consumidor reconocer un producto de una forma singular.

Marketing Directo:
Estrategia de marketing en la que la comunicacion va directamente al cliente

y es invitado a responder por teléfono, correo electronico o visita personal.

Muestra:
Personas de un universo que por estar aleatoriamente seleccionadas son

representativas al total.

Plan de negocio:
Es una guia para el emprendedor o empresario. Se trata de un documento

donde se describe un negocio, se analiza la situacién del mercado y se
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establecen las acciones que se realizardn en el futuro, junto a las
correspondientes estrategias que seran implementadas, tanto para la

promocion como para la fabricacion, si se tratara de un producto.

Plan de marketing:

Es la herramienta de gestion que utiliza toda empresa para orientar un
producto, bien o servicio al mercado que quiera ser competitiva. En su
puesta en marcha quedaran fijadas las diferentes actuaciones que deben

realizarse en el area del marketing, para alcanzar los objetivos marcados.

Planificacién estratégica:
Determinacion de los objetivos de la empresa a largo plazo y la eleccion y

los medios y camino para lograrlos.

Participacion del mercado:
Porcentaje que se vende del producto de una compafiia del total de

productos similares que se vende en un mercado especifico.

Plan de comunicacion:
Propuesta de acciones de comunicacién en base a unos datos objetivos y

presupuesto, dicho plan es una rama del marketing de la empresa.

Publico objetivo:
Conjunto de personas destinadas a las diferentes acciones de las empresas,
tanto elegidas en funcion de ciertas caracteristicas comunes de tipo

sociodemogréaficos, socioecondémicos y/o psicograficos
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

3.1 TIPOS DE INVESTIGACION

El tipo de investigacion que se desarrollard en el presente trabajo fue a base la

investigacion descriptiva, exploratoria y de campo la cual permitio un

acercamiento con el mercado, asi también se pudo identificar, reconocer y

explicar los diferentes datos sabiendo que se podrd tomar decisiones respecto a

determinado producto o servicio.

Investigacion Descriptiva: Este tipo de investigacion ayudo a realizar un
diagndstico de la situacion y que servira para el desarrollar de la solucién a
la problematica, se describio los acontecimientos, factores y caracteristicas
que acontece dentro del entorno del mercado y de la situacién que

acontece dentro del establecimiento.

Investigacion Exploratoria: Este tipo de investigacion ayudé a tener una
aproximacion a la realidad de lo que afecta o puede afectar a la propuesta,
este permitio tener un grado de familiaridad con los sucesos y
acontecimientos del comportamiento humano con el fin de establecer

prioridades dentro de la investigacion.

Investigacion de campo: Este tipo de investigacion ayudd a desarrollar
las actividades comerciales con el fin de tener un panorama de los

residentes, esto permitié entender sus necesidades. El investigador aplicara
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los instrumentos en el sector de estudio y por ende las personas

consultadas podrén opinar sobre la percepcion del local tacos Junior.

3.2 ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

El enfoque en este trabajo de investigacion estuvo direccionado a realizar una
investigacion cualitativa y cuantitativa, este permitié generar informacion a través
de la recoleccion de datos, ademéas de conocer principalmente la realidad dentro
de la problematica y describir los factores que afectan al entorno del local de tacos

“Junior”.

Al utilizar una investigacion con enfoque mixto se busca una vision clara de la
problematica donde a través de la l6gica deductiva e inductiva se realizara los
respectivos analisis para determinar factores que ayuden a mejorar el
comportamiento del consumidor, determinar las estrategias adecuada,
considerando herramientas e instrumentos, asi como métodos y técnicas que

ayudaron a valorar el procedimiento de investigacion dentro del este estudio.

3.3 POBLACION Y MUESTRA

3.3.1 Poblacion

La poblacion que se tomo en cuenta para este trabajo de investigacion son los
del sectores de la parroquia Tarqui, zona Acuarelas del Rio y Los Sauces I, I, 111,
IV, VI, VII, IX, que esta conformado por 73.890 personas, segin el ultimo
modelo definitivo de circunscripciones electorales en la provincia del Guayas que

se efectud en el afio 2014.
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3.3.2 Muestra

Con la poblacién que se determino con anterioridad se aplica ra formula de
muestra que ayudad a determinar el tamafio 6ptimo, a continuacion se detalla la

siguiente formula:

ne_ N-Z;-p-(1-p)
e’ (N-1)+Z;-p-(1-p)
Datos:
Poblacién Total (N) 73.890
Nivel de confianza (Z) 1.96

Probabilidad de éxito(p) 0.05

Probabilidad de fracaso(q) 0.95

Precision (d) 0.03

~ (73.890)x(1.96)2x(0,50)x(0,50)
~ (0.05)2x(73.890 — 1) + (1.96)%x(0,50)x(0,50)

n

_70.963,96
~ 185,68

n = 382
Anélisis:
Segun el desarrollo de la formula la muestra nos da como resultado la

aplicacion de 382 personas que formara como parte de la investigacion y

que brindara la informacidn pertinente al caso.
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3.4 TECNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

3.4.1 Técnicas de Investigacion

En el presente trabajo de investigacion se vio necesario utilizar las técnicas acorde
al tipo de métodos de investigacion, que serd aplicada en el campo con el fin de
recolectar la informacién correspondiente y realizar el respectivo entorno a la

problematica presentada, las técnicas a utilizar se detalla a continuacion:

e Encuestas
e Entrevistas

Con estas técnicas se pretende los siguientes objetivos:
e Aportar con informacion a la investigacion
e Conocer la percepcion de la sociedad acerca del local

e Determinar la propuesta a desarrollar

3.4.2 Instrumentos de recoleccién de datos

Los instrumentos a utilizar son:

e Cuestionario: Este instrumento que busca respuesta de tipo verbal donde se
va a obtener informacion relevante sobre el local, asi también de la
perspectiva del consumidor lo que brindard conocer situaciones entorno a la
problematica de tocos Junior.

e Guia de entrevista: Esta guia permitio recabar informacion de interés,
conocimiento 'y percepcion del propietario, mediante la entrevista

previamente elaborada se puede conocer y valorar al sujeto seleccionado.
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3.5 RECURSOS: FUENTES, CRONOGRAMA 'Y PRESUPUESTO PARA
LA RECOLECCION DE DATOS

3.5.1 Fuentes

3.5.1.1 Fuentes Primarias

Las fuentes primarias ayudo a recolectar la informacion adecuada dentro de este
proceso de investigacion, la relevante de este estudio es importancia que se pudo
observar el problema desde la perspectiva de conocimiento, las siguientes fuentes
de datos son consultados informacion del local tacos Junior, ventas en los ultimos
afios, asi como periédicos, consultas en revistas cientificas especializadas,
documentos oficiales de instituciones del sector publico, investigacion en paginas

web, blog relacionado al temas.

3.5.1.2 Fuentes Secundarias

La fuente secundaria que se utilizd para esta investigacion dependié de la
consultas en revistas especializadas, bibliografias referentes a turismo que
rectificara el contenido de informacion organizada, también articulos relacionado
a tema similares, otros trabajos de investigaciones donde se determina otro punto

de vista que puede orientar de mejor forma la investigacion.

3.5.1.3 Cronogramas

El cronograma que se llevo a cabo dentro de un tiempo determinado, se desarrolld
cada dara a avances 0 progresos a través de un cronograma establecido y que se
utilizé para determinar el tiempo y las etapas de investigacion que se detalla a

continuacion:
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Tabla No 2
Cronograma

MESES Abril Mayo Junio

Julio

Septiembre

SEMANAS 3| 4 |1(2|3]4/1|2(3|4]|1

1

2

3

4

Planteamiento del
problema.

Formulacién del
problema,

Delimitacion del
problema de X
investigacion

Justificacion de la
investigacion.

Obijetivos: general
y especificos.

Limites, variables
e hipétesis de la X
investigacion.

Antecedentes
referenciales y de X
investigacion

Marco tedrico
referenciales

Metodologia de la
investigacion

Enfoque y
métodos de
investigacion

Poblaciény
muestra.

Recursos
primarios y
secundarios

Aplicacion de
instrumentos.

Tratamiento de
informacion.

Presentacién de
Resultados.

Desarrollo de la
propuesta

Conclusiones y
recomendaciones

Entrega del
proyecto

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

3.5.1.4 Presupuestos

El presupuesto que se considero para realizar el presente trabajo de investigacion se

detalla a continuacion:
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Tabla No 3

Presupuesto
Descripcion Valores_)_/ gastos a
utilizar
Personal de campo $ 150,00
Movilizacion $ 120,00
Alimentacién $ 50,00
Cd $5,00
Papel A4 $ 15,00
Boligrafo $1,80
Resaltador $1,20
Tinta de Impresion de trabajo $ 30,00
_Costo de alquiler de equipo de computacion e $ 40,00
impresora
Anillado $ 15,00
TOTAL DE RECURSOS $ 428,00

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

3.6 TRATAMIENTO A LA INFORMACION: PROCESAMIENTO Y

ANALISIS

3.6.1 PROCESAMIENTO DE LA INFORMACION

El procesamiento de la informacién que se realiz6 en el presente trabajo de
titulacién se hizo bajo procedimientos adecuados que buscaron minimizar errores
y riesgo, se tiene como objetivo validar cada uno de los aspecto dentro de proceso

de investigacion, a continuacién se detalla lo siguiente:

Se realizd6 el procesamiento de la informacion a través de la utilizacion de

software Microsoft Office Excel que permitié a través de sus funciones tabular la
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informacidn que se recabo y obtuvo en la aplicacion de técnicas e instrumentos de
investigacion, por lo que utilizd las herramientas estadisticas que ofrece el

programa para ser tabuladas y que serviran para presentar conclusiones.

Las tablas de frecuencias y disefio de graficos se realizaron para presentar los
datos y respuestas las cuales seran tomada en cuenta dentro de la elaboracion de la
propuesta, las variables de estudio sera centro de atencion que por media de cada
preguntas y las categorias de pregunta permitird entender la situacion y
perspectiva del mercado, asi como de los consumidores que se encuentran
involucrado en el sector de estudio la cual el analisis es fundamental para entender

la problematica.

La entrevista fue elaborada con el fin de determinar el pensamiento del propietario
y conocer desde su apreciacion la situacion de estudio entorno al sector de
ubicacion de tacos Junior, se utilizé una guia de entrevista que permitié entender,
conocer los factores y efectos que no han permitido el desarrollo de local en el

mercado.

En el presente trabajo investigacion se busca presentar resultados y conclusiones
de las variables de estudios con el fin que los datos informacion que se han
recolectado determinen factores un camino para el desarrollo de la propuesta,
siendo importante dentro del desarrollo del estudio, el andlisis de las variables
permitiran evaluar resultados que servird para tomar decisiones y los cambios a

realizar en este estudio.
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PREGUNTA # 1: ;Conoce Ud. el local de tacos “Junior”?

Tabla No 4
Conoce Ud. el local de tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Si 379 99%
No 3 1%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

120%

99%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Si

Figura No 7 - Conoce Ud. el local de tacos “Junior”
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Andélisis:

El 99% de las personas encuestadas mencionan que si conocen el local de tacos

1%

No

“Junior” en el sector norte de la ciudad de Guayaquil, apenas el 1%

encuestados mencionaron que no conocen a tacos “Junior”.

Conclusion:

Se puede concluir que la mayoria de la poblacion del sector norte de la ciudad de
Guayaquil si conoce al local tacos “Junior”, es decir que el mercado lo identifica

como local de comida rapida.
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PREGUNTA # 2: ¢ Usted ha consumido los productos que ofrece el local tacos

“Junior”?

Tabla No 5
Usted ha consumido en el local tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Siempre 103 27%
Casi siempre 167 44%
Algunas veces 78 21%
Muy pocas veces 34 9%
Nunca 0 0%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

44%

30% 27%

21%

9%

Siempre Casi siempre Algunas Veces Muy pocas veces Nunca

Figura No 8 - Usted ha consumido en el local tacos “Junior”
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Anélisis:
El 43% de las personas encuestadas mencionan que han consumido casi siempre

en el local tacos “Junior”, el 26% ha consumido siempre, el 20% algunas veces, el

9% muy pocas veces y apenas el 1% nunca no ha consumido.

Conclusion:

Se puede concluir que las personas del sector si han consumidos los diferentes

productos que ofrece el local de tacos “Junior”.
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PREGUNTA # 3.- ¢ Con que frecuencia consume en el local tacos “Junior”?

Tabla No 6
Cuantas veces consume en tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Mas de 4 veces a la semana 77 20%
3 veces a la semana 92 24%
2 veces a la semana 118 31%
Entre 1 a 2 veces a la semana 95 25%
Nunca 0 0%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

35%

31%

30%

25%

24%

25%
20%

20%
15%
10%
5%
0%

Mas de 4 veces a la semana 3 veces alasemana 2vecesalasemana Entrela2vecesalasemana Nunca

0%

Figura No 9 - Cuantas veces consume goma de mascar
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Analisis:
El 31% de las personas encuestadas consumen 2 veces a la semana en tacos
“Junior”, el 25% consume entre 1 a 2 veces a la semana en tacos “Junior”, el 24%

menciona que consume 3 veces a la semana en tacos “Junior”, el 20% menciona

que consume mas de 4 veces en tacos “Junior”.

Conclusion:
De acuerdo a los resultados presentados se evidencia la frecuencia de consumo de
los clientes, es decir, existe una degustacion y consumo de productos en el local

de tacos “Junior”.
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PREGUNTA # 4: ;Cdmo se ha sentido cuando ha visitado el local de tacos

“Junior”?
TablaNo 7
Como se ha sentido cuando ha visitado el local de tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Muy satisfecho 61 16%
Satisfecho 252 66%
Poco satisfecho 57 15%
Insatisfecho 12 3%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

70% 66%

60%

50%

40%

30%

20% 16% 15%

O% I
Muy satisfecho Satisfecho Poco satisfecho Insatisfecho

Figura No 10 - Cuando ha adquirido los diferentes productos y recibido el servicio se ha ido
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Anélisis:

El 66% de las personas encuestadas mencionan que se ha ido satisfecho con los
productos Yy servicios recibidos, el 16% muy satisfecho, el 15% poco satisfecho y
apenas el 2% se ha ido insatisfecho por los productos o servicios recibido por el

local de tacos “Junior”.

Conclusion:

Se puede mencionar que la mayoria de los encuestados menciona que en el
momento de visita el local de tacos “Junior” su gran mayoria se encuentran

satisfecho y muy satisfecho.
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PREGUNTA # 5: Desde su perspectiva ¢Qué caracteristicas Ud. Considera

que debe mejorar el local de tacos “Junior”?

Tabla No 8

Qué considera que debe mejorar el local de tacos “Junior”

ALTERNATIVAS RESPUESTAS %

Estructura del local 149 39%
Servicio 23 6%

Calidad del producto 23 6%
Personal 23 6%
Imagen 164 43%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%

39%

10% 6%
o []
0%

Estrucura del local Servicio

6% 6%
Calidad de producto Personal

43%

Imagen

Figura No 11 - Qué caracteristicas Ud. considera que debe mejorar el local de tacos “Junior”
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Anadlisis:

El 43% de las personas encuestadas mencionan que pueden mejorar la imagen, el

39% mencionan que pueden mejorar el local y el 6% de los encuestado pueden

mejorar servicios y calidad de producto y apenas el 9% mencionan que debe

mejorar el personal.

Conclusiones:

Se evidencia los encuestado mencionan que deben mejorar la imagen y estructura

del local de tacos Junior.
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PREGUNTA # 6: ¢ Por cual de los siguientes aspectos Ud. recuerda al local de

tacos “Junior”?

Tabla No 9
Por cudl de los siguientes aspectos Ud. recuerda al local de tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Por nombre del local 173 45%
Por sus productos 145 38%
Por el servicio 64 17%
Por los elementos que se utilizan para sus productos 0 0%
TOTAL 382 100%
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
50% 45%
40% 38%
30%
20% 17%

10%
0%
0%
Por nombre del local Por sus productos Por los elementos que se utilizar para sus productos  Por el servicio

Figura No 12 - Por cual de los siguientes aspectos Ud. recuerda al local de tacos “Junior”
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Anélisis:
El 45% de las personas encuestadas mencionan el aspecto que mas recuerda del
local es su nombre, el 38% menciona que sus productos, 17% por el servicio y el

0% no recuerda que hayan utilizado en otros tipos de elementos.

Conclusion:

Se puede concluir que los puntos aspectos que mas recuerdan del local son el
nombre, los productos, pero tiene falencias en aspectos que hay que mejorar
como el servicio y elementos adicionales que incentive recordar el local de tacos

“Junior”.

67



PREGUNTA # 7: ¢ Aconsejaria que innove el local de tacos “Junior”?

Tabla No 10
Aconsejaria que innove el local de tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Si 359 94%
No 23 6%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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Figura No 13 - Aconsejaria que innove el local de tacos “Junior”

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Anélisis:

El 94% de las personas encuestadas mencionan que debe innovar el local de tacos
“Junior”, el 6 % de las personas menciona que no deben innovar el local de tacos

“Junior”.

Conclusiones:
De la pregunta efectuada se concluye que la poblacion menciona que el local de
tacos “Junior” debe innovar, esto puede ayudar a ser mas competitivo en el

mercado de comidas rapida.
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PREGUNTA # 8: ;Por cual de las siguientes razones Ud. compra en el local

tacos “Junior”?

Tabla No 11
Por cudl de las siguientes razones Ud. compra en el local tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Por la variedad de productos 188 50%
Por la calidad de sus productos 191 50%
Por la promociones que realiza el local 0 0%
Por publicidad que realizar el local 0 0%

TOTAL 383 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

0% 0%

POR LA VARIEDAD POR LA CALIDAD DE POR LA POR PUBLICIDAD
DE PRODUCTOS SUS PRODUCTOS PROMOCIONES QUE QUE REALIZAR EL
REALIZA EL LOCAL LOCAL

Figura No 14 - Por cual de las siguientes razones Ud. compra en el local tacos “Junior”
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Anélisis:
El 50% de las personas encuestadas mencionan que las razones porque consumen
en el local de tacos “Junior” es por la calidad de sus productos, sin embargo

también hay un 50% que mencionas que consumen en el local de tacos “Junior”

por la variedad que existe de productos.
Conclusion:

Se puede concluir que los encuestados han respondido que no se realizan ningun

tipo de promocioén o publicidad por parte del local de tacos “Junior”.
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PREGUNTA # 9: ¢(Mencione de los siguientes aspectos cual consideraria

como valor agregado en el local de tacos “Junior”?

Tabla No 12
Aspectos cual consideraria como valor agregado en el local de tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Calidad de los productos 77 20%
Precios de los productos 57 15%
Servicios de cajero 78 20%
Atencién del personal 72 19%
Imagen en envases y servilletas 7 2%
Ninguno 91 24%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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CALIDAD DE PRECIOS DE SERVICIOS DE ATENCION DEL IMAGEN EN
LOS LOS CAJERO PERSONAL ENVASES Y
PRODUCTOS PRODUCTOS SERVILLETAS

Figura No 15 - Aspectos cual consideraria como valor agregado en el local de tacos “Junior”
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Anélisis:

De las personas encuestadas mencionan que el 24% no consideran a ningin
aspecto como valor agregado, el 20% consideran como valor agregado a la
calidad del producto y al servicio del cajero, el 19% por la atencion que reciben y

el 15 % por lo precios y apenas el 2% por la imagen que tramite el local.

Conclusion:
De las personas encuestadas mencionan que hay que mejorar los aspectos dentro

del ocal de tacos “Junior”.
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PREGUNTA # 10: ¢Le gustaria estar informado sobre las actividades

complementarias que realizar el local de tacos “Junior”?

Tabla No 13 -
Le gustaria estar informacion sobre las actividades complementarias que realizar el local de tacos “Junior”
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Si 363 95%
No 19 5%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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Figura No 16 - Le gustaria estar informacion sobre las actividades complementarias que realizar el local de tacos “Junior”

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Andlisis:

El 95% de los encuestados mencionan que le gustaria estar pendiente de todo tipo
de informacion sobre las actividades que realizaria el local de tacos “Junior”, y

apenas el 5% mencionan que no le interesan las actividades que va a realizar tacos

“Junior” e informacion del mismo.

Conclusion:

Se puede evidenciar que las personas encuestadas si les interesa estar al tanto de la
informacion que realizaria sobre actividades del local tacos “Junior”; asi como

algun tipo de complementos entre sus clientes.
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PREGUNTA # 11: ¢{Qué tipo de medios de informacion utiliza para estar

informado?
Tabla No 14
Medio de informacién
ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Television 42 11%
Radio 30 8%
Impresiones 69 18%
e-mail 65 17%
Redes sociales 176 46%
TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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Figura No 17 - Medio de informacion
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Anélisis:
El 46% de los encuestados mencionan que se mantienen informados por medio de

las redes sociales, el 18% lo hacen por medios impresos, el 17% por medio de e-

mail, el 11% por medio de la television, y apenas el 8% por medio de radio.

Conclusion:

Se evidencia que los encuestados si les interesa estar informados a través de redes
sociales y medios impresos, asi también los email, esto puede ayudar a tener un
contacto mas directo con el cliente.
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PREGUNTA # 12.- ¢ Dentro de las redes sociales cual es la que més utiliza?
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0%

Tabla No 15
Dentro de las redes sociales cual es la que mas utiliza

ALTERNATIVAS RESPUESTAS %
Facebook 126 33%
Instagram 112 23%
Twitter 63 15%
Pinterest 42 12%
LinkdIn 18 6%
Flickr 7 3%
Snapchat 23 9%

TOTAL 382 100%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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Figura No 18 - Dentro de las redes sociales cual es la que mas utiliza
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Andélisis:

El 33% de las personas encuestadas menciona utilizan Instagram, el 23% utiliza

Facebook, el 15% de la muestra utiliza Twitter, el 12% utilizan Pinterest, el 6%

utiliza LinkdIn y el 9% utiliza Snapchat.

Conclusion:

Por los resultados presentados en este trabajo de investigacion se puede

determinar que los clientes utilizan redes sociales y son el Instagram, Facebook y

Twitter que se puede utilizar para generar camparias de promocion y publicidad.
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3.7 PRESENTACION DE RESULTADOS

3.7.1 Conclusion de la aplicacion de cuestionarios

La conclusién que se presenta a continuacion es el resultado de la
investigacion que se realizd en el campo y se obtuvo aplicado técnicas e

instrumentos otorgando la siguiente informacién como conclusion:

e Dentro de la investigacion se pudo evidenciar que el local de tacos
“Junior” es un negocio conocido dentro del sector, que brinda
productos de calidad y con un alto porcentaje de clientes satisfecho
con los productos que oferta, sin embargo se puede generar otro tipos
de beneficios y hacer crecer la imagen del local y por ende

incrementar el margen de ganancia con la creacion de valor.

e Se necesitan estrategias y acciones que hay que actualizar, de acuerdo
a la investigacion, se evidencia que no se estd tomando detalles que
Ilamen la atencion de los consumidores, hay que generar cambios en
cuanto a los atributos y caracteristicas como la personalizacion de
elementos distintivos en este caso la envoltura de productos,
servilletas, vasos que puede brindar la recordacion de la marca del
local tacos “Junior”, estrategias direccionada de forma directa a
desarrollar posicionamiento del negocio que provoque un impacto

positivo y fortalezca las relaciones con los clientes.

e Con los resultados obtenidos en la investigacion, se proponer mejorar
la percepcidn del consumidor, se ha evidenciado que se debe mejorar

en la atencion al cliente y el servicios que brinda que son partes

74



esenciales en la entrega de valor por parte del local tacos “Junior”, asi
como la comunicacién con el consumidor, son estrategias que
permitiran mantener el compromiso con el mercado; ademas de tomar
en cuenta con capacitaciones de empleados, es importante dentro de
los resultados que persigue el negocio llegando a desarrollar el sentido

de pertinencia, responsabilidad.

La propuesta debe crear competitividad, llevar a posicionar la marca e
imagen del local tacos “Junior”, también ser diferenciador en la
atencion con el cliente y sus productos que ayude a incentivar la
ventas, crecer en el mercado y mejora de la percepcion entre los
clientes finales ayude al cumplimiento de los objetivos

organizacionales.

3.7.2 Conclusion de la aplicacion de entrevista al Gerente-propietario

De acuerdo a la aplicacion del instrumento que se determind en el estudio,

la guia de entrevistas busca recabar informacion con el gerente del local de tacos

“Junior” para conocer su apreciacion y determinar factores que ayuden a conocer

las falencias, por lo que se concluye en los siguientes aspectos:

e Con los resultados de la guia de entrevista el gerente menciona que
el local se ha mantenido con buenas ventas en los Ultimos afios, sin
embargo hay aspecto que no han sido tomado en cuenta como la las
opiniones de los cliente que afecta la percepcion del negocio,
tampoco ha alcanzado a ser diferente a sus competidores, a pesar

de tener productos de calidad el servicios no es el adecuado, se
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debe realizar actividades que mejorar y pueda brindar valor, que

permita generar beneficio al negocio.

Tambien se evidencia que el incentivo al consumidor es
importante, por lo que se debe promover la marca, la imagen, a
pesar de tener clientes satisfecho se debe seguir mejorando para
brindar mejor comodidad e impacto, en algunos momentos no
cubre las expectativas como mejores espacios Yy elementos
personalizados, generando malestar e inconveniente en el servicios,
asi tambien la ausencia de actividades como promocion y

publicidad para recordar entre los clientes al local tacos “Junior”.

Los clientes actuales, el personal de servicio y la posicion
geografica son importante en el negocio, para esto hay que
desarrollar actividades que permita crear valor, proponer mejoraras
en el espacio fisico para mejor atencion, utilizacion de elementos
personalizados para difundir la marca, entre ellos tenemos vasos,
servilletas entre otros, asi también la utilizacion de medios
digitales, capacitacion del personal que promuevan la percepcion,

gustos y preferencia de los productos.
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CAPITULO IV

LA PROPUESTA

4.1 TITULO DE LA PROPUESTA

Disefio de estrategias para la creacion de valor que permita expandir el local de

Tacos “Junior”, sector norte de Guayaquil.

4.2 JUSTIFICACION DE LA PROPUESTA

El local tacos “Junior”, tiene presencia desde hace varios afios en el mercado,
siendo una opcion de comida rapida en el sector norte de la ciudad de Guayaquil,
segun la investigacion efectuada se evidencio que se necesita mejorar los espacios
de atencidn, el servicios para el consumo de sus productos, esto mejorara la
percepcion, también la personalizacion de elementos que pueden ayudar a dar
valor, podria aumentar las ventas y generar beneficios al negocio, tampoco existen
programas de seguimiento a los consumidores para conocer disgustos, malestares
0 inconveniente que existan, se buscar determinar estrategias que ayuden a
recordar la marca, asi como realizar promocion y publicidad que permitira crecer

como negocio.

La necesidad de realizar cambios a nivel empresarial es constante y favorable el
desarrollo del negocio, existe patrimonio que debe crecer como marca, ventas,
activos, y en otras ocasiones se debe conservar tradicion, producto por lo que se

considera fundamental fortalecer la parte de infraestructura, servicio,
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comunicacion con el mercado, atencion al cliente entre otros, siendo opciones

validas para potenciar el valor agregado.

4.3 OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

4.3.1 Objetivo General
Elaborar estrategias para la creacion de valor que permita la expansion del local

de Tacos “Junior”, sector norte de Guayaquil.

4.3.2. Objetivos Especificos

e ldentificar los factores que permitan la creacion de valor en el local

de tacos “Junior”.

e Determinar los gustos y preferencias del consumidor que ayuden a

la expansion del local de tacos “Junior”.

o Establecer las fortalezas del local de tacos “Junior” que permitan la

generacion atributos para el consumidor.

e Determinar las estrategias que ayuden a la expansion del local de

tacos “Junior” en el sector norte de Guayaquil.

4.4 LISTADO DE CONTENIDOS Y FLUJOS DE LA PROPUESTA

4.4.1 Listado de contenidos

Analisis del sector

e Anadlisis del consumidor
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e Segmentacion del mercado

e Necesidades del mercado

Area de infraestructura de local

e Redisefio de local.

e Capitacion de los empleados.

¢ Distintivos en elementos para promocionar la marca.

Area de produccion

Proceso de elaboracion de o los productos.

e Reuvisar los inventarios de o los diferentes productos con el fin

de cuidar y mantener el 6ptimo de los productos.

e Mantener calidad del producto.

e Embalar producto con distintivos que contenga la marca del

local “Junior”.

Area de servicio al cliente

e Proceso de atencion al cliente.

e Mantener relacién con el cliente.

e Encuesta de satisfaccion.

e Evaluacion continua de las estrategias mediante controles
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4.4.2 Flujo de propuesta

Tabla No 16
Flujo de la propuesta
Programa Interno Programa Externo Consumidor
INICIO
\4
Analisis del
mercado FIN
Describir las
caracteristicas ¢
del mercado
l Evaluacion
Si se
establecen
gustos y
preferencias Insumos para
promocionar la
marca del local
l T Seguimiento
Disefio de Capacitacién del
estrategias personal —
Redisefio de Servicio al
Si se . .
infraestructura — cliente
establecen
estrategias
| Ejecucion de
> estrategias Apertura de local

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

4.5 DESARROLLO DE LA PROPUESTA

La propuesta se desarrolla bajo los resultados y argumentos establecidos
por el trabajo de investigacion, esto nace desde el andlisis de crecimiento
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empresarial, donde se establecieron aspectos de importancia que permita la

expansion del local de tacos “Junior” en el sector norte de la ciudad de Guayaquil,

donde el anélisis va desde el consumidor, empleados y gerente; es decir cada uno

de los involucrados que se encuentran inmerso en este estudio.

A continuacion se presenta una propuesta donde se plasma una serie de acciones

en areas especificas con el fin de crear valor en atencion, espacios y percepcion de

marca, se puede decir que son los objetivos que se puede alcanzar con el

desarrollo de estrategias, esto se hara mediante las acciones seleccionadas de

acuerdo a los planes establecidos que buscan dar valor agregado, dando respuesta

a la problematica establecida en este estudio buscando satisfaccion en los

consumidores del sector norte de la ciudad de Guayaquil.

4.5.1 Descripcion de propuesta

EXPASION DEL LOCAL TACOS JUNIOR

Infraestriictiira

4

Mejor de
infraestructura

Mejora de
espacios para
atencion

Mejora de servicio
Generacion de

percepcion del
consumidor

Produccién

4

Calidad de
productos

Mejorar de
presentacion de
los productos

Disefio de la
marca en
productos

complementarios

Tabla No 17 — Organigrama
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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Proceso de
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Evaluacién de
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4.5.2 Finalidad del plan de marketing

El local de tacos “Junior” ha brindado por varios anos producto de consumo
rapido en el sector de comidas, es considerada dentro del sector norte,
especificamente en ciudadela como sauces un lugar tradicional por los productos
que ofrece y la calidad del mismo, a pesar de que las ventas no han decrecido y el
local es conocido es importante crecer en marca y mejorar servicios, atencion,

brindando una gran diversidad y comodidad a sus cliente.

Las estrategias de marketing van enfocada a crear de valor dentro del negocio y
posicionar en la mente del consumidor al local como marca, se busca desarrollar
actividades que permitan a través de la inversiones aumentar el valor de la marca
del local, brindar mejor comodidad e incrementar demanda, también se debe
considerar los factores que pueden incidir en la propuesta en cuanto de solucién
al problema del que ofrece el local de tacos “Junior”, consumidor y atencion del

cliente.

4.5.3 Analisis situacional

La descripciéon del entorno se ve desde hace varios afios, el crecimiento del
emprendimiento se ha vuelto fuente de ingresos entre los compradores, por tal
motivo el estudio fue enfocado a determinar el uso estrategias de marketing
adecuadas con el fin de tener una ventaja competitiva frente a competencia directa
e indirecta y posicionar en la mente del consumidor, el crecimiento del mercado

se ha palpado en la comunidad, las necesidades son variadas y cada desarrollar
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actividades debe aumentar el valor de la marca, comodidad e ingresos y el
servicio al cliente, y la variedad de productos

Al momento se encuentra en busca de realizar mejoras, optimizar recursos con el
fin de proporcionar buen servicios y calidad, tener un impacto positiva para
alcanzar los objetivos propuestos en este trabajo de titilacion, se espera que pase
en un tiempo muy corto se fortaleza la marca, hay que explotar de manera correcta

la gestion por lo constante cambio a nivel de gustos y preferencias.

Tabla No 18
Analisis interno
Impacto
Posibilidad de incrementar o )
_ Permite innovar negocio
consumidores
Demanda constante y crecimiento Conservacion calidad de los
empresarial productos

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

En el desarrollo de este trabajo de investigacion se pudo evidenciar factores que
permitiran trabajar en beneficio del negocio, a pesar de contar con un lugar donde
se atiende a los consumidores actualmente no es suficiente, los productos utilizan
elementos complementarios que no inciden en la recordacion de la marca, se
puede agregar este tipo de acciones entre los consumidores para ayudar a
incrementar la precepcion, en el mercado existes varias opciones y otros tipo de

preferencia que afecta a la demanda por lo se debe enfocar y explotar los recursos

83



de manera adecuada que permita trabajar y desarrollar el negocio en el sector

norte de la ciudad de Guayaquil.

Tabla No 19
Oferta del negocio

Impacto

) ] N Anélisis del consumidor: Perfil del cliente
Productos de calidad e innovacion ) _
o Variedad de Productos existente en el
en el servicio
sector

Mejora de procesos de manera o )
) ) » Promover el interés en los consumidores a
continua e innovacion de la marca o _
través de la publicidad y promocion.
del producto

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Por lo expresado anterior se debe trabajar en la aplicacion de cada una de las
estrategia por fases, la reestructuracion de la infraestructura, la capacitacion en el
recurso humano, los elementos adicionales que permitira dar a conocer la marca
es el pilar fundamental para el desarrollo del negocio, se puede convierte el motor

del giro de un negocio para poder cumpli con los objetivo establecido en la

propuesta.
Tabla No 20
Recursos Humanos
Impacto
Concientizacion de la capacitacion Satisfaccion de los servicios por
para mejorar la atencion del personal parte de los empleados
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N _ Planificacion de procesos de
Creacion de excelente clima laboral . ] .
. atencion y satisfaccion de los
y por ende estabilidad. )
consumidores

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Existen distintos analisis que hay que realizar para poder una decision dentro de
este estudio y que puede afectar positivamente a la propuesta, entre estos factores
pueden afectar en entorno y cambiar la perspectiva que se obtuvo en la

investigacion que se realizo.

Tabla No 21
Factor econémico

Impacto Analisis externo

Restriccidn presupuestaria

Insatisfaccion de los consumidores

Contraccién del mercado

Fortalecimiento de competencia

Riesgo econdmico

Productos alternativos

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

En cuanto a los factores socio-cultural en este trabajo de titulacion se

puede determinar los siguientes aspectos en el cual permitird elaborar la

propuesta, donde el impacto se basa en el consumidor.

Tabla No 22
Factor socio cultural

Impacto Analisis externo

Cambios de consumo del cliente

Calidad de vida de los consumidores
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Calidad de los servicios Seguridad del sector

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

4.5.4 Situaciéon de Mercado y Competencia

Los lugares de comida rapida se han incrementado en el sector norte, existen
variedad donde importa en la mayoria la calidad de productos, servicios, espacios
fisicos, el consumidor siempre busca opciones para acceder a compras eficientes,
a pesar de la situacién econdémica actual del Ecuador nunca se detal a de comer o
degustar placeres, se debe realizar las actividades que atraiga al cliente a
establecimiento de tacos “Junior” donde se busca mejorar su participacion en el

mercado.

4.5.4.1 Anélisis de la Competencia

El sector de comida rapida se ha convertido en una fuente de ingresos y para el
desarrollo econdémico para familias y se da en todo el pais, la busqueda de
alternativas son variadas y que dependera de sus gustos y preferencia del cliente a
pesar gran diversidad de lugares en el sector siempre existen opciones, tacos
busca cumplir en su mayoria con sus placeres en cuanto a este tipo de
gastronomia.

Tabla No 23
Factor competencia

Impacto
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Restaurantes, yogurt, cangrejales, Capacidad de atencion a la demanda y oferta de
parrilladas, soda bar productos

) o ] Aprovechar posicionamiento del negocio en el
Infraestructura, pecios, servicios, variedad
sector

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

4.5.4.2 Competencia directa

Tabla No 24
Negocios que venden los mismos productos

TACO VERONICA

BOC sanpuen:

s B¢ Lo
DANDEIAS T TCOPTaLAS

COL NAMBURCUEIAS [

Direccion: Sauces IX

TACOS MEXICANOS

Direccidn: Alborada 12 etapa

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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4.5.4.3 Competencia indirecta

Tabla No 25
Competencia indirecta

POLLOS DORADO

Direccion: Sauces Il

CARRETA INDEPENDIENTE

Direccion: Sauces VI

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

45.4.4 Las cinco fuerzas de Porter

Poder de negociacion de los Compradores o Clientes
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El mercado de comida rapida se encuentra en crecimiento donde la microempresas
en el sector es considerable en el sector, por lo que se debe incentivar desarrollar
acciones que contribuya a cambios genere mayores ingresos al contar con
productos de calidad y gran variedad, la estrategias esta direccionada a generar
valor agregado en el mercado, donde pagan precios acorde a la percepcion y de
mayor beneficios dando un poder de negociaciones que se ajusta a la economia

del consumidor, cliente dependiendo de la oferta y la calidad de sus productos.

Poder de negociacion de los Proveedores

El poder de negociacion se analiza desde dentro la empresa donde la materia
prima donde se brinda a nivel de producto fresco, que otorga mejor sabor, textura
cuidando calidad, el grado de concentracion que se tenga en cada uno de sus
productos, segin sus atributos que puede aportar a la generacion de impacto
positivo en cuanto a valor. La capacidad que se tiene para negociar con los
proveedores se basara en el costo y el precio potenciando el desarrollo de la

microempresa familiar y otorgando valor agregado.

Amenaza de nuevos competidores entrantes

En cuanto al analisis de este tipo de fuerza se determina la existencia de
competidores, al no existir restricciones y por la experiencia que existe se crea
nuevos locales a nivel de emprendimiento y de microempresarios que brindan
nuevos productos y a su vez servicios de atencion, se busca diferenciarse de los
competidores a través de recordacion de marca. Imagen, publicidad, promocién, la
economia que vive actualmente puede afectar en la inversion y por ende las

politicas gubernamentales sin embargo puede nacer nuevas oportunidades.
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Amenaza de productos sustitutos

Para este caso la existencia de productos sustitutos puede darse por la
competencia y de hecho existen en el sector gran variedad de opciones, es decir
como competencia también se involucra precios y calidad, los servicios pueden
ser iguales o similares pero la fidelidad y seguimiento de clientes puede ser una
estrategia que ayuda a minimizar la amenaza de productos sustitutos y quitar

mercado.

Esto puede darse por medio de:

o  Precios similares e inferiores.
e Tiempo y capacidad de produccién de productos.
o Cadenas de oferta con target mas alto

o Variedad de oferta de productos

Rivalidad entre los competidores

Desde este punto la competencia ha existido, lugares donde se
promocionar productos similares o sustitutos, por los cuatro anteriores lo que

puede reducir a los siguientes aspectos para este analisis.

e Competidores directo e indirectos

e Productos de Calidad

e Servicios de atencidn al cliente

4.5.4.5 Andlisis FODA:
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Fortalezas
e Productos de calidad.
e Experiencia en el mercado
e Ubicacion del local
e Precios acorde al cliente.

e Reconocimiento del local.

Debilidades
e Bajo nivel de organizacion.
e Poca comunicacion con el cliente.
e Falta de procesos.
e Poca atencion y servicios al cliente
e Tiempo de trabajo
e Espacio fisico

e Poca recordacion de marca

Oportunidades
e Ubicacion Geogréfica
e Demanda de producto.
e Activos disponibles

e Interés de crecimiento.

Amenazas
e Poca percepcion del consumidor
e Competidores directos e indirecto
e Productos sustitutos.

e Baja de identidad y marca en el mercado.
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e Degaste de recursos.
e Producto a bajo precios

e Inestabilidad politica

4.6 Estrategia de marketing

Tabla No 26
Estrategias FODA

ESTRATEGIAS (FO)

Fortalezas para maximizar las
oportunidades

ESTRATEGIAS (DO)

Debilidades aprovechando
oportunidades

Brindar espacios fisicos que permita al
cliente tener mayor comodidad en el

local de tacos “Junior”

Disefiar campafias digitales para
posicionar el local de tacos “Junior” en
el sector norte de la ciudad de

Guayaquil

ESTRATEGIAS (FA)

Fortalezas minimizando las amenazas

ESTRATEGIAS (DA)

Debilidades evitando las amenazas

Promover programas de seguimiento al
consumidor para medir grado de

satisfaccion.

Ofrecer productos incorporando
distintivos adicionales que ayude a
recordar la marca en el sector norte de

la ciudad de Guayaquil.

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

. La venta de productos de consumo rapido se podréa crear valor en el

consumidor al realizar acciones que permitan brindar mayores

espacios, mejor atencion y elementos identificativos del local; es

decir que es importante establecer acciones que fomente la compra

e incremente la frecuencia de visitantes, asi como la fidelizacion,

lealtad y posicionamiento del negocio.
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Las estrategias que se aplicaran buscan mejorar la imagen, cambio
de percepcion del sector norte de la ciudad de Guayaquil a través
de la utilizacién de campafias digitales haciendo publicidad de
productos, espacios fisicos y atencion personalizada como

atractivos del local tacos “Junior”.

Creacion de interés en el consumidor otorgando los atributos y
caracteristicas diferenciadoras y que se cree una ventaja dentro del
mercado, activando a través del servicio, productos, orientado al
cliente el cambio de vision del local dentro del sector norte de la

ciudad de Guayaquil.

Ventajas comparativas

Las empresas buscan otorgar ventajas a los clientes, se puede crear valor en todo

momentos esto puede desencadenar y proporcionar competitividad dentro de un

mercado, las diferentes caracteristicas sea en producto o servicios puede cambiar

la percepcidn y fortalecer el negocio.

A continuacion se detalla las posibles ventajas:

Creacidn de lealtad con los consumidores
Lider en el mercado

Aumento de la eficiencia de gestion
Incremento de las ventas

Reduccion de procesos
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e Mejora de capacitacion productiva
e Reduccién de gastos y costos

e Cambio de actitud del personal

e Mejora de infraestructura

¢ Reconocimiento de marca

e Compromiso de duefios del local

4.7 Plan de Marketing

4.7.1 Planificacién de Marketing

Se planifica realizar varias acciones que permitan la creacién de valor en el local
de tacos “Junior”, las necesidades del clientes pueden ser variadas y en ocasiones
muy exigentes por lo que es necesario escoger los criterios mas importante donde
se perciben la satisfaccion, a pesar de las diferentes circunstancia que se
presentaron en la investigacion se ha planificado estrategias que permitiran

mejorar la situacion.

La propuesta esta orientada a crear valor que permitira expandir el local de
tacos “Junior” a través de estrategias de marketing, los atributos sera clave dentro
del desarrollo de las acciones y que posibiliten la recordacion de marca, aumento
de ventas, mayor rotacién de inventario, mejor servicio y atencion al cliente
buscando un impacto positivo en el sector de comidas répida, alineados a los

objetivos de negocios y contribuyendo al PNB.

Mercado Objetivo
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Para esta propuesta se ha determinado a los siguientes grupos objetivos; es
decir las personas que se consideran consumidor en este estudio en el que se ha
dirigido los esfuerzos al desarrollo de cada una de las estrategias, a continuacion

se detallan:

Tabla No 27
Identificacion de los clientes del sector
Descripcion Edad de clientes
Adolescentes 15 — 18 afos
Jovenes 19 — 30 afos
Hombres y mujeres adultas 31 — 64 afos

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

La ubicacion geografica que el negocio desea cubrir son los sectores de
sauces, en el cual la presencia de negocios existe en un gran nimero, sin embargo
se puede tener una poblacion atractiva para el consumo de los diferentes

productos.
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4.8 Marketing Mix

4.8.1 Producto:

Estrategia:

Ofrecer productos incorporando elementos adicionales que ayude a recordar la

marca en el sector norte de la ciudad de Guayaquil.

Objetivo:

Afiadir elementos complementarios que permitan la creacion de valor al local de

tacos Junior.

Detalle del producto:
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Los productos que se brindan en la actualidad tienen buena acogida en el mercado
sin embargo, se desea incorporar elementos adicionales que permitan la
recordacion de marca, el fortalecimiento del servicio al cliente, por lo que se
considera trabajar en distintivos como las servilletas, vasos, empaque del producto
que serviran como parte que otorga el establecimiento en cuanto a calidad, esta
estrategia empresarial puede ayudar a elevar interés e incentivo de la frecuencia

de compra incrementando la demanda de los productos.

Componentes del producto

Los diferentes productos que se ofrecen al mercado tendran los siguientes
distintivos que daran una vision mas significativa en el momento de consumo, las
alterativas buscan crear de una identidad y ventaja competitiva dentro del sector
donde los cambios genere un impacto positivo que beneficie a los propietarios del

local tacos “Junior”.

Tabla No 28
Distintivos adicionales del producto

Segun la psicologia de colores:
Rojo, significa fuerza, vigor, atractivo, pasion, dinamismo, actividad
Amarillo, significa divertido,, placer, amabilidad, energia, optimismo
Blanco, pereza, comienzo, verdad, honestidad, objetividad
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Servilletas \Vasos Envases

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

Tabla No 29
Opciones de productos
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Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
La incorporacion de estos elementos buscan las siguientes ventajas dentro

del mercado:

e Fidelizacion y lealtad hacia la marca

e Sustentabilidad en el mercado

e Beneficios y utilidad

e Fomento de la calidad en productos y servicios

e Mejora de la imagen corporativa del local

e Responsabilidad social
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Producto que se ofrecen

Lista de categorias de productos:

Tabla No 30
Categoria de productos
CATEGORIA
Tacos Hamburguesas al carbon
Tacos-choclo Bebidas
Bandejas Frozen
Tortillas Jugos naturales

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

4.8.2 Plaza:

Estrategia:

Brindar espacios fisicos que permita al cliente tener mayor comodidad en el local

de tacos “Junior”.

Objetivos:

Facilitar espacios fisicos de consumo de productos que permita incrementar el

grado de conformidad y comodidad en los clientes.

Detalle de la plaza

Tacos “Junior” busca innovar los espacios de consumo que tiene actualmente,
donde se percibe inconformidades en algunas ocasiones, el desarrollo de esta
estrategia es permitird ofrecer momentos de felicidad por contar con espacios
agradables, confortables donde disminuya la mala percepcion en cuanto al

servicio que se brinda, ofrecer seguridad, higiene, aseo mejora las relaciones con
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el cliente, esto tiene poder atraccion cada opcion que se direccione a
consumidores serad siempre bien visto, lo que es primordial la satisfaccion y cubrir
las necesidades donde se crea atractivos que hay que aprovechar de manera

oportuna donde no se encuentre el estrés y la desmotivacion.

Existe un fase de remodelacion y cambios que se propone con el fin es incentivar
al consumidor, se puede permitir disefiar productos, elementos distintivos, pero no
solo debe quedar en elementos superficiales que pueden ser mal percibidos, sino
cambios profundo que permitan el desarrollo del negocio en el sector, por target

que se tiene las exigencias son cada vez mayores.

La introduccién a la competencia puede afectar al negocios, cada vez nuevos de
locales que busca llamar la atencidn, restaurante y otros que incorporan a sus
menu este tipo de productos, por tal motivo se considera parte fundamental en el

desarrollo de la establecer este tipo de propuesta.

Los cambios que se establecen en cuanto al local de tacos “Junior” son los

siguientes:

Tabla No 31
Local y sus distintivos
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Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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También se puede realizar otro tipo de cambio con el fin de mejorar la
imagen, a nivel estratégico con son medio visuales como letreros que pueden dar
una mejor percepcion visual y otorga valor, este tipo de actividades a pesar de ser
a corto plazo se puede afianzar al establecimiento al ser identificado, crear marca,
trasmitir informacion, incrementar ventas el objetivo de mejorar la comodidad en

el local, aspecto que forma parte de la propuesta.

4.8.3 Servicios

Estrategia:

Promover programas de seguimiento al consumidor para medir grado de

satisfaccion.

Objetivo:
Valorar el nivel de satisfaccién de los consumidores con el fin de brindar calidad

en el servicio.

Detalle de servicio

Dentro de las acciones que se desea desarrollar en el local de tacos
“Junior” es realizar un seguimiento al consumidor en cada uno de los diferentes
procesos, el desarrollo del estudio hay que preguntar sobre la aceptacion del
producto, servicios, conocer el punto de vista, esto podra ayudar a mejorar, este

tipo de estrategia se puede obtener:

e Informacion sobre aspectos de gestion y procesos
e Oportunidades de mejora o cambios

e Retener a los consumidores
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e Posibles nuevos clientes

Se debe explotar herramientas de marketing en todo momento, desde una
investigacion de mercado hasta la presentacion de un plan de mercado, ademas de
se puede establecer alianzas estratégicas que permitan optimizar recursos y
reducir costos siempre en beneficio del local, también servira para conocer el
numero de clientes y la demanda de productos esto ayudara a contrarrestar las

amenazas de competidores y proporcionar competitividad.

Valor percibido

A pesar de busca generar un valor no solo psicoldgico, sino de beneficios
y utilidad, las diferentes alternativas de servicios que puede presentarse en
diferentes fases, las opciones que se realicen deben alcanzar la satisfaccién de los

consumidores; el valor percibido que se busca es:

e Efecto de emocion en el momento de consumo
e Comodidad y seguridad e el productos y servicio
e Ser eficiente en el servicio y atencién al cliente
e Satisfaccion por el intercambio dinero-productos

e Beneficios organizacional

Personal de servicios

La estrategia de servicio busca incrementar el personal de atencidn y
servicio, este se conformara por 3 personas que ayude como operadores o
conocidos como anfitriones, cambiar la perspectivas en los negocios es

fundamental para el éxito del negocio.
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El valor brindado debe ser siempre prioridad, las acciones conlleva a la
mejora continua, donde el esfuerzo del personal puede hacer una gran diferencia
en el local de tacos “Junior” estos pueden considerar las siguientes ventajas, las

que se detalla a continuacion:

e Mejorar la imagen del establecimiento.

e Mejorar la rapidez del servicio.

e Reduccion de la incomodidad del cliente.
e Determinar las preferencia del consumidor

Incremento de las ventas.

4.8.4 Promocion

Estrategia:

Disefiar campafias digitales para posicionar el local de tacos “Junior” en el sector

norte de la ciudad de Guayaquil.

Objetivo:

Comunicar a los clientes para promover el consumo y servicios del local tacos

“Junior”.

Detalle de la promocion

Toda empresa debe promocionar su productos y su empresa, para estas
acciones se utilizara una herramienta indispensable en la actualidad que son los
medios digitales, las redes sociales en la actualidad estan siendo explotadas como

medio de comunicacidn, este ocasiona un ahorro en costos y su poder de cobertura
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es grande, las campafias pueden dar un resultados favorables y un impacto
positivo para el negocio, las redes sociales mas utilizadas son: Facebook, Twitter,

snapchat, Instagram.
Utilizacion de medio para promocién

Los medios digitales seran las herramientas muy potente, se puede local
masificar promociones, comunicas nuevos productos, relacionar de mejor forma a
los clientes, brindar informacion importante, adicionalmente también se puede
realizar publicidad generando acercamientos directos con los consumidores y su

mercado, se puede logra el posicionamiento de una empresa y los productos.

A continuacién se presenta el WhatsApp en el que formara parte de la
propuesta con el fin de comunicar informacién pertinente de los productos, ofertar
y promocion de local tacos “Junior”, ademas de mantener informados al mercado

con el afan de ir mejorando las caracteristicas y atributos.
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@, Account

EX  Chat settings

Mostrar indicadores de seguridad

@ 41 Notifications

Figura No 20 - Redes Sociales - WhatsApp
Fuente: http://socialmediaempresa.com/redes-sociales-mas-utilizadas-empresas/

Se espera los sientes beneficios, donde se podra tomar como ventaja competitiva

por parte del negocio.
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a) Establecer comunicacion directa con los consumidores y clientes.
b) Eliminar barrera con los consumidores o clientes.

c) Facilita informacion y conocimiento del mercado.

d) Innovacion de las estrategias de comunicacion.

e) Promociona la marcay productos.

f) Apertura de nuevo canal de comercializacion de productos

g) Fidelizacion y lealtad de los consumidores o productos.

h) Ventaja competitiva en el mercado.

Bondades del servicio al cliente

El servicio al cliente sera parte fundamental para el desarrollo de las
estrategias se busca entregar valor a los clientes, esto se puede logar desde el
cambio de imagen, mejor infraestructura, los diferentes productos, y el servicio

esto ayuda a incrementar las ventas.

A continuacion se menciona lo que se pretende alcanzar con el servicio al cliente:

e Mejora del servicio, siendo unos de los puntos fuerte dentro del desarrollo
de las actividades del local tacos “Junior”.

e Asegurar la atencion, trato del personal hacia el consumidor donde la
amabilidad sea la principal herramienta de presentacion del local.

e Administrar de menara eficiente el plan de mejorar para afianzar la

demanda y servicios hacia el consumidor.
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e Establecer lazos y vinculos con los consumidores que ayude a fidelizar y
fomentar la lealtad del mismo.

e Ofrecer calidad en los productos y servicios que puede motivar al
consumo en el mercado.

e Diseflar campafias orientada al cliente y consumidor que puedo trasmitir

informacion, promociones y publicidad.

Plan de ventas

El plan de ventas para esta propuesta se estima de acuerdo a los ultimos
ingresos que ha percibido el local de tacos “Junior”, donde se pretende explotar

los atributos y las nuevas caracteristicas que permitan a | creacion de valor.

Prevision de ventas

Las previsiones de ventas buscar un incremento en sus ventas del 5%,
para esto se considera datos historicos, la aplicacion de herramientas determinara

el éxito de la propuesta:

El prondstico de ventas generar la siguiente informacion:

Monto de inversiones.

Estado de Flujos de caja (Ingresos, Costos y gastos).

Informacion que puede llevar a la optimizacion de los recursos.

Da una vision de estructura del negocio en cuanto al dinero.
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4.9 Plan de sustentabilidad y responsabilidad social

Las empresas deben pensar en responsabilidad y sustentabilidad ya que
las estrategias establecidas busca mejorar las empresas, esto puede llevar a un
camino de competitividad, tener este tipo de plan lleva a generar beneficios,
recursos para la empresas por eso es necesario ligar a los objetivos estratégicos
cada accion que se realice, por ende hay aspecto que se persigue al aplicar este

tipo de plan que se presenta a continuacion:

e Compromiso en mejorar procesos y sistemas:
Este tipo de actividad desea comprometer a propietarios a cumplir
con lo estimado en la propuesta de manera responsable.

e Atender a grupo de interés
Desarrollar acciones que permita satisfacer al consumidor y todos
los involucrados donde sirva para evaluacion de resultados.

e Atraery retener al consumidor
Se buscan la creacion de valor en el mercado a través del desarrollo
de estrategia que va enfocado a estructura, cambio de imagen,
mejora de empaque, asi como el uso de medios digitales.

e Mejora la relaciones interpersonales
Establecer contacto directo con los consumidores donde se busca el
incremento de la demanda, fidelizacion y lealtad.

e Fomentar el consumo a través de la buena préctica de gestion
Desarrollo de procesos que optimice los recursos tangibles e

intangibles del local de tacos “Junior”.
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El objetivo es impulsar la responsabilidad de las acciones adquiridas, que
va desde el analisis de la situacion actual hasta los resultados que se han
alcanzado en ciertos periodos, donde quizas se necesite reestructura, cambiar e
innovar, esto se da con el fin de crear oportunidades, maximizacion los beneficios,

también minimizar las amenazas y debilidades: asi como explotar las fortalezas.

4.9.1 Inversion

La inversion en el proyecto sera para dar un cambio de imagen al negocio,
donde se busca mejorar e innovar el entorno para poder ofrecer comodidad y
seguridad en el local de tacos “Junior”, a mas de realizar cambio se quiere mejorar

la percepcidn visual, esta accion tendréa un valor que se detalla a continuacion:

Tabla No 32
Inversion del proyecto
Descripcion Valor

Mesones de cocina $ 14.000
Utensilios de cocina $ 1.000
Cocina industrial $ 2.500
Sistema de campanas para cocina $ 3.500
industriales
Bandejas de acero inoxidable $ 2.500
Inversién en varios equipos
TOTAL $ 23.500

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

4.9.2 Costo de producto

El costo por cada producto que ofrecer el local de tacos “Junior” que
dependera de cada ingrediente, a mas de la elaboracion se dara valor agregado por

la envoltura o empaque, se detalla los costos que se incurriran:
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Tabla No 33
Costos por presentacion del producto

DESCRIPCION VALOR

Lista de producto 40% de costos de cada producto

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

4.9.3 Gastos de proyecto

Los gastos que se incurriran en el desarrollar de esta propuesta, donde la
contratacion de personal, mejora de elementos adicionales como estrategia,
empaque de los productos, logo, letreros son parte de las adquisiciones, aunque
algunos gastos sera unicos hay otros que se mantendran en el tiempo, el fin es

corregir 0 mejorar procesos que ayuden a incentivar ventas:

Tabla No 34
Gastos del proyecto
Descripcion Valor
Gasto de personal $5.000
Gastos adicionales $ 800
TOTAL $5.800

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa

4.9.4 Flujo de caja

De acuerdo a los pecios, costos y gastos que se plantean en esta propuesta
de trabajo, se determind un flujo basado en el crecimiento de la demanda de
consumidores, el consumo de este tipo de alimentos se espera un incremento de
un 2%, de acuerdo al desarrollo de las estrategia, a continuacién se presenta el

siguiente flujo de efectivo con la informacién de posibles resultados:
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Tabla No 35 - Flujos de efectivos

Presupuesto de ventas Afio 2016 - 2017

Inversion
S 23.500,00 Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo

INGRESOS

Ingresos por Ventas S 24.806,25 | S 26.046,56 | S 27.348,89 | $ 28.716,34 | $ 30.152,15 | $ 31.659,76
Total de Ingreso $ 24.806,25 | $ 26.046,56 | $ 27.348,89 | $ 28.716,34 | $ 30.152,15 | $ 31.659,76
COSTOS

Costo del Producto S 9.922,50 | $ 10.418,63 | S 10.939,56 | S 11.486,53 | S 12.060,86 | S 12.663,90
Total de Costos S 9.922,50 | $ 10.418,63 10.939,56 11.486,53 | $ 12.060,86 | $ 12.663,90
GASTOS

Personal Nuevo $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00
Otros gastos S 800,00 | S 800,00 | S 800,00 | S 800,00 | $ 800,00 | $ 800,00
Total de Gastos S 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 5.800,00
Beneficio Antes de Impuesto e intereses S 9.083,75 | $ 9.827,94 | $ 10.609,33 | $ 11.429,80 | $ 12.291,29 | $ 13.195,86
(-) Intereses S -1 8 -1 8 -1 8 -1S -1S -
Beneficio Antes de Impuesto S 9.083,75 | $ 9.827,94 | $ 10.609,33 | $ 11.429,80 | $ 12.291,29 | $ 13.195,86
(-) 15% Trabajadores $ 1.362,56 | $ 1.474,19 | $ 1.591,40 | $ 1.714,47 | $ 1.843,69 | $ 1.979,38
(-) 22% de Impuestos S 1.698,66 | $ 1.837,82 | $ 1.983,95 | $ 2.137,37 | $ 2.298,47 | $ 2.467,63
UTILIDAD NETA S 6.022,53 | $ 6.515,92 | $ 7.033,99 | $ 7.577,96 | S 8.149,13 | $ 8.748,85

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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Abril Mayo Junio Julio Agosto Septiembre TOTAL

INGRESOS

Ingresos por Ventas S 33.242,75 S 34.904,88 S 36.650,13 S 38.482,64 S 40.406,77 S 42.427,11 | $ 394.844,22
Total de Ingreso $ 33.242,75 $ 34.904,88 $ 36.650,13 $ 38.482,64 $ 40.406,77 $ 42.427,11 | $ 394.844,22
COSTOS

Costo del Producto S 13.297,10 S 13.961,95 S 14.660,05 S 15.393,05 S 16.162,71 S 16.970,84 | $ 157.937,69
Total de Costos S 13.297,10 13.961,95 14.660,05 S 15.393,05 $ 16.162,71 16.970,84 | $ 157.937,69
GASTOS

Personal Nuevo S 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | $ 5.000,00 | S 5.000,00 S 5.000,00 | $ 60.000,00
Otros gastos $ 800,00 $ 800,00 S 800,00 $ 800,00 S 800,00 S 800,00 | $ 9.600,00
Total de Gastos $ 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 5.800,00 | $ 69.600,00
Beneficio Antes de Impuesto e intereses S 14.145,65 S 15.142,93 S 16.190,08 3 17.289,58 S 18.444,06 S 19.656,26 | $ 167.306,53
() Intereses $ -1 s -1 S -1 s -1 S -1 8 - 18 -
Beneficio Antes de Impuesto $ 14.145,65 S 15.142,93 $ 16.190,08 S 17.289,58 $ 18.444,06 $ 19.656,26 | $ 167.306,53
(-) 15% Trabajadores S 2.121,85 S 2.271,44 S 2.428,51 S 2.593,44 S 2.766,61 S 2.948,44 | S 25.095,98
(-) 22% de Impuestos S 2.64524 | $ 2.831,73 S 3.027,54 | $ 3.233,15 S 3.449,04 S 3.675,72 | $ 31.286,32
UTILIDAD NETA $ 9.378,56 S 10.039,76 $ 10.734,02 S 11.462,99 $ 12.228,41 $ 13.032,10 | $ 110.924,23

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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494VANY TIR

El proyecto presenta los siguientes flujos, extraidos del estado financiero

anterior y que servira para realizar en VAN (Valor actual neto) y la TIR (Tasa

interna de retorno).

4.9.4.1 VAN
Tabla No 36 - Flujos de efectivos finales
INVERSION $ -23.500,00
Octubre $ 6.022,53
Noviembre $ 6.515,92
Diciembre $ 7.033,99
Enero $ 7.577,96
Febrero $ 8.149,13
Marzo $ 8.748,85
Abril $ 9.378,56
Mayo $ 10.039,76
Junio $ 10.734,02
Julio $ 11.462,99
Agosto $ 12.22841
Septiembre $ 13.032,10
Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
49.42TIR
Tabla No 37 - VAN y TIR
TASA DE INTERES REFERENCIAL = 15,20%
VAN = $44.273,66
TIR = 30,83%

Elaborado por: Cynthia Carolina Almeida Soledispa
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4.10 IMPACTO/ PRODUCTO/ BENEFICIO OBTENIDO

4.10.1. Impacto

La propuesta de este proyecto busca la creacion de valor dentro del local

de tacos “Junior”, por lo que se estima realizar cambios que permitan brindar una

opcion o alternativa de cambio de percepcion entre los consumidores, las

actividades que se realzaran van desde infraestructura, elementos distintivos,

servicios al cliente y uso de medios digitales, a continuacion:

Creacion de valor para el local de tacos “Junior” que permita
potencial al negocio en el mercado.

Incrementar la demanda de productos en la zona norte de
Guayaquil que ayude al crecimiento econémico.

Ser reconocido por la calidad de sus productos y servicios en el
segmento de comida rapida.

Generar beneficios econdémicos a través de las nuevas
caracteristicas del negocio y productos.

Brindar mayor comodidad y seguridad en el establecimiento que

permita abarcar mayor cobertura de mercado.

Este proyecto busca generar un impacto a nivel empresarial y que se alinea

a los objetivos del Plan Nacional del Buen vivir y aporta al cambio de la Matriz

Productiva impulsando la microempresa donde permita desarrollar actividades de

marketing que permitan generar valor para los consumidores y el mercado.
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4.10.2. Beneficio obtenido

El segmento microempresario esta en pleno crecimiento en el pais, sin
embargo a pesar de tacos “Junior” lleva en el mercado varios afios en el mercado
se ve en la necesidad de innovar, estos cambios pueden ser a corto plazo y a
mediano plazo, este proceso se va a realizar con el fin de generar valor con los

cambio propuesto se espera los siguientes beneficios:

Creacion de valor empresarial

e Generar beneficios econdmicos

e Optimizacion de recursos

e Aumento de rentabilidad

e Incrementar consumo de productos
e Minimizar la competencia

e Promocionar el negocio en el sector a traves de medios digitales

Garantizar beneficios es dificil, pero sin embargo no es imposible solos e necesita
realizar las acciones pertinente para alcanzar los objetivos propuestos, todo debe
ser trabajado mancomunadamente, los elementos distintivos, mejora de
infraestructura y espacios fisicos, la utilizacidn de las redes sociales pueda lograr

alcanzar y superando los resultado anteriores.
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CONCLUSIONES

Como conclusion se espera que las estrategias establecidas puedan
alcanzar los objetivos planteados, las alternativa propuesta debe ayudar a
desarrollarse como posible solucion a la problemética descrita en el primer
capitulo, a pesar de pasar por una recesién econdémica el pais no debe se lo ve
como una barrera, sino que se vea como oportunidad de crecimiento y pueda
afianzarse en el mercado como un negocio de comida rapida que brinda productos
de calidad y un buen servicio al cliente, se espera que en el primer aflos aumente

sus beneficio en un 10%.

Las mejoras pueden ayudar a la creacion de valor de manera sostenible,
puede funcionar como atractivo, sin embargo se debe realizar de investigaciones
para confirmar el cumplimiento de los resultados, esto permitiria estar a la
vanguardia del negocio y llegar a desarrollar a nivel socioeconémico, lograr ser
productivo y eficiente, no dejando a lado otro tipo de estrategia que puede ayudar

a alcanzar lo presupuestado.

Sin embargo se ve viable poner en accion cada estrategia, la perspectiva
del sector es favorable donde se puede incentivar al consumidor, es importante
explotar cada oportunidad que se presente siempre que sea de manera responsable,
se conoce que el cliente es muy cambiante en cuanto a gustos y preferencias, por

tal motivo siempre se debe crear ventaja diferenciadora.
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RECOMENDACIONES

En el presente proyectos se presenta las siguientes recomendaciones:

Analizar al mercado de manera continua para determinar cambios del
comportamiento del consumidor con el fin de conocer en nivel de
satisfaccidn, o realizar cambio y toma de decisiones; es decir acceder a
las medidas correctivas y preventivas que permitan alcanzar los

objetivos presupuestados.

Medir el impacto de los cambios establecido en la propuesta para
determinar la aceptacion, grado de satisfaccion y creacion de valor del
local de tacos “Junior” donde la innovacion puede ser funcionales con
el fin de incrementar la demanda de productos, ademas de ofrecer un

servicio y atencion al cliente de manera adecuada.

Verificar el impacto de la publicidad y promocion que se han realizado
a través de medios digitales y redes sociales, donde se utiliza este tipo
de herramienta para mantener comunicacion y dar informacion a los
consumidores y sobre todo mantener la relaciones interpersonales,
ademas de recibir sugerencias, comentarios que permita fortalecer el

mercado.

Evaluar de resultado de manera trimestral para conocer los avances,
desfases de la aplicacion de estrategias donde permita conocer la

situacion de la realidad del local tacos “Junior”.
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ANEXOS

ANEXO #1

ENCUESTA DIRIGIDA AL SECTOR DE SUACES IV

UNIVERSIDAD LAICA VICENTE ROCAFUERTE DE GUAYAQUIL

[ Univershdad Laica
[_VICENTE ROCAFUERTE |
[ de Guay il

-\\. .o":

o
b,

Objetivos: Determinar los factores que influyen en el local Tacos Junior.

Instrucciones: Por favor, llene este formulario tan preciso como sea posible. No deje
espacios en blanco y siga las instrucciones para cada pregunta. El cuestionario durara
alrededor de 15 minutos.

1. ¢Conoce Ud. el local de tacos “Junior”?

[]si
[ ]No
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2. ¢Usted ha consumido los productos que ofrece el local tacos

“Junior”?

[ ] Siempre

[_] Casi siempre

[ ] Algunas veces

[ ] Muy pocas veces
[ ] Nunca

3. ¢ Con que frecuencia consume en el local tacos “Junior”?

[ ] Mas de 4 veces a la semana
[ ] 3 veces a la semana

[ ]2 veces a la semana

[ ] Entre 1 a 2 veces a la semana
[ ] Nunca

4. ¢Como se ha sentido cuando ha visitado el local de tacos “Junior”?

[] Muy satisfecho
[ ] Satisfecho

[ ] Poco satisfecho
[ ] Insatisfecho

5. Desde su perspectiva ¢Qué caracteristicas Ud. Considera que debe

mejorar el local de tacos “Junior”?

[ ] Local

[ ] Servicio

[_] Calidad del producto
[ ] Personal

[] Imagen
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6. ¢Por cudl de los siguientes aspectos Ud. recuerda al local de tacos

“Junior”?

[ ] Por nombre del local
[_] Por sus productos
[ ] Por el servicio

[ ] Por los elementos que se utilizan para sus productos

7. ¢Aconsejaria que innove el local de tacos “Junior”?

[]Si
[ ] No

8. ¢Por cudl de las siguientes razones Ud. compra en el local tacos

“Junior”?

[ ] Por la variedad de productos
[_] Por la calidad de sus productos
[_] Por la promociones que realiza el local

[_] Por publicidad que realizar el local

9. ¢Mencione de los siguientes aspectos cual consideraria como valor

agregado en el local de tacos “Junior”?

[] Calidad de los productos
[] Precios de los productos
[ ] Servicios de cajero

[_] Atencion del personal

[] Imagen en envases y servilletas
[ ] Ninguno
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10.¢Le gustaria estar informado sobre las actividades

complementarias que realizar el local de tacos “Junior”?

[]Si
[ ] No

11. ¢ Qué tipo de medios de informacion utiliza para estar informado?

[ ] Television
[] Radio

[ ] Impresiones
[ ] e-mail

[ ] Redes sociales

12. ¢ Dentro de las redes sociales cual es la que mas utiliza?

[ ] Facebook
[] Instagram
[ ] Twitter

[ ] Pinterest
[ ] LinkdIn
[ ] Flickr

[_] Snapchat
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ANEXO # 2

Guia de preguntas para la entrevista al propietario del local

Edad: Sexo F[] M []

Cargo: Lugar

1. ¢Considera Usted que los productos que ofrece al mercado son de las

preferencias del consumidor y ha generado ventas considerables?

2. ¢Cuales cree usted que pueden ser las principales dificultades que se le ha

presenta en los Gltimos tiempos?

3. ¢El negocio tiene capacidad para satisfacer la demanda del sector?

4. ¢Cree que se debe realizar inversion para mejorar la imagen, espacios

fisicos, comodidad y seguridad a los clientes actuales?

5. ¢Cree que el negocio en la actualidad entrega valor en los diferentes

productos y servicios?

6. ¢Cuadles son las expectativas que espera del negocio?
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ANEXO #3

L= mAAWND

Rzd

13

.
15
16
7
18
19

21
22
23

25

26
27
28

29
30
31
32
33

LOMO
POLLO
MIXTO (LOMO-CHORIZO)
LOMOITOCING
LOMOIPOLLD
POLLOICHORIZO
POLLOITOCING
COMPLETO DE LOMO - [LOMOICHORIZOIT OCIMG]
COMPLETO DE POLLO- (POLLOVCHORIZOMTOCIND]
LOMOIPOLLOTOCING
ESPECIAL [LOPMONCHORIZOITOCINOIPOLLO]
LOMOIPOLLOICHORIZO
ADICIONAL BANDEJA
TACOS - CHOCLO
TACO -CHOCLOWLOMO
TACO-CHOCLOWPOLLO)
TACD CHOCLO MIXTO (LOMOCHERIZD)
TACO-CHOCLOWLOMOITOCING
TACO-CHOCLOWLOMOIPOLLO
TACO-CHOCLOVPOLLOVCHORIZO
TACO-CHOCLOWPOLLOVTOCING
TACO-CHOCLO COMPLETO DE LOMO (LOMOICHORIZOTOCING)
TACO-CHOCLO COMPLETO DE POLLO (POLLOICHORIZOTOCIND)
TACO-CHOCLOWLOMOIPOLLOTOCIND
TACO-CHOCLO-ESPECIAL (LOMOIPOLLOWCHORIZOTOCING)
TACO-CHOCLOWLOMOIPOLLOICHORIZD)
BANDEJAS
BANDEJ& PEQUENA [LOMOPOLLOMTOCINOICHOCLOMMENESTRA]
BANDEJA GRANDE [LOMOVPOLLOATOCINOYCHOCLOWMERES TRA]
ADICIONAL CHORIZO)
TORTILLAS (Taco sin menestra)
TORTILLA - LOMO
TORTILLA- POLLO
TORTILLA-MIXT A [LOMOICHORIZO)
TORTILLA-LOMOIPOLLO
TORTILLA-POLLOCHORIZO

34
35
36
ar
38
33
40
41

42
43
aa
45
16
a7
48
43

50
51
52
53
o4
55
o6
57
58
59
60
61
62
63

64
65
66
67
68

69
0
T
T2
73

TORTILLA-POLLOTOCIMNGD 3,60
TORTILLA-LOMOICHORIZDITOCING *Completa de loma $3.55
TORTILLA-POLLO/CHORZOITOCING® Completo de pollo £3.70
TORTILLA-LOMOIPOLLOITOCIMG 3,70
TORTILLA -LOMOICHORIZOTOCINOIPOLLO" Especial £3,75
TORTILLA -LOMOIPOLLOICHORIZO £3.55
ADICIONAL TORTILLA £0.25
PORCION DE CHOCLO #1.25
BEBIDAS
AGLIA £0.50
AGLATLITRO #0,60
DEL'VALLE &0,60
FUZE TEA PEQUERAD 400 ml. £0.80
FUZE TEA GRAMDE 550 ml. £0.95
GASEDSA COCA ZERD $1.00
GASEOSA &0.70
GASEDSA LIGHT $1.00
HAMBURGUESAS AL CARBON
HAMBURGIUESA - SENCILLA #1.90
HAMEURGLESA - HUEVD $215
HAMEURGLESA - QIUESD §2.25
HAMBURGUESA - TOCIME: 245
HAMELIRGLESA - QUESDL.LHUEYY 255
HAMEURGLESA - TOCINOYHUEYD 275
HAMEURGLESA - TOCINOIGUESD £2,80
HAMEURGUESA - ESPECIAL [TOCINOYGUESDMHUEVD) #3710
HAMBURGUESA - MEGA [DOBLE CARMEITOCIND!GUESDIHUEN D) $3.75
ADICIONAL HUEWVD £0.30
ADICIONAL QUESD 0,50
ADQICIONAL TOCIND $0.70
ADICIONAL HAMEURGUESA [Came) $1.00
FROZEN Y JUGO HATURAL
FROZEN PEQUERD £0.50
FROZEN MEDIAMO 075
FROZEN GRANDE $1.25
JUGD MATURAL MEDIANO $0.70
JUGOMATURAL GRANDE $1.00
BEBIDA S FAMILIARES
GASEDSA 1,35 LTRS. (Incluye 2 vaszas) #1.25
WASOS DESCATABLES ADICIONALES (SUMDADES) 0,10
FUZE TEAILTR. 175
DEL WALLEILTR. $145

Medida 0 crod
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