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RESUMEN

Esta investigacion tiene como propdésito hacer un plan de marketing donde se logre posicionar
en la mente del consumidor los pasteles y reposteria de “Dulce Tentacion” dando énfasis al
trato personalizado, productos innovadores, de excelente calidad y ciertas caracteristicas
diferenciadoras. Se estudiaron todas las posibles variables con el fin de determinar, medir y
cuantificar el impacto que podria tener el diferenciarnos de la competencia y darnos a conocer
en los poblados més cercanos en donde actualmente se realizan estos productos, con el fin de
aumentar el capital y poder aumentar en materiales, herramientas, equipos que permitan dar el
crecimiento de manera exponencial. Se pudo recolectar datos de este estudio, se hizo una
encuesta con el fin de dar a conocer la opinién de los posibles consumidores con respecto al
servicio al cliente, productos y demas; también mediante el método de la observacion se
tomaron los precios de los pasteles, postres y reposteria en estudio en las principales cadenas
de supermercado del pais.

Se pretende aclarar la siguiente interrogante: ¢Como lograr diferenciar la PYME Dulce
Tentacion, de manera gue se logre dar a conocer con mayor posicionamiento en el mercado y
de esta manera incrementar su competitividad?; por lo que este estudio cuenta con sus
objetivos, problematizacion, delimitacion, mision, vision, foda, andlisis de competencia, entre
otros con el propésito de mostrar evidencia subjetiva que el proyecto tiene potencial en un
mediano y largo plazo, logrando los objetivos principales que son diferenciarse de la
competencia y darse a conocer con el posible consumidor. Cabe mencionar que se hace este
estudio por la razén de que el producto es aceptado en cualquier parte que se comercialice, sin
embargo, la alta demanda de grandes cadenas de comercios, pastelerias, restaurantes,
panaderias entre otras es un factor a evaluar con el fin de no caer en gastos incensarios.

La inversiébn para llevar a cabo el propuesto de esta investigaciéon es de €695.735,

contemplando la promocién en redes sociales, estandarizar la imagen corporativa
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de la empresa, mejorar la percepcion que tienen los clientes sobre productos y servicio al
cliente, nuevos insumos y demas.

La investigacion realizada reflecta como “Dulce Tentacion” es correctamente aceptado por
cierto grupo de personas en Grecia, con un estrato social medio, consumiendo estos productos
mayormente para cumpleafios, fechas festivas o actividades, sin embargo son productos

alimenticios que se pueden consumir en cualquier momento.
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ABSTRACT

This investigation comes up with the purpose of making a Marketing plan where you may
achieve the customer’s thought into the cakes and pastry from “Dulce tentacion” giving
emphasis with a personalized treatment , innovated products and high quality service which
provides specialty features that make the difference in the market. They studied all possible
variables in order to determine, measure and quantify the strategy and impact that might
provide a difference and competencies as well as getting known in majority of the nearest towns
where these products are currently manufactured, with the main purpose of increase its stock
among with their raw material, tools and equipment that may allow a growth into an exponential
way. They could collect data about this study where a survey was performed in order to know
customer’s feedback about the customer service, products and others. Also, throughout the
research method we could take prices for the pastry, cakes based on the study of the main

chains of supermarkets in the country.

It's pretended to clarify the following doubt: “How differentiate the “Dulce Tentacién” PYME in
fact they may announce their position as one of the best in the market as well as increasing
their competition? Based on the study according to their objectives, troublesome, mission,
vision, feedbacks, competencies analysis and some others, with the main purpose of showing
the subjective evidence that this project has potential in a medium and large time limit,
achieving their objectives which are make a difference within the competencies and get a
perfect position into customer’s mind. It is worth mentioning that they study is performed due to
get the product accepted in any place where it may be commercialized. However, high demands
of retailer chains such as trading, cake shops, restaurants and bakeries is a valuable key to

evaluate a reason why there should be unnecessary expenses.
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The investment to accomplish the proposed budget of this project is around €695,735.00
(colones) taking into consideration social media advertising, logos, improving the perception that

customers have about product, customer service, new supplies and more.

The investigation performed reflects “Dulce Tentacion” such a correct and accepted cake shop
retailer by a group of people in Grecia, for middle social class people consuming these products
and most of the time for birthdays, holidays, or activities. However, they are food products that

may be consumed at any time.



CAPITULO |

INTRODUCCION



1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La investigacién tiene un enfoque mixto (cualitativo y cuantitativo) y se llevé a cabo con
los habitantes y consumidores actuales de “Dulce Tentacion”, en la provincia de Alajuela,
Grecia (Costa Rica), durante el primer cuatrimestre del afio 2021. Esto se da, ya que, segun lo
estudiado, se logra visualizar que existe una problematica en cuanto a la parte de ventas y
publicidad de la misma, por falta de un plan estratégico de marketing en donde se pueda dar
mas uso de las redes sociales y de esta manera darse a conocer mas y a la misma vez
conocer la sefializacién de esta ubicacion que en este caso seria donde se procesan estos
postres y reposteria, las promociones, el estudio indicado acerca de la competencia y
segmento de mercado, entre otras.

Por otro lado, en el mercado de reposterias y pastelerias en nuestro pais la produccion
del este producto es muy competente, por tal razén este negocio debe diversificar sus ventas
con nuevos productos.

Al utilizar un enfogue mixto nos ayuda a tener una visualizacibn mas amplia y asertiva
de los resultados que se esperan, al aplicar la encuesta, debido a que, este enfoque es una
gran estrategia en donde se logra no solo recolectar informacién sino, mezclarla y analizarla; Y
asi mismo, nos ayudara a alcanzar y a lograr los objetivos de esta investigacion.

La reposteria y pasteleria “Dulce Tentacion”, aspira llegar a la gran mayoria de
habitantes de Grecia y a la vez contribuir a la alimentacién y nutricion de los mismos, por la
cual dar a conocer esta Pyme genera que a medida del tiempo estos consumidores les brinden

confianza y fidelidad.



1.1.1 Antecedentes internacionales y nacionales

“Para ejecutar una idea innovadora es necesario contar con actitudes, capacidades,
habilidades y aptitudes que en conjunto llevaran a la mejor toma decisiones para implementar
esa idea. Es esto lo que define un espiritu emprendedor, pues algunas de ellas son la
innovacion, la perseverancia, el ofrecimiento de resultados y el riesgo de estos” (Arellano,

2018).

El poder emprender es un proceso muy importante para el desarrollo econémico de los
paises, de hecho, se logra mencionar las principales causas por las cuales las personas
deciden emprender, algunas de ellas son: desempleo, inestabilidad laboral, iniciativa propia,
nuevas fuentes de ingreso, entre otras; y se dice que segun el Instituto Nacional de
Emprendimiento y Desarrollo, Costa Rica es el pais mas emprendedor en Centroamérica,

segun indice global en 2016.

“Para la formacion de el emprendimiento se debe hacer un disefio de la empresa
centrado en las personas; como empatizar, definir con claridad el disefio de conceptos, idear
mapas conceptuales, lluvia de ideas, evaluar opiniones a los usuarios, entre otras” (Arrieta,

2018).

“Innovation is the driving force of business development and growth towards

competitiveness in an increasingly demanding and demanding market” (Diaz, 2018, p. 212)

Segun ultima Encuesta Nacional de Hogares Productores del 2016, en el pais hay cerca
de 340 mil personas emprendedoras; a pesar de lo indicado por el decimosétimo Informe del
Estado de la Nacioén “en el sistema educativo predomina un enfoque dirigido a la formacion de
futuros empleados y no a la formacién de empresarios” (Programa Estado de la Nacion, 2010.

Informe Estado de la Nacién en Desarrollo Humano Sostenible).
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“Hoy en dia la innovacion es un proceso clave de las empresas pues permite la
creacion de ventajas competitivas gracias a la introduccion de productos y servicios nuevos o
mejorados al mercado, y respalda su eficiencia productiva y organizacional gracias a la

introduccion o mejora de los procesos de produccion y entrega” (Medellin, 2016, pag. 21).

Segun Maqgueda (2016), “No vale unicamente con inventar un producto o servicio nuevo,

lo que genera valor es introducirlo adecuadamente en el mercado y que este lo acepte”.

“En el entorno empresarial que envuelve a las organizaciones, los cambios se producen
con mayor rapidez con base en la demanda y requerimientos del mercado. Ante tal situacion,
las organizaciones deben tener no solo capacidad de adaptacién a dichos cambios sino contar
con los recursos humanos y econdmicos a fin de evolucionar con el pasar de los afios” (Diaz,

2018, p. 216).

La forma en que actualmente se desarrollan las empresas en el mercado es mas
complicado por la acelerada manera en que transcurren las relaciones econdmicas, el cambio
en la manera de pensar de los consumidores, la innovacién que obliga a las empresas a

mejorar su desempefio, y las PYME de Costa Rica no andan muy lejos de esta realidad.

(Fiatt, 2016) dice: “La empresa cuenta con gran potencial, al tratarse de un concepto
innovador en nuestro pais, y con historial de éxito en su gran pais de origen, asi como las

claras ventajas competitivas”.

En la actualidad el mundo cada vez es mas tecnoldgico que antes, y es cada vez mas
facil poder acceder a la informacion, no obstante, una PYME no tiene la misma facilidad que
una empresa grande para usar herramientas tecnoldgicas adecuadas a sus necesidades; con
mas capacitacion brindada a estos emprendedores ellos pueden canalizar cierta informacion

gue manera que esta pueda convertirse en una fortaleza.



La gran cantidad de tramites, la falta de instruccién, el escaso financiamiento y el miedo
son algunos de los obstaculos que los costarricenses enfrentan al momento de emprender, o
gue impide el buen funcionamiento de nuestro ecosistema, a pesar de tener muchos recursos y

potencial (El Financiero, 2016).

Con el fin de asegurar a un mayor niumero de esta clase de emprendimientos, las
economias desarrolladas y algunas vias de desarrollo estan realizando importantes esfuerzos a
través de sus politicas publicas para promover el desarrollo de nuevos negocios que generan

un fuerte impacto en ventas y empleo.

Para que estas politicas publicas sean efectivas es necesario identificar y entender qué
factores determinan que una nueva empresa logre crecer y desarrollarse desde su misma

fundacion.

“El mundo de los negocios ha dado un giro de 180 grados y, para sobrevivir a la
exigencia de los mercados, las empresas deben crear un entorno laboral direccionado a la
innovacion y mejora de los productos o servicios como factor de supervivencia” (Espinoza,

2018, p. 213)

En su gran mayoria las empresas inician con una idea de negocio y creen que esa es
excelente, no obstante, no hacen un estudio de hacia quien van a dirigir esa buena idea. No
consideran que necesidad pueda satisfacer a su cliente objetivo o qué problema le vaya a

resolver con el producto o servicio que colocara en el mercado.

“Actualmente, ya no es suficiente crear productos u ofrecer un servicio de calidad; es
importante también el desarrollo de estrategias que, en mediano y largo plazo, se traduzcan en
una ventaja competitiva dificil de copiar o imitar por la competencia a fin de hacer de ella una

fortaleza que permita alcanzar los objetivos organizacionales” (Diaz, 2018, p. 213).



Sin embargo, para poder emprender de la manera mas exitosa hay que tomar alguna
decisiones antes de llevarlo a cabo, hacer un estudio de mercado muy eficiente y eficaz para
gue de esta manera la persona emprendedora tenga conocimiento de su negocio, su
competencia, las necesidades de sus consumidores y del mercado al que se dirige, tamafio de
su mercado, entre otros, este tipo de informacién contribuye al no correr ciertos riesgos con el
negocio.

Para tener éxito en el siglo XXl las compafiias deben aprovechar la nueva tecnologia de
la informacién en especial internet, la globalizacion y un enfoque en el espiritu emprendedor”

(Alvarez, 2016, p. 13)

Este es precisamente el problema que se visualiza y de esta manera se le dio seguimiento a la
investigacion del emprendedurismo “Dulce Tentacion” la cual ya arranco, pero no inicidé de la
mejor manera con un adecuado estudio de mercado, el cual indica que si podria tener
viabilidad. Este problema se esta dando desde que se inici6 con la idea de poder emprender en
Julio 2020, hasta la actualidad, y se dio como una iniciativa propia en donde se pone en
practica los conocimientos y por la necesidad de poder contar con una nueva fuente de ingreso.

“The innovative spirit of the entrepreneur is a key strategy of business competitiveness
that will allow sustainable growth is small and medium enterprises known ai pymes” (Gonzalez &

Castillo, 2017)



1.1.2 Delimitacién del problema

Esta investigacion se llevd a cabo durante el primer cuatrimestre del afio 2021, por lo
tanto y para efectos de la defensa y presentacion de la misma se extenderd hasta el dltimo
cuatrimestre de este mismo afio. La delimitacion demografica se conforma de los residentes y
consumidores de “Dulce Tentacion”, entre los 20 y 55 afos de edad, laboralmente activos y de
clase media — baja a clase media — alta, interesados en adquirir postres o bien reposteria para
cualquier ocasion, en la zona del cantén de Grecia, Alajuela.

La pandemia Covid-19 sin duda alguna ha sido una gran limitante, debido a que, se
dificulta realizar entrevistas personales, visitas al negocio, entrevistas a la duefia de “Dulce
Tentacion”, la recoleccion de cierta informacion se limita, ya que, no se pueden visitar
presencialmente ciertas entidades Gubernamentales como la Municipalidad, Bancos, entre

otras.

1.1.3 Problematizacion del problema

El emprendedurismo es un proceso que depende del entorno en el que se desarrolle
esta actividad de creacioén, consolidacion y continuidad de emprendimientos o empresas y de
las cualidades de las personas que lo lideran o emprendedores, por lo que es un proceso
complejo en el que interactan agentes, como el Gobierno, las empresas y los emprendedores,
en un contexto que define las condiciones que potencian u obstruyen las transformaciones
institucionales y en el parque empresarial, lo cual permite a la economia posicionarse en
etapas de mayor desarrollo, a través de emprendimientos que consoliden el progreso
tecnolégico e innovaciones de las empresas nuevas y las ya establecidas. Este lleva un
proceso multifacético que conlleva lo siguiente: cultura, estabilidad macroeconomica,
cualidades personales, actitudes e inspiraciones, creaciones de empresas, sistemas de

innovacion, estrategias competitivas, entre otras.



La transicion de las economias de una fase a otra depende de las condiciones que logre
desarrollar la economia, donde los actores fundamentales son los gobiernos y las empresas.

Segun Porter, el primero tiene la obligacion de crear las condiciones institucionales y

macroecondmicas propicias para que la estructura productiva y las empresas puedan

evolucionar y ser mas sofisticadas con el tiempo. Por su parte, las empresas deben
mejorar sus capacidades competitivas y tecnoldgicas que le permitan generar ventajas

Unicas y basadas en la innovacion (2017, p.78).

Las personas que desean empezar con su emprendimiento deben de ser educadas en
este ambito para que logren sus objetivos con mucha ética, para ser instruido correctamente se
deben de tener conocimientos basicos en gerencia de un negocio que son fundamentales para
obtener el crecimiento deseado; informacién donde se concientice al emprendedor sobre la
importancia de establecer un estudio de mercado, en donde éste acceda a encontrar a su
viabilidad o bien la disminucion de fracaso del negocio.

Por lo anterior, uno de los aspectos basicos que se abordaron en esta tesis es: ¢Cual
es el mercado meta de la PYME “Dulce Tentacion” en Alajuela, Grecia? por otra parte, el
importante monitoreo de la competencia para crear ofertas competitivas en el mercado.
También es vital contar con la informacién de los gustos o preferencias de los consumidores
como clave fundamental para el éxito y con ellos lograr innovar.

Otros de los temas que se convierten en una barrera por su grado de dificultad para las
PYME en Costa Rica, es el financiamiento ya que, éste no se encuentra con facilidad; aunque
bien es cierto que hay entidades financieras como por ejemplo: el Banco Nacional cuenta con
BN Pymes o Banca Mujer, entre otras opciones; estas entidades solicitan ciertos requisitos
para ser sujeto de estos créditos, los cuales no son viables para estos negocios
emprendedores tan pequefios, porque no se cuenta con experiencia o no tienen disponible la
informacion que se solicita. Durante la investigacion sobre la empresa “Dulce Tentacion”, se

comprobdé que no cuenta con los requisitos minimos requeridos por la Municipalidad de Grecia



para estar escrita como tal, por lo cual no se puede recurrir a solicitar un crédito personal, ya
que, ninguna entidad bancaria le facilitaria tal crédito, la Gnica opcion seria un crédito personal,

pero traeria consigo altos intereses y a un plazo largo.

Y por la problematizacibn ya mencionada es que se opta por desarrollar un plan
estratégico de marketing para lograr incrementar las ventas y cumplir con el pago financiero a
la empresa a la que se vaya a incurrir, en caso de hacerse, y por supuesto obtener utilidades

para la sostenibilidad del negocio.

1.1.4 Justificacion del problema

Esta investigacion se llevé a cabo con el fin de lograr dar a conocer esta microempresa,
aumentar las ventas y satisfacer la necesidad basica de todos, la cual es la alimentacién,
ofreciendo productos innovadores por los sabores que pueden ofrecer, pues estas dos areas
(reposteria y pasteleria) son muy extensas y por lo tanto dan mucho para crear e innovar varios
productos, los cuales van a ser de gran agrado, esto se hace, pensando en las necesidades de
los consumidores que ya se tienen y en los que se quiere llegar a tener a futuro. Se pensé en
disefiar productos alimenticios balanceados y deliciosos, como lo son los postres y la
reposteria; existe un desconocimiento de una estrategia publicitaria 0 de mercadeo, este es el
principal motivo por el cual este emprendimiento no ha realizado campafas adecuadas y es por
esto, que se quiere tener una vision mas clara del verdadero enfoque de la creacion de esta
estrategia de marketing, para complacer todas estas necesidades y brindar un panorama mas

claro y preciso de la viabilidad de esta investigacion.

1.2 PREGUNTA DE INVESTIGACION
“Orientan la investigacion para encontrar las respuestas adecuadas. Organizan y

delimitan el proyecto y nos mantienen enfocados. No deben incluir términos ambiguos ni

abstractos” (Sampieri, 2018, p.44).
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Con el objetivo de contribuir a que “Dulce Tentacion” mejore el posicionamiento del
mercado para estar presente en la mente de nuevos consumidores, la pregunta central de esta
investigacion es la siguiente:
¢,Como lograr la diferenciacion de la Pyme Dulce Tentacién, de manera que logre darse a
conocer y lograr un mayor posicionamiento en el mercado y de esta manera incrementar su

competitividad?

1.3 OBJETIVOS

“Especifican lo que se pretende conocer como resultado de la investigacion y deben

expresarse con claridad, pues son las guias del estudio” (Sampieri, 2018, p. 42)

1.3.1 Objetivo General
“Sefialan a lo que se aspira en la investigacién y deben expresarse con claridad, pues

son la guia del estudio” (Sampieri, 2018, p. 42).

e Elaborar un plan estratégico de mercadeo, para mejorar el posicionamiento e
incrementar las ventas de la PYME Dulce Tentaciéon, ubicada en la ciudad de Grecia,

Alajuela, Costa Rica para el primer cuatrimestre del afio 2021.

1.3.2 Objetivos Especificos
Segun Sampieri (2018) nos dice, “Los objetivos especificos deben ser medibles,

apropiados y realistas, es decir, susceptibles de alcanzarse” (p. 42)

e Confeccionar nuevos sabores y métodos para decorar pasteles y postres, de acuerdo
con las preferencias dentro del mercado, para de esta manera generar competitividad y

preferencia de parte del consumidor.
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e Analizar la situacién de la microempresa “Dulce Tentacién” mediante una investigacion
de mercado dirigida a identificar las ventajas competitivas para generar el plan de
mercadeo mas rentable.

e Realizar un andlisis del entorno en el cual se analicen factores como econémicos,
socioculturales, tecnolégicos y administrativos, con el fin de determinar las

oportunidades y amenazas de esta PYME.

1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES

1.4.1 Alcances

“Alcance es el proceso que consiste en desarrollar una descripcion detallada del

proyecto y del producto.” (Guerrero, 2016, p. 22).

Los alcances de esta investigacion estan dirigidos a crear un plan estratégico de
marketing que le permita el incremento de las ventas, el cual contribuya al crecimiento de la
PYME Dulce Tentacion y la viabilidad de ella en el mercado y no como comUnmente pasa que
fracasan en sus primeros afios de vida. Se pretende innovar e introducir los productos a nuevos
mercados.

También se pretende dar conocimiento al emprendedor sobre lo que esta pasando
actualmente en el mercado, para que se logre identificar las oportunidades de crecimiento y
pueda detectar las debilidades y amenazas, y de esta manera se trabajen en ellas.

Y como uno de los alcances mas importantes, se quiere aportar un plan de medios muy
eficaz y eficiente con el que esta microempresa se logre dar a conocer mas y asi tenga mayor

participacién en la mente del consumidor.
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1.4.2 Limitaciones
Segun la Editorial Etecé, “Son los aspectos del mismo que no podran cubrirse, que

escapan a sus posibilidades, se trata de sus fronteras conceptuales” (2017, p. 23).

Como primer limitante se tiene que es un negocio muy nuevo, por ende no se cuenta
con antecedentes o suficiente material de conocimiento que contribuya al proyecto para poder
iniciar, o sea, se debe partir desde cero con toda la informacién reunida, por lo que provoca que

el proceso sea mas lento.

Existe también la falta de conocimiento por parte de los consumidores de los productos
gue se ofrecen, debido a que esta no procede a utilizar medios como redes sociales para hacer

promocion a sus postres y reposteria disponible.

Otra limitante muy comun y por la que pasa muchos negocios como éste, es la falta de
recursos econdmicos que se requieren para iniciar un emprendimiento, y tampoco se
contempla obtener un crédito bancario, ya que, un crédito para PYME cuenta con requisitos los
cuales Dulce Tentacién no cumple y obtener un crédito no es rentable por sus intereses a largo

plazo.

Actualmente se estan viviendo tiempos complicados por la pandemia Covid-19, debido a
gue esta pandemia llegé a dificultar no solo el tema de la salud en el mundo sino, el tema de la
economia, muchas personas quedaron desempleadas desde el 2020 y como se menciond
anteriormente uno de los motivos por lo que se emprende es por desempleo, inestabilidad
laboral, entre otras; esto llevd a muchas personas a emprender con el fin de buscar nuevas
fuentes de ingreso, por lo que actualmente existen demasiados emprendimientos de postres y
reposteria lo que hace dificil destacarse de los demés, y por otro lado muchas familias no

cuentan con estabilidad econ6mica para poder darse este gusto.



CAPITULO Il

MARCO DE REFERENCIA
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2.1 MARCO TEORICO

Hernandez, Sampieri sefiala que un Marco Teodrico es “un compendio escrito de
articulos, libros y otros documentos que describen el estado pasado y actual del conocimiento
sobre el problema de estudio. Nos ayuda a documentar cdmo nuestra investigacién agrega

valor a la literatura existente” (2018, p. 93)

A través del tiempo, el emprendimiento ha tenido un proceso de evolucion lento pero
decisivo para el desarrollo de la creacién de culturas. Los seres humanos como respuesta a su
instinto de conservacion y gracias a su espiritu emprendedor, han estado en constante
desarrollo de distintas herramientas que le han permitido responder a las necesidades de los
consumidores, crear mercados y convertir emprendimientos en grandes empresas. Es por eso
qgue a partir del siglo XVIII se convierte en foco de investigacion, de desarrollo y de formacion

de recurso humano competitivo en los diferentes mercados.

Es posible identificar los fuertes intentos de los principales economistas para reconocer
el papel del emprendedor como una fuerza explicativa de varios fendmenos econémicos, este
campo se ha estudiado desde diversas perspectivas teoricas, las cuales son: la economia, la
sociologia, la psicologia, la antropologia, la ciencia politica, la administracién de empresas, la

historia, entre otras (Gonzalez, 2017, p. 21).

Por su parte, Gutterman, sefiala que “son dos las categorizaciones de emprendimiento
mas importantes: una basada en la motivacion de los emprendedores y otra en el

reconocimiento de oportunidades” (2016, p. 8)
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Segun el libro “La cultura del emprendimiento y su formacion”:

Una de las caracteristicas que difieren a un emprendedor de un gerente tipico, es que el
emprendedor asume riesgos. El emprendedor esta dispuesta a invertir sus recursos en
la idea, desde el punto de vista financiero, en cuanto a su tiempo y por ende debe tener
una muy clara visiéon de lo que va a hacer y del nivel de riesgo que supone, pues no se
trata de asumir acciones de modo irresponsable, sino de manera calculada. Otro riesgo
esencial en su capacidad de innovacion y el cambio. El emprendedor, es aquél que
tiene capacidad de transformacién y mejoramiento, capacidad que aplica no solamente
a aquellos perfiles que son capaces de generar una empresa nueva, sino a aquellos que
son capaces de transformar la empresa donde estan. Requieren para ello de una gran
fuerza propia, una energia interna que lo movilice mas all4 del marco de referencia

(Hidalgo, 2016, p.48).

Esto es lo que nos llevo a visualizar que el caso de “Dulce Tentacion” no cuenta con una
claro vision de que esta haciendo y que se puede hacer a futuro; es importante aclarar que todo
tipo de emprendedor debe tomar sus decisiones con responsabilidad y tener todo previsto y
calculado con anticipacién. Hay estudios de distintos autores como Harold Koontz y Heinz
Weihricky, en donde se sefiala, que para que algun proyecto, investigacion o situacién salga
bien, se debe de ser administrado y que para llegar a ello hay que seguir una serie de

procesos:
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Figura 1
Proceso Administrativo

PROCESO

ADMINISTRATIVO

Fuente: Libro “Proceso Administrativo”, Editorial digital UNID, 2016.

El proceso de emprender al igual que su ejecucidn se da en diversas etapas definidas
por varios eventos, es decir, la vision de cada emprendedor siempre debe de ser saber evaluar

y aprovechar las oportunidades que se le presentan a su alrededor.

Castillo, estableci6 un modelo de segmentacion en funcion del nivel de sofisticacion de la
actividad emprendedora. Los aspectos esenciales para realizar esta tipologia son: el
conocimiento y las habilidades de mercado del emprendedor y su equipo, por un lado, y el
grado de diferenciacion del producto, por otro. . El conocimiento del mercado se identifica
cuando el equipo emprendedor tiene una formacién técnica o profesional sobre el mercado en
el que pretende actuar, lo que le permite identificar a sus clientes. Por su parte, las habilidades

de mercado se identifican con como a causa del trabajo o entorno el equipo ha debido
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relacionarse con una industria o actividad productiva que les permite comprender los
incentivos detrds del mercado en el cual se desea ingresar A continuacion se
mencionaran las teorias de emprendimiento en base segun los distintos puntos de vista

(2016, p.11)

Tabla 1
Resumen de las teorias de emprendimiento segun corrientes principales

Teorias del
emprendimiento

desde el punto de
vista econémico

Teorias del
emprendimiento
desde el punto de
vista psicologico

Teorias del
emprendimiento
desde el punto de
vista ecoldgico

Teorias del
emprendimiento
desde el punto de
vista de gestion
empresarial

Teoria clasica Teoria de los | Teoria de las | Teoria basada en
Rasgos de | creencias religiosas | oportunidades
personalidad

Teoria neo-clasica | Lugar de Control Teoria de la oferta | Teoria basadas en

emprendedora los recursos

Teoria de | Teoria de la | Teoria del cambio | Teoria del capital

Schumpeter de | necesidad de logro | social financiero y liquidez

innovacion

Teoria de la | Teoria del ingenio | Teoria del patrén de | Teoria del capital

Eficiencia-X de | personal nivel de grupo social o de la red

Leibenstein. social

Teoria de Mark Teoria de Hoselitz Teoria del

Casson emprendimiento del

capital humano

Teoria de Papanek
y Harris

Teoria de Stoke

Teoria de Harvard
School

Teoria
Antropologica

Teoria de ajuste de
Kirzner

Teoria del beneficio
de Knight

Teoria de equilibrio
de mercado de
Hayek

Fuente: Elaboracion propia.
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

“El contexto tedrico conceptual consiste en recabar, presentar y analizar las principales
leyes, los enfoques tedricos y las investigaciones realizadas que fundamentan el presente

estudio” (Gonzéalez, 2018, p.19).

2.2.1 Administracion

La administracion siempre sera la base de toda empresa exitosa, es bastante
importante que todas las empresas cuenten con personal que domine esta area, para asi poder

organizar y guiar a la empresa a un mejor rumbo.

“Administracion significa tomar las decisiones que guiaran a la organizacién por las
etapas de planeacion, organizacién, direccidn y control. Asi, en ocasiones se espera que las
personas que ocupan diversos puestos desempefien algunas tareas administrativas, aun

cuando ese no sea su trabajo principal” (Hellriegel, Jackson & Slocum, 2017, p. 7)

Para iniciar el proceso administrativo de una empresa, se requiere analizar el micro y
macro ambiente, con el fin de establecer los objetivos y las metas de la misma, posteriormente
considerar todos los recursos con los que cuenta la empresa e iniciar la produccién y venta,

obteniendo ganancias, por lo tanto, se lograra alcanzar los objetivos y metas puestos.

Se emplea para referirse a las tareas que realizan los gerentes. Algunas de ellas son la
planeacion, organizacién, direcciébn y control del trabajo que se desempefia en una

organizacion.
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2.2.1.1 Proceso Administrativo

“El procesos Administrativo son pasos donde los gerentes toman decisiones, los

miembros de la organizacién ponen en practicas diversas estrategias” (Chiavenato, 2016, p.19)

Al referirse a la administracidbn, es necesario, desglosar con ello los procesos
administrativo que conlleva con este concepto principal, los cuales son: planear, organizar,
dirigir y controlar; estas son consideradas por separado como funciones administrativas,
cuando se toman como una totalidad para conseguir objetivos, conforman el proceso

administrativo

2.2.1.1.1 Planeacion

Segun, Garcia: “La planificacién, accion y efecto de planificar, funcién fundamental del
proceso Administrativo, sin la previa administracion de las actividades, por medio de la
planeacion no habria nada que organizar, dirigir ni que controlar. Para lograr una
administracion competente, deben hacerse planes basados en hechos, para prever y ordenar

las actividades necesarias” (2016, p. 23)

“La planeacion implica determinar las metas de la organizacion y medios para

alcanzarlas” (Hellriegel & Jackson, 2017, p. 9).

Este primer proceso es de suma importancia para el éxito de la empresa, ya que,
reduce el impacto de cambio, minimiza el desperdicio, establece los estandares para facilitar el
control, cuenta con planes de contencibn en caso de algin inconveniente, reduce la
incertidumbre y las actividades innecesarias, selecciona la mision y objetivos de la empresa

entre otras.
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2.2.1.1.2 Organizacion

“Organizar se refiere al proceso de decidir donde se tomaran las decisiones, quién
ocupara cual puesto y desempenara cuales tareas y quién dependera de quién en la empresa.”

(Hellriegel & Jackson, 2017, p. 9).

Para Garcia, “Es la accién y efecto de organizar u organizarce: la manera como estan
estructurados los diferente érganos o parte de un conjunto, complejo, conjunto de persona que

pertenecen a un cuerpo o grupo organizado” (2016, p. 23)

En la fase en que se aplican las técnicas administrativas para estructurar una empresa,
definiendo las funciones y estableciendo la toma de decisiones, la comunicacion y cooperacion

de los equipos de trabajos, entre otras, con la finalidad de alcanzar los objetivos y estrategias

En si la organizacién es llevar a cabo lo que se hizo dijo en la planeacion, esto conlleva
la divisién de tareas y asignacion de responsabilidades en donde dos o0 mas personas trabajan
de manera ordenada y coordinada. Se establece una estructura donde se obtienen objetivos.

Organizar implica crear una estructura con departamentos y descripciones de puestos.

2.2.1.1.3 Direccién

De acuerdo con Garcia,”Es la accion de dirigir o dirigirse, personas o conjunto de

personas encargada de dirigir una sociedad, establecimiento, negocio, entre otras” (2016, p.

24),

Es importante que los lideres de una organizacion tomen el rol de dirigir, mandar, influir
y motivar a los empleados para el cumplimiento de sus metas asignada segin su

departamento, para que en conjunto trabaje en sus metas personales y de la organizacion.
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Implica motivar a terceros con la intencion de que desempefien las tareas necesarias

para alcanzar las metas de la organizacion” (Hellriegel & Jackson, 2017, p. 10).

2.2.1.1.4 Control

Medir y corregir el desempenfo individual y organizacional para asegurar que los hechos

se conformen a los planes

Segun Garcia, la fase de control en el proceso administrativo “Es la comprobacion,

inspeccion o intervencion, inspeccion o intervencion” (2016, p. 24).

“Proceso que utiliza una persona u organizacién para monitorear de forma permanente

el desempefio y emprender acciones correctivas” (Hellriegel y Jackson, 2017, p10)

Consiste en una verificacion o confirmacion para comprobar si todas las cosas ocurren
de conformidad con el plan seleccionado. Su objetivo es encontrar los puntos débiles y los

errores para modificarlos y evitar su repeticion.

2.2.1.1.5 Integracién Personal

Segun Koontz, Weihrich & Cannice: Integrar el personal requiere cubrir y mantener
cubiertos los puestos de la estructura organizacional. Esto se logra al identificar los
requisitos de fuerza de trabajo; inventariar a las personas disponibles y reclutar,
seleccionar, colocar, promover, evaluar y planear sus carreras; compensar y capacitar
0, de otra forma, desarrollar candidatos u ocupantes actuales de puestos para que las

tareas puedan cumplirse con efectividad y eficiencia. (2012, p. 31).

Esta fuerza “integracién personal” es una de las mas indispensables para el

camino mas acertado de un empresa, pero es muy importante que el personal reciba un
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programa de capacitacion en donde de acuerdo con sus fortalezas y segun el puesto en donde
se desempefie, se entrene en los temas de mas importancia para que asi los empleados logran
cumplir sus metas establecidas; esto también mantiene a los colaboradores motivados, ya que,
la empresa le esta aportado crecimiento en el &mbito profesional y de esta misma forma la

empresa logra cumplir sus resultados.

2.2.1.2 Eficiencia

“Capacidad de obtener los mayores resultados con la minima inversion, o sea, “cédmo

hacer todos los procesos bien” (Bernal, 2014, p. 46).

Hacer el trabajo de forma eficiente siempre confirma a la organizacién que los minimos

recursos empleados, tendran buenos resultados y no se incurre en hacer gastos innecesarios.

2.2.1.3 Eficacia

Se define como hacer los procedimientos correctos, es decir, las actividades de trabajo

con las que la organizacién alcanza sus objetivos” (Bernal, 2014, p. 47).

La eficacia, lo que quiere decir, es que mide el cumplimiento de las metas y objetivos
propuestos con los medios que se encuentras disponibles y en un tiempo determinado por la

empresa para lograr obtener los resultados esperados.

La principal diferencia entre estos conceptos (eficiencia y eficacia), es el uso vy
aprovechamiento de los recursos, ya que, la eficacia se refiere al cumplimiento de las tareas
gue se asignan y la eficiencia se refiere a la capacidad de realizar las tareas, con los medios

gue se encuentren disponibles, a pesar de que éstos sean limitados.

2.2.1.4 Modelo de Negocio

De acuerdo con Pereira; “El modelo de negocio es un documento de importancia



23

empresarial puesto que permite planificar qué es lo que va a pasar con el negocio que se
pretende llevar a cabo. Se utilizan para describir y clasificar negocios emprendedores y también

en el contexto de empresa” (2017, p.36).

El modelo de negocio de una empresa es una herramienta previa al plan de negocio,
cuyo objetivo es permitir conocer con claridad el tipo de negocio que se va a crear e introducir
en el mercado, a quién va dirigido, como se va a vender y como se van a conseguir los

ingresos

Un modelo de negocio permite definir con claridad que se va a ofrecer en el mercado,
debido a que este facilita las necesidades del consumidor y de esta manera destina valor a sus

consumidores.

2.2.1.5 Cultura Corporativa

La cultura corporativa se refiere al caracter del ambiente Interno de trabajo de la
empresa y su personalidad, delineada por un sistema de valores, creencias, estandares
éticos y tradiciones compartidas que definen las actitudes arraigadas, practicas de

trabajo aceptadas y los estilos de operar. (Hellriegel y Jackson, 2017, p. 57)

Es necesario que en todas las empresas tengan y definan la cultura que quieren tener
dentro de su organizacion, junto con los valores, acciones y forma de actuar, incluso en las
situaciones mas complejas. La cultura organizacional puede ser estudiada bajo variables tanto
cuantitativas como cualitativas; ya que, se refiere mas a un grupo de valores, creencias y

hébitos generales, establecidos en la organizacion.

De igual manera se debe de tener claro que en una organizacidon no existe solo una
cultura, dentro de ella existen subculturas que se refiere a la cultura que trae cada individuo o

que se crean en la misma organizacion.


https://economipedia.com/definiciones/negocio.html
https://economipedia.com/definiciones/plan-de-negocio.html
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2.2.2 Marketing

El Marketing consiste en todo lo que se haga para fomentar actividades, desde el
momento que se comprende la idea hasta en que se les hace llegar al consumidor y dichos

clientes adquirieren el producto o servicio.

“Proceso mediante el cual las compafias atraen a los clientes, establecen relaciones
sélidas con ellos y crean valor para los consumidores con la finalidad de obtener a cambio,

valor de estos”. (Kotler & Armstrong, 2017, p. 5)

Segun Jerome McCarthy, creador del concepto marketing mix, “el marketing es la
realizacion de aquellas actividades que tienen por objeto cumplir las metas de una
organizacion, al anticiparse a los requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo
de mercancias aptas a las necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o

cliente” (2016, p.24).

Existen muchas y distintas formas de definir el Marketing, sin embargo, tomando en
cuenta algunos conceptos mencionados, se puede destacar que el marketing cuenta con las
siguientes tres variables: la empresa, sus clientes y la satisfaccion de deseos o necesidades a

satisfacer por medio de un producto o servicio.

2.2.2.1 Entorno del Mercado

“El entorno del marketing son aquellos actores y fuerzas ajenas a la empresa,
especificamente, al departamento de marketing, que de manera directa o indirecta le causan

un impacto, ya sea positivo o negativo” (Ranis, 2016).

Es de suma importancia percibir las estrategias de mercado de la competencia, las

caracteristicas mas sobresalientes de los productos que ofrece el mercado, proveedores, y


https://economipedia.com/definiciones/mercadotecnia-marketing.html
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clientes, de esta manera afrontar las acciones del oponente y asi obtener una ventaja

competitiva.

2.2.2.2 Microentorno

Segun, lo definido por Kotler & Armstrong en su libro, “Fundamentos del Marketing” el
microentorno son: “Participantes cercanos a la empresa que afectan la capacidad de ésta para
atender y servir a sus clientes y consumidores: incluye la propia empresa, los proveedores,
intermediarios de marketing, mercado de clientes, competidores y publicos” (Kotler &

Armstrong, 2017, p. 68)

El microentorno se remite a todos a aquellos factores especificos que una empresa

puede controlar y afectan directamente a una organizacion.

2.2.2.3 Macroentorno

“El macro entorno consiste en fuerzas generales que afectan a los participantes del

macro entorno” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 69)

El macroentorno quiere decir que son todas aquellos factores que la empresa como tal

no puede controlar, como tipo de cambio, clima, tecnologia, tecnoldgicos, etc.

2.2.3 Mezcla de Marketing

“Conjunto de herramientas tacticas de marketing producto, precio, plaza y promocién

que la empresa combina para producir la respuesta que desea en el mercado meta” (Kotler &

Armstrong, 2017, p. 64)
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En las empresas el area de marketing es la responsable de la planeacion e
implementacién de todas las actividades que resulten en la transferencia de productos o
servicios para sus clientes. Por ello en la planificacion e implementacion de estrategias,
el area de marketing desarrolla la combinacién de los cuatro componentes basicos de la

mezcla de marketing (Bernal, 2014, p. 254).

Este conjunto de variables (producto, precio, plaza, promocién) se combinan para lograr
un determinado resultado en el mercado meta, como influir positivamente en la demanda y que

factores como la tecnologia, competencia, globalizacién no afecte estas variables.

2.2.4 Producto

Kotler & Armstrong, definen el producto como “la combinacion de bienes y servicios que

la empresa ofrece al mercado meta” (2017, p.67).

“Un producto para la economia se define como el resultado que se obtiene del proceso

de produccion_dentro de una empresa” (Quiroa, 2020, p. 4).

Una estrategia de producto incluye la toma de decisiones en cuanto a disefio, desarrollo

del producto, marca, empaque, colores, etiquetado, accesorios, entre otros

El producto es un bien o servicio, es decir es cualquier cosa que se pueda ofrecer a un
mercado para su atencién, adquisicion, uso o consumo y que pudiera satisfacer un deseo o una

necesidad. Los productos incluyen mas que solo los bienes tangibles.

2.2.4.1 Niveles de producto

En su libro Fundamentos de Marketing, Kotler & Armstrong definen los niveles de

productos de la siguiente manera:


https://economipedia.com/definiciones/produccion.html
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“Los encargados de la planeacion de los productos deben considerar los productos y
servicios en tres niveles. Cada nivel agrega mas valor para el cliente. El nivel basico es
el valor fundamental para el cliente y responde a la pregunta. ¢Qué esta adquiriendo
realmente el comprador? En el segundo nivel, los encargados de la planeacion de los
productos deben convertir el beneficio principal en un producto real. Para ello tendra
gue desarrollar las caracteristicas, el disefio, un nivel de calidad, un nombre de marca y
un empaque de los productos y servicios. Por ultimo, los encargados de la planeacion
de los productos deben crear un producto aumentado en torno al beneficio principal y al
producto real para ofrecer servicios y beneficios adicionales al cliente” (Kotler &

Armstrong, 2017, p. 53).

Los niveles de los productos son todos los valores agregados que tienen cada uno de
los productos que se ofrecen en el mercado para que los consumidores finales lo noten y asi

adquieran los productos.

2.2.4.2 Desarrollo de productos nuevos

Al respecto, los investigadores Kotler & Armstrong, definen el desarrollo de nuevos
productos como: “Creacion de productos originales, mejorados, modificados, o de marcas

nuevas, utilizando las actividades de desarrollo de la compa#ia” (2017, p. 289).

“En el ambiente altamente competitivo de los negocios, disefiar y producir nuevos
productos es un reto permanente para las organizaciones debido a la rapidez con que se
introducen cambios en la tecnologia, en el comportamiento de los consumidores, en la

competencia, en las condiciones econdmicas de las personas, etc” (Bernal, 2014, p. 255).

El desarrollo de nuevos productos es vital en una organizacion, se debe estar pendiente
de los cambios tecnoldgicos, la globalizacion, la competencia y las tendencias que afectan

nuestro mercado, para tratar de innovar constantemente, con los productos que se brindan, con
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el objetivo de crear siempre una necesidad al cliente y de esta forma requieran adquirir

nuestros productos para satisfacerla.

2.2.4.3 Ciclo de vida del producto

“El ciclo de vida de un producto refiere a las etapas de la historia de las ventas de un
producto, donde cada fase tiene sus oportunidades y su problemética respecto a las estrategias
y a las utilidades; por lo que la ubicacién en el ciclo de vida de un producto le permite a la

empresa mejorar sus planes de comercializacion” (Barrios, 2017, p.21).

Armstrong & Kotler, definen ciclo de vida como: “El curso de las ventas y ganancias de

un producto o servicio a lo largo de su existencia” (2017, p. 245).

Todos los productos que se desarrollan cumplen un ciclo de vida en el mercado, el
tiempo en cada etapa varia de un producto a otro, asi como la cantidad de ventas en cada fase.
Es importante, que la organizacién pueda identificar en cual etapa se encuentra el producto que

brinda al mercado, para controlar la evolucion de las ventas y alcanzar los objetivos planeados.

2.2.4.3.1 Introduccioén

“Etapa en que un nuevo producto se distribuye y esta disponible para su compra por

primera vez. “(Kotler & Armstrong, 2017, p.257).

En el lanzamiento de un nuevo producto o servicio, los encargados de la
Comercializacion en la organizacién pueden establecer una estrategia relacionando
cada variable integrante de la mezcla de la comercializacion, es decir, realizar una
mezcla inteligente y adecuada de precio, promocion, distribucion y calidad del producto.

(Barrios, 2017, p.6)
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La etapa de introduccion comienza cuando se realiza el lanzamiento de un nuevo
producto al mercado, puede ser un producto completamente nuevo o bien una caracteristica
diferenciadora. En esta etapa normalmente, las ventas son bajas, no existen competidores o
bien si los hay, son muy pocos, las utilidades son escasas y los gastos en promocién y

distribucién son altos.

2.2.4.3.2 Crecimiento

“Etapa en la cual las ventas de un producto comienzan a aumentar con rapidez” (Kotler

& Armstrong, 2017, p.254).

Esta etapa estd caracterizada por un incremento sustancial y rapido de las ventas, el
producto gusta a los consumidores tempranos y la mayoria de los consumidores
empiezan a comprar el producto. Esta situacion lleva a que nuevos competidores se
sumen al mercado, atraidos por las oportunidades de produccion y utilidades en gran

escala (Barrios, 2017, p.8).

Esta etapa se caracteriza por el incremento rapido de las ventas, la mayoria de
consumidores comienzan a comprar este producto, debido a que, ya es conocido en el

mercado e incrementa el nimero de competidores y las utilidades aumentan.

2.2.4.3.3 Madurez

“Etapa en el cual el crecimiento de las ventas de un producto disminuye o se nivela”

(Kotler & Armstrong, 2017, p. 263).

En esta etapa algunas organizaciones abandonan a sus productos mas débiles, piensan
gue es mejor aprovechar los recursos en productos nuevos, en investigacion y desarrollo. Esta

actitud ignora el elevado potencial de los productos viejos. La organizacion debe defender



30

activamente, a los productos viejos; los encargados deben considerar modificaciones al

producto, a las estrategias y a la mezcla de comercializacion (Barrios, 2017, p.9)

Esto quiere decir, que las empresas tengan conocimiento de que, en esta etapa del ciclo
de vida, las ventas se reducen o se detienen, el nimero de competidores empiezan a
estabilizarse, incluso a disminuirse, hay una gran competencia de precios, de promocion y las

ganancias pueden disminuir debido a la competencia.

2.2.4.3.4 Declive

“Etapa en el cual las ventas de un producto van desapareciendo” (Kotler & Armstrong,

2013, p. 264).

Las ventas de la mayoria de los productos en algin momento comienzan a declinar;
esta declinacién puede ser rapida o lenta. Las ventas declinan por numerosas razones,
gue incluyen a los cambios tecnolégicos, cambios en los gustos de los consumidores, el
incremento de la competencia. Todo esto conduce a la disminucién de los precios, a la

reduccién de las utilidades (Barrios, 2017, p.10).

Finalmente, en la etapa de declive o declinacién la demanda disminuye, por lo que esto
se refleja en las ventas, las cuales pueden caer en su nivel mas bajo. Es aqui en donde las
empresas deben reinventar sus productos, tener claras las necesidades y deseos de sus

clientes, para actualizar sus productos.

2.2.4.4 Marca

Para Kotler & Armstrong en su libro Fundamentos de Marketing la definen como:
“Nombre, término, letrero, simbolo, disefio, o una combinacion de estos elementos, que
identifica los productos o servicios de un vendedor o grupo de vendedores y la diferencia de

sus competidores” (2017, p. 209).
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Es una de las variables estratégicas mas importantes de una empresa, ya que, asi
adquiere un mayor protagonismo. Actualmente, se vive en una etapa bajo la perspectiva del
marketing y por tanto resalta la marca frente al producto. Para estar bien posicionados en la
mente del consumidor y en los lideres de opinidn, la marca de nuestra compafiia debe disfrutar

del mayor y mejor reconocimiento y posicionamiento en su mercado y sector.
2.2.4.4.1 Valor de marca

“Efecto diferencial que el conocimiento del nombre de marca tiene en la respuesta del

cliente ante el producto su comercializacion” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 223).

El valor de la marca se incrementa dejando huella en la mente del consumidor, es decir,
ligando la marca con valores que las personas valoran, esto quiere decir que forme parte de la

cultura organizacional.

Se puede decir que el valor de marca es el valor extra que ésta proporciona al producto,
tal como lo percibe el consumidor. Quedara establecido en la medida en que pueda conocerse
y medirse cual es el tipo y grado de satisfaccién que provoca en los consumidores y como ésta

afecta a sus respuestas.
2.2.4.4.2 Lealtad de la marca

“La lealtad de marca es el estadio ideal que desea formalizar cualquier organizaciéon. No
obstante, si se desea conceptualizar y clasificar la lealtad, no existe un criterio Unico por parte
de los estudiosos de la materia ya que consideran, en cada caso, elementos diferentes sobre

los cuales fundamentar su definicion, tipologia o formacion” (Alvarez, 2019, p. 25).

La lealtad de la marca es un indicador que indica que el trabajo esta dando frutos, por lo
tanto, es algo que se debe de trabajar constantemente, esto quiere decir, que es el grado en el

cual un cliente exhibe un comportamiento de compra repetido hacia un proveedor especifico,
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Debido a la importancia del concepto de lealtad de marca y su efectiva gestion, la
orientacion estratégica de las acciones de marketing hacia este aspecto adquiere un valor

especial.

2.2.4.5 Empaque

En el libro Marketing en su décimo sexta edicion, se define como: “Una de las multiples

decisiones que se toman sobre el producto” (Kotler y Armstrong, 2017, p. 55).

Se indica: “El empaque implica el disefio y la produccién del envase o de la envoltura de

un articulo” (Kotler y Armstrong, 2017, p. 240).

Los consumidores siempre adquieren un producto con el objetivo de satisfacer una necesidad y
es una poderosa herramienta de promocion y venta y lo que el consumidor ve primero, es por
ello la importancia del empaque que sea atractivo., ya que, en muchos casos este les motiva o

no a decisién de compra.

2.2.4.6 Etiqueta

El etiguetado va desde etiquetas sencillas adheridas a los productos hasta gréficos
complejos que forman parte del empaque. Las etiquetas cumplen diferentes funciones.
Como minimo, una etiqueta identifica el producto o la marca, también describe diversos
aspectos acera del producto. Por dltimo, la etiqueta podria servir para promover la
marca, apoyar su posicionamiento y conectarla con los clientes (Kotler & Armstrong,

2017, p. 241).

La etiqueta de un producto de lo que lo diferencia de los productos, es en donde
aparecen las caracteristicas, es un elemento que lo identifica, en donde se prevalecen las
cualidades principales, entre otra informacion que se espera que a los consumidores les llame

la atencion.
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2.2.5 Precio

Kotler & Armstrong, comentan que: “El precio es la cantidad de dinero que se cobra por
un producto o un servicio. En términos mas generales, el precio es la suma de todos los valores
a los que renuncian los clientes para obtener los beneficios de tener o utilizar un producto o

servicio” (2017, p. 257).

Para definir el precio de un producto, es pertinente, que la organizacion considere
aspectos como: penetracion del producto en el mercado, demanda actual y el costo de

productos sustitutos.

El precio es el valor monetario del producto y es entregado a cambio para adquirir un

bien o servicio que mi cliente esta dispuesto a pagar.

2.2.5.1 Principales estrategias de fijacion de precios

Armstrong & Kotler, “Fijar el precio correcto es una de las tareas mas dificiles del
mercaddlogo, en la que interviene un gran conjunto de factores. No obstante, encontrar y

aplicar la estrategia de fijacion de precios correcta es fundamental para el éxito” (2017 p. 257).

La eleccion del valor o precio de un producto influird sobre la posibilidad de captar y

fidelizar al clientes, asi como también, sobre la rentabilidad y margen de beneficio.

En la fijacion de precios, influirdn una enorme cantidad de factores, no sélo la demanda,
sino también la oferta: los costes de produccion, los impuestos, la politica financiera de la

empresa, entre otros.

2.2.5.1.1 Basado en el valor para el cliente

Kotler & Armstrong definen esta fijacion de precios como: “La fijacion de precios eficaz y

orientada al cliente implica comprender cuanto valor colocan los consumidores sobre los
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beneficios que reciben del producto y fijar un precio que refleje ese valor’ (2017, p. 301).

Segun Kotler & Armstrong en su libro “Fundamentos del Marketing”

La fijacion de precios de valor para el cliente utiliza las percepciones de valor de los
compradores como la clave para la fijacion de precios. La fijacion de precios basada en
el valor significa que el mercaddlogo no puede disefiar un programa de productos y de

marketing y a continuacion, establecer el precio. (2017, p. 301).

Hay productos que representan un valor mayor a solo el producto como tal, representan
estatus, clase, pertenencia a un grupo, etc. Para este tipo de productos el consumidor esta
dispuesto a pagar un precio un poco mas elevado, ya que, no solo estdn adquiriendo un

articulo, sino esa caracteristica adicional que ellos reciben del mismo

2.2.5.1.2 Basados en los costos

“La fijacion de precios basada en costos implica la fijacién de precios con base en los
costos de producir, distribuir y vender el producto mas una tasa razonable de utilidad por su
esfuerzo y riesgo. Los costos de la empresa pueden ser un elemento importante en su

estrategia de precios” (Kotler & Armstrong, 2017, p.269).

Este es el método mas frecuente por el que se realiza la fijacion de precio, debido a que
se toma en cuenta el costo que tuvo la empresa para desarrollar el producto y ponerla a
disposicién de los consumidores, a esto se le agrega el porcentaje de de utilidad definido por la
empresa, tomando en cuenta variables como: disponibilidad de oferta del producto,

competencia, entre otras.

2.2.5.1.3 Basado por el valor agregado

Kotler y Armstrong comentan en su libro “Fundamentos del Marketing:
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La fijacién de precios basada en el valor no significa simplemente cobrar lo que los
clientes desean pagar, o fijar precios bajos para enfrentarse a la competencia. En lugar
de ello, muchas empresas adoptan estrategias de fijacion de precios de valor agregado.
En lugar de recortar los precios para que coincidan con los de los competidores, afiaden
caracteristicas y servicios de valor agregados para diferenciar sus ofertas y apoyar asi

sus precios mas altos (2017, p. 260).

Es una estrategia que utilizan las empresas en la fijacion de precios por valor agregado,
en donde le incorporan algun adicional al producto que esta adquiriendo al cliente, por lo que
se permiten cobrar un precio un poco menos econémico, al que se cobra solo por el producto

como tal.

2.2.5.1.4 Precios de equilibrio (fijacion de precios por utilidad meta)

“Precios de equilibrio o fijacion de precios para alcanzar una tasa de rentabilidad es la
determinacion del precio para lograr un punto de equilibrio entre los costos de fabricacién y
comercializacion de un producto, o determinar el precio para alcanzar una tasa de rentabilidad

determinada” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 262).

El precio de equilibrio puede ser utilizado en los casos en que una empresa esta
iniciando su emprendimiento, o bien que quiera ser agresivo a nivel de mercado y atraer
clientes de la competencia, por lo que acuden a, no ganar ni perder al momento de la venta,

pero se asegura atraer clientes, darse a conocer, entre otras.

2.2.5.1.5 Basados en la competencia

Con respecto a la fijacion de precios Basado en la competencia, se define en el libro de
Fundamentos de Marketing como: “Establecimiento de precios con base en las estrategias,

costos, precios, y ofertas de mercado de los competidores” (Kotler y Armstrong, 2017, p. 271).
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Ademas, en el libro Marketing indica: “Los consumidores basaran sus juicios sobre valor
de un producto segun, los precios que los competidores cobren por productos similares” (Kotler

y Armstrong, 2017, p. 308).

Al establecer precios, la empresa debe considerar también los precios de sus
competidoras. Independientemente del precio debe estar segura de proporcionar a sus clientes

un valor superior por el precio.

2.2.5.2 Estrategia de ajuste de precios

Segun Kotler, Armstrong, Camara y Cruz, la estrategia de ajuste de precios: “Consiste
en fijar un precio inicial bajo para conseguir una penetracién de mercado rapida y eficaz, es
decir, para atraer rapidamente a un gran numero de consumidores y conseguir una gran cuota

de mercado” (2017, p.276).

El ajuste de precio en un producto se da debido a los constantes cambios que se
experimentan a nivel de mercado, por lo cual, las compafiias estdn pendientes de estos, para

siempre brindar un precio justo al cliente.

2.2.5.2.1 Fijacion de precios de descuento y bonificacion

“La mayoria de las empresas ajusta sus precios basicos para dar recompensas a los
clientes por ciertas respuestas, como pagar anticipadamente las facturas, volumen de compras
y compras fuera de temporada. Estos ajustes de precios denominado descuentos y

bonificaciones pueden tomar muchas formas” (Kotler & Armstrong, 2017, p.274)

Los descuentos son las reducciones directas en el precio en las compras realizadas

durante un periodo determinado o por cantidades mayores.



37

Las bonificaciones son las reducciones del precio de lista para acciones del comprador

tales como intercambio o soporte promocional y de ventas.

2.2.5.2.2 Fijacion de precios para segmentos

En el libro, Fundamentos de Marketing se define como: “Estrategia consistente en
vender un producto o servicio a dos o méas precios, donde la diferencia en los valores no se

basa en diferencias en los costos”. (Kotler y Armstrong, 2017, p. 281).

De la misma forma, en el libro Marketing en su décimo sexta edicion indica:

Para que la fijacibn de precios segmentada sea una estrategia eficaz, tiene que
cumplirse ciertas condiciones. El mercado debe ser susceptible de segmentacion y los
segmentos desean mostrar distintos grados de demanda. Los costos de segmentar y
llegar al merado no exceden los ingresos adicionales obtenidos por la diferencia de
precios. Desde luego, la fijacion de precios segmentada también tiene que ser legal.

(Kotler y Armstrong, 2017, p. 329).

Esto quiere decir que el ajuste de precios va de acuerdo con ciertas diferencias,

pueden ser entre los clientes y los productos o bien entre los servicios y lugares.

2.2.5.2.3 Fijacion psicoldgica de precios

“Esta Fijacion de precios es la que considera la psicologia de los precios, no
simplemente los factores econdmicos; el precio dice algo acerca del producto” (Kotler &

Armstrong, 2017, p. 275).

Esta se utiliza para llamar la atencién del consumidor y esta orientada en conseguir la

mayoria de atraccion posible en el momento de la compra.
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2.2.5.2.4 Precios promocionales

“Es la Fijaciébn temporal de los precios de los productos por debajo de su precio de lista,
y en ocasiones incluso por debajo del costo, con el fi n de aumentar las ventas en el corto

plazo” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 276).

Esta estrategia tiene como principal objetivo el cumplimiento de metas de ventas que se
tienen predefinidas. Se realiza con el fin de lograr un efecto en el consumidor, asociado a la

compra de nuestros productos.

2.2.6 Plaza

“Segun Philip Kotler, Gary Armstrong es el “Conjunto de organizaciones independientes
gue participan en el proceso de poner un producto o servicio a disposicion del consumidor final

o de un usuario industrial” (2017, p. 78).

Se puede resumir con lo anterior que la plaza es el lugar fisico o area geogréfica en

donde se va a distribuir, promocionar y vender cierto producto o servicio.

La facilidad en la que un consumidor adquiere un producto contribuye de forma
importante al aumento de las ventas, es indispensable tener disponible el producto cerca del
mercado meta al que este se dirige, para que esto no se convierta en una barrera para la

adquisicion de este.

2.2.6.1 Distribucioén directa

“Canal de marketing que no tiene niveles de intermediarios. La compafiia vende

directamente a los consumidores” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 303).

Este tipo de distribucién se da, cuando el propio fabricante es el encargado de

suministrar su producto al consumidor final, sin ayuda de intermediarios.
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Este tipo de distribucion es la que excluye los canales mayoristas y minoristas, ya que,
es el propio fabricante el que suministra sus productos a los distribuidores finales que los

pondran de venta al publico.

2.2.6.2 Distribucién indirecta

Kotler & Armstrong, opinan que: “Canal que incluye uno o mas niveles de

intermediarios” (2017, p.303).

Esta distribucién indirecta es cuando el fabricante distribuye sus productos a través de
intermediarios y estos llevan los productos al consumidor final. Esto se puede ver mayormente
en los productos de consumo masivo, cuando los fabricantes los distribuyen a los mayoristas,

estos a su vez a la red de minoristas y estos a los clientes.

2.2.6.3 Distribucioén intensiva

“Tener en existencia el producto en tantos locales como sea posible” (Kotler &

Armstrong, 2017, p. 313).

La distribucion intensiva tiene como objetivo el de suministrar los productos en la mayor
cantidad de mercados posible, es decir, llegar al mayor niamero de consumidores en la
distribuciéon de los productos; esto se da cuando quieren llegar al mayor numero de

establecimientos posibles, esto quiere decir que son productos de uso frecuente.

2.2.6.4 Distribucioén selectiva

“Esta distribucion pretende recurrir a dos o mas intermediarios que estén dispuestos a

distribuir los productos de la compania” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 313).

Esta distribucién siempre cuenta con un nimero pequefio o reducido de distribuidores.
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Esta se da cuando el producto esta disponible solo en pocas tiendas. Se utiliza, en
especial, para productos de especialidad o lujo. La que busca una cobertura limitada por
razones de seleccion, de especializacion del producto, de limitaciones de orden logistico, entre

otras.
2.2.6.5 Distribuciéon exclusiva

“Otorgar a un numero limitado de concesionarios el derecho exclusivo de distribuir los

productos de la compafiia en sus territorios" (Kotler & Armstrong, 2017, p. 313).

Como su nombre lo menciona, en esta distribucion se da exclusividad al intermediario
para que este logre finalizar la venta que se pretende con el consumidor final, esta distribucion
son una parte vital de la comercializacion, ya que les permite a la empresas identificar donde y
cémo vender sus productos.

2.2.7 Promocion

Para los autores, Kotler & Armstrong la promocién: "Se refiere a las actividades que

comunican las ventajas del producto y persuaden a los clientes meta de lo que compren

(2017, p. 55).

También, sefialan que la mezcla de promocion o mezcla de comunicacion de una
compafia: "consiste en la comunicacién especifica de publicidad, ventas personales,
promocién de ventas, relaciones publicas y marketing directo que utiliza la compafiia para
comunicar valor a los clientes en forma persuasiva y establecer relaciones con ellos" (Kotler y

Armstrong, 2017, p. 346).

En conclusién la mezcla de promocion es la combinacion de las herramientas como la

publicidad, venta personal, relaciones publicas, marketing directo, promocion de ventas y
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merchandising. Esto tiene como objetivo darse a conocer con el consumidor, incentivar al

mercado a adquirir un producto y de esta manera obtener un incremento en las ventas.

2.2.7.1 Promocién de ventas al consumidor final

Los investigadores, Kotler & Armstrong la definen como: “Herramientas de promocion
de ventas empleadas para implementar las compras y la participacién de los clientes a corto

plazo o para mejorar las relaciones con estos a largo plazo” (2017, p. 419).

Una forma de incentivar el consumo de un producto es la promocion de ventas, por
medio de la cual, los consumidores se ven motivados a adquirir un producto o una mayor

cantidad de este, al sentir que son beneficiados con esa compra.

Adicionalmente la promocién de ventas puede contribuir a la fidelizacion de los clientes,

ya que, hace gue se sientan motivados con el producto y la marca

2.2.7.2 Venta personal

Kotler & Armstrong, establecen: “es la presentacion personal por la fuerza de ventas de
la empresa con el propésito de realizar ventas y construir relaciones con los clientes” (2017, p.

357).

Esta se refiere a la vente frente a frente con el consumidor, actualmente, se debe de
tomar cuenta que los consumidores actualmente cuenta con herramientas de facil acceso, en

donde investigan sobre las caracteristica principales del producto que desean adquirir.

Las ventas personales también permiten el surgimiento de todo tipo de relaciones con el

cliente, que van desde una relacion de ventas practica hasta una amistad personal.
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2.2.7.3 Publicidad

“Cualquier forma pagada e impersonal de presentacion y promocion de ideas, bienes o

servicios por un patrocinador identificado” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 357).

La publicidad es una forma de comunicaciébn y es uno de los elementos mas
importantes para competir. Toda empresa necesita y depende de las ventas para su
crecimiento y para lograr incrementar las ventas; primero tienen que dar a conocer a sus
consumidores sus productos, caracteristicas y beneficios, con el fin el objetivo de aumentar su

consumo, y es para esto mismo que se utiliza esta herramienta.

Con lo anterior se puede decir que es una forma destinada a informar al puablico sobre
algun bien o servicio a través de los medios de comunicacion existentes, con el objetivo de

vender.

2.2.7.3.1 Publicidad informativa

“La publicidad informativa es la modalidad publicitaria dirigida a dar a conocer datos o
hechos relevantes o considerados como necesarios. Esta informacion se detalla de manera

clara y en la mayoria de los casos es comprobable y medible” (Sanchez, 2018, p.5).

Es adecuada para productos nuevos. Son productos que se encuentran en la etapa de
produccioén, por lo tanto, se encarga de comunicar y develar el nuevo producto o recomendar el

uso de los ya existentes” (Sitio web, Universidad Autonoma Hidalgo, 2018).

Este tipo de publicidad se refiere a la comunicacion que se realiza para dar a conocer
un producto, informar, dar una noticia, etc. a una o un grupo de personas. En mercadeo, se
utiliza principalmente, en los casos en que se esta lanzando un producto o una marca y se

quiere llegar a una audiencia especifica de mercado meta o mercado potencial.
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2.2.7.3.2 Publicidad persuasiva

“Se conoce como publicidad persuasiva a la modalidad publicitaria enfocada en el
convencimiento de la audiencia por un determinado producto apelando especialmente a

factores subjetivos, sensoriales o emocionales” (Sanchez, 2018, p.6).

“Su objetivo es crear lealtad e imagen, atrayendo nuevos compradores, cambiando la
percepcion que se tiene en torno al producto. Crea una demanda selectiva, donde los usuarios
son convencidos por la marca, a través de las caracteristicas y el valor afiadido que ofrece el

productos o servicios” (Sitio web, Universidad Autonoma Hidalgo, 2018).

Esta publicidad tiene como objetivo incentivar a una accién y busca acelerar el proceso

de compra o de consumo normal de un producto, marca o servicio.

2.2.7.3.3 Publicidad de recordacioén

“La publicidad de recordatorio es el proceso de creacion de anuncios destinados a
recordarle a su audiencia que su producto o servicio esta disponible. Esto es diferente de otras

formas de publicidad porque no intentara informar o persuadir a su audiencia” (Sanchez, 2018,

p. 7).

“Es para marcas que se encuentran en etapa de madurez, pretende que el consumidor
no se olvide del producto, sus cualidades y beneficios, ademas de recordarles como puede
satisfacer sus necesidades. Mantiene la notoriedad de la marca” (Sitio web, Universidad

Autonoma Hidalgo, 2018).

Esta publicidad se basa en que el consumidor identifique el producto, lo asocie y se
encuentre en la mente del consumidor como una opcién disponible. Siempre es importante
recordar a los consumidores la existencia del producto, sus cualidades, e indicarle cémo puede

satisfacer sus necesidades.
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2.2.7.4 Desarrollo de estrategia de publicidad

"Para el desarrollo de una estrategia de publicidad, es indispensable conocer el
mercado meta, fijar un presupuesto, determinar el tema a promocionar, y disefiar una campafa
que permita lograr la respuesta que se quiere provocar en el publico objetivo” (Sitio web,

Universidad Auténoma Hidalgo, 2018).

Segun Philip Kotler, Gary Armstrong, es la “Estrategia que utiliza la compafia para
lograr sus objetivos de publicidad. Consiste en dos elementos principales: la creacién de
mensajes publicitarios y la seleccion de los medios de comunicacion publicitarios” (2017, p.

492).

En esta debemos considerar nuestro publico objetivo, es decir, a quién va dirigido el
mensaje, el contenido del mismo, codificacion de ese contenido, los medios que vamos a

utilizar, el efecto, nuestra marca, el consumidor, el impacto y nuestro mercado.

2.2.7.5 Campafia publicitaria

Belch & Belch, definen la campafia publicitaria como: “un conjunto de actividades de
comunicaciones de marketing interrelacionadas y coordinadas, con un tema o idea en comun

que aparece en distintos medios durante un periodo especifico” (2018, p. 275).

La campafia comprende varios mensajes publicitarios que se presentan durante un
determinado tiempo y en diversos medios de comunicacion con el fin de impactar al

consumidor.

Con la ayuda de las campafias de publicidad, las empresas atraen el interés del publico
al que se quieren dirigir, pues lo han definido previamente. Parte importante de este
planteamiento previo es conocer el tema principal de la campafia: Qué se va a vender, a quién

y por qué este publico.
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2.2.7.6 Relaciones publicas

“Forjar buenas relaciones con los diversos publicos de la empresa al obtener publicidad
no pagada favorable, construir una buena imagen corporativa y manejar o desviar rumores,

historias y eventos desfavorables” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 357).

“La funcién basica de las Relaciones Publicas es transmitir informacion a un destinatario

especifico para asi obtener el resultado buscado” (Universidad de Palermo 2018).

Esta herramienta le permite a la empresa a diferenciarse y darse a conocer con sus

competidores, resalta la identidad de la misma.

Las relaciones publicas constituyen como una de las funciones mas importantes para

gue la empresa pueda lograr sus objetivos y asegurar la imagen de marca.

2.2.7.7 Canales de comunicacioén interactivos

“En contraste las comunicaciones electronicas facilitan un intercambio interactivo de ida
y vuelta, en el que los consumidores reaccionan al instante ante los mensajes de los
mercadologos, con tan solo hacer clic en los vinculos de una pagina web, o
abandonando esta con rapidez. Por consiguiente, los especialistas son capaces de
evaluar sin demora la eficacia de sus mensajes promocionales, en vez de depender de

una retroalimentacion tardia” (Shiffman y Wisenblit, 2016, p. 10).

Los canales de comunicacion interactivos son mas accesibles que los medios masivos
economicamente hablando, las empresas pueden medir la efectividad de los mensajes que
transmiten, ya que, les permite darse cuenta en tiempo real sobre la percepcién de publico

objetivo con relacién al producto o servicio que las empresas brindan.
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2.2.7.7.1 Medio digitales

Se indica que: “La tecnologia digital también genera una nueva ola de herramientas para
comunicacion, publicidad y establecimiento de relaciones: desde publicidad en linea,
herramientas para compartir video y teléfonos celulares, hasta aplicaciones en Internet y Redes

Sociales en linea” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 47).

Dentro de los medio digitales tenemos las nuevas y no tan nuevas herramientas como lo
son: tiendas online, Facebook, Twitter, Whatsapp, Instagram, LinkdIin, Snapchat, Google
Analytics, E-mail Marketing, entre otras.; todas estas son fundamentales, ya que, permite tener
una comunicacién mas constante entre el cliente y el negocio, cada empresa debe de tener en
consideracién cual de todas estas herramientas debe de utilizar mas que otras de acuerdo a su

mercado meta.

2.2.7.8 Marketing directo

“Conexiones directas con consumidores individuales cuidadosamente seleccionados tanto para
obtener una respuesta inmediata como para cultivar relaciones duraderas con los clientes”

(Kotler & Armstrong, 2017 p. 357).

Una vez que se identifica el tipo de cliente al que se dirige, sus gustos y preferencias,
asi como su comportamiento de consumo de un producto que se tenga en el mercado, se hace
uso de la herramienta del mercadeo directo para brindar una oferta especifica segun, el tipo de

cliente.

El marketing directo puede llevarse a cabo a través de una variedad de canales, ya
sean digitales o no digitales. Entre estos estan incluidos: correo electrénico, llamada de

teléfono, cupones, folletos, catalogos, mensajes, entre otros.
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2.2.7.9 Marketing digital

Segun Kotler, es: “la que surge en la actual era de la informacién basada en las
tecnologias de la informacién. Los informadores estan bien documentados y pueden comparar
diversas ofertas de similares productos. Para ello la marca tiene que segmentar el mercado y

desarrollar un producto que satisfaga las necesidades de los publicos objetivos” (2017, p.382).

El marketing digital es un gran aliado para cualquier empresa, inclusive una pequefia o
mediana empresa se ve favorecida a través de esta herramienta, ya que, no requiere de
grandes inversiones en términos monetarios y con una estrategia adecuada se llega a gran

cantidad de consumidores potenciales.

2.2.8 Segmento de Mercado

Segun Philip Kotler, Gary Armstrong, “La segmentacion del mercado implica dividir el
mercado en grupos mas pequefios de consumidores con necesidades, caracteristicas o
conductas diferentes, que podrian requerir estrategias o0 mezclas de marketing especificas. La
empresa identifica distintas formas para segmentar el mercado y desarrolla los perfiles de los

segmentos de mercado resultantes” (2017, p. 213).

También podriamos decir que es el grupo de consumidores que muestra ciertos habitos
de compra muy parecidos, que le ayudan al marketing para planear estrategias que le permitan

responder mejor a la satisfaccion de la necesidad del consumidor.

Para lograr una correcta segmentacion de mercado se deben tomar en cuenta las

siguientes caracteristicas: Segmentacion geografica, demografica, psicograficas y conductual.


https://economipedia.com/definiciones/mercadotecnia-marketing.html
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2.2.8.2 Nicho de Mercado

Segun Kaotler, un nicho de mercado:”es un grupo con una definicibn mas estrecha (que
el segmento de mercado). Por lo regular es un mercado pequefo cuyas necesidades no estan

siendo bien atendidas” (2017, p. 73).

A diferencia de los segmentos de mercado que son grupos de mayor tamafio y de facil
identificacion, es un grupo mas reducido de personas, empresas U organizaciones, con
necesidades o deseos especificos, voluntad para satisfacerlos y capacidad econémica para

realizar la compra o adquisicion.

2.2.8.2 Mercado real

“El mercado real es aquel que esta compuesto por un grupo de personas que tiene
necesidad de un producto o servicio, que posee los medios financieros necesarios para

cubrirla y que esté interesada en adquirirlos” (Garcia, 2016).

Esto quiere decir que este mercado esta compuesto por un grupo de personas que
tienen la necesidad de comprar un producto o servicio y que posee los medios econémicos

para adquirirlo.

2.2.8.3 Mercado Potencial

“Se le dice mercado potencial al publico que no consume tu producto pero tienen o
pueden llegar a tener la necesidad de consumirlo en algin momento. Son clientes
fundamentales para el crecimiento de la empresa, que quiza en algin momento ha adquirido un

producto de otra linea o estan prontos a comprar tu nuevo lanzamiento” (Benavides, 2020).


http://es.wikipedia.org/wiki/Philip_Kotler
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Se le llama mercado potencial a aquel publico que no consume tu producto, pero que
tienen o pueden llegar a tener la necesidad de consumirlo. Parte de ese mercado satisface sus
necesidades comprandole a tu competencia, esto no quiere decir que en algin momento

puedan comprar otra marca

2.2.8.4 Mercado meta

“Conjunto de compradores que comparten necesidades o caracteristicas comunes que

la empresa decide atender” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 175).

Por medio del mercado meta se definen las estrategias de ventas adecuadas y define

el producto que mejor se ajusta a las necesidades y deseos del consumidor final.

“Implica la evaluacién del atractivo de cada segmento del mercado y la eleccién de uno

0 mas segmentos para ingresaren ellos” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 49).

A la hora de ofrecer o poner a disposicion algun producto a los consumidores, es
necesario que la empresa tenga claro el publico meta al cual se dirige para de este modo hacer
uso de las estrategias correctas para este grupo de personas tomando en cuenta sus

principales caracteristicas y factores, y de esta manera lograr la atencion del mismo.

2.2.9 Comportamiento de compra del consumidor

Segun, César Bernal en su libro “Introduccion a la Administracion de las
Organizaciones”: “Es el area de marketing que se encarga de estudiar y de explicar los factores
gue influyen y la forma en que las personas toman decisiones al momento de satisfacer una

necesidad de compra” (Bernal, 2016, p. 263).
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Consiste en dar respuesta a las preguntas: ¢Qué compra?, ¢por qué lo compra?,
¢coémo lo compra?, ¢donde lo compra?, ¢cuanto compra?, ¢con qué frecuencia?, ¢como lo
utiliza? As se puede mejorar la comunicacion con los clientes, lograr fidelizacion, y planificar

mejor la comercializacién de los productos.

2.2.9.1 Factores que influyen en el comportamiento del consumidor

Bernal, sugiere que “los factores mas importantes son: Factores culturales, sociales,
psicolégicos y personales. Los especialistas necesitan identificar y comprender cada uno de
estos factores y el papel que desempenan en el momento de decidir una compra” (2016, p.

264)

Los factores culturales son los valores y comportamientos aprendidos por parte de la
sociedad; los factores sociales son la clase social a la que corresponde el consumidor o los
grupos a los que pertenece. Los factores psicologicos son las creencias y actitudes y los

factores personales son las caracteristicas personales que cada individuo tiene.

2.2.9.2 Piramide segin Maslow

Segun, lo indicado en el libro Comportamiento del consumidor en su décimo primera edicion:

El psic6logo Abraham Maslow formulé una teoria de motivacion humana, basandose en
la idea de que existe una jerarquia de necesidades humanas. La jerarquia de las necesidades
de Maslow consta de cinco niveles de necesidades humanas, clasificadas en orden de
importancia, desde las de menor nivel (0 biogenéticas) hasta las de mayor nivel (psicogénicas).
La teoria afirma que los individuos buscan satisfacer las necesidades de bajo nivel antes de
ocuparse de las de nivel méas elevado. Las necesidades insatisfechas de nivel mas bajo son las
gue generan la motivacion conductual de las personas. Cuando una necesidad queda

satisfecha en términos generales, el individuo se motiva para cubrir una necesidad del siguiente
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nivel de la jerarquia. Cuando se satisface esta necesidad, la necesidad del nivel
siguiente se convierte en el motivador principal, y asi sucesivamente. Sin embargo, si
una persona experimento de nuevo la urgencia de satisfacer una necesidad que se ha
habia cubierto antes, la necesidad se convierte en el factor dominante de su motivacion,

aungue sea por algun tiempo (Shiffman y Wisenblit, 2016, p. 62).

Esta teoria explica que todas las acciones del humano estan motivadas en cubrir ciertas
necesidades, y es aqui donde entran las 5 categorias de la piramide de Maslow, estas se

clasifican en bésicas, de seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacion.

Figura 2
Pirdmide segun Maslow

moralidad,
creatividad,
espontaneidad,
falta de prejuicios,
aceptacion de hechos,
Autorrealizacién resolucién de problemas

autorreconocimiento,
Estima confianza, respeto, éxito

Asociacion amistad, afecto, intimidad sexual

seguridad fisica, de empleo, de recursos,

S idad
eyynod moral, familiar, de salud, de propiedad privada

Fisioldgicas respiracién, alimentacién, descanso, sexo, homeostasis

Fuente: Roméan Diaz (2018).
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Por otro lado, el conferencista y autor, Roberto Espinoza (2019) explica en su blog de

“Marketing y empresas” los niveles de la piramide de Maslow:

Necesidades Fisiolégicas: el primer nivel de la piramide son las necesidades fisiolégicas. Son

las mas basicas, tales como respirar, hidratarse, alimentarse, descansar, protegerse y

reproducirse. Todas aquellas necesarias para la supervivencia del ser humano.

Necesidades de Seguridad: el segundo nivel de la piramide de Maslow son las necesidades de

seguridad. Son todas aquellas relacionadas con la seguridad y estabilidad de una persona, es
decir, seguridad fisica y saludable, de empleo, de ingresos, de recursos, seguridad moral y

familiar, y de propiedad privada.

Necesidades Sociales: el tercer nivel de la piramide son las necesidades sociales. También

conocidas como de afiliacion y afecto, entre ellas se puede encontrar el desarrollo afectivo, la

asociacion, la aceptacion, el afecto o la intimidad sexual.

Necesidades de Reconocimiento: el cuarto nivel de la piramide de Maslow son las

necesidades de reconocimiento. Son aquellas que hacen que nuestra autoestima aumente,
aportan seguridad en nosotros mismos. El reconocimiento, el respeto, la confianza o el éxito

son algunas de ellas.

Necesidades de Autorrealizacion: por ultimo, el quinto nivel de la piramide son las necesidades

de autorrealizacion. También conocida como motivacién de crecimiento o necesidad de ser. En
este nivel se encuentra la moralidad, la creatividad, la espontaneidad, la falta de prejuicios, la
aceptacion de los hechos y la resolucién de problemas. Todas las aptitudes que permiten el

desarrollo personal.
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Como empresa es importante buscar y detectar las necesidades que tienen el perfil de
personas a los que se pretende llegar con el producto 0 marca, y que la empresa es capaz de
satisfacer, ya que, esto puede ayudar a identificar nuevas oportunidades de negocio y dirigir de

forma adecuada la comunicacién al cliente.

2.2.10 Las cinco fuerzas de Michael Porter

Michael = Porter sostiene en su primer libro “Estrategia @ Competitiva”

(1990) que el potencial de rentabilidad de una empresa viene definido por cinco fuerzas:

El poder del cliente,

El poder del proveedor,

Los nuevos competidores entrantes,

La amenaza que generan los productos sustitutivos y

La naturaleza de la rivalidad.

El poder del cliente o consumidor se refiere a la capacidad que tienen de poder
negociar una disminucién de precios o un tipo de promocién; las empresas grandes deben de
poner las condiciones a las demas empresas que pondran a disposicion de los consumidores

sus productos.

El poder del proveedor se da cuando estos tienen la capacidad de elevar los precios de

los insumos, lo cual esto puede provocar que se eleven los costos en una industria.

Los nuevos competidores son un riesgo, en especial las empresas que actualmente no
forman parte del mercado y luego se incorporen en el mismo, debido a que cuentan con las

herramientas y capacidad para hacerlo y esto implica una disminucién en el mercado.


https://www.casadellibro.com/libro-estrategia-competitiva-tecnicas-para-el-analisis-de-la-empresa-y-sus-competidores/9788436823387/1619763
https://www.thepowermba.com/es/business/el-internet-de-las-cosas-en-las-empresas/
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Esta amenaza se da cuando los productos o servicios diferentes puedes satisfacer

necesidades semejantes de los clientes y esto limita el precio que se puede cobrar.

La rivalidad que se genera entre compariias se trata de la lucha constante entre las
compafiias para ganar la participacion en el mercado, estas realizan todo tipo de estrategias
para quitarle los clientes a sus competidores, ya sea por medio del precio, de la promocién,

servicio post-venta, entre otros.

2.2.11 Oferta'y demanda

“La demanda es la cantidad de bienes y/o servicios en donde los compradores o
consumidores estan dispuestos a adquirir para satisfacer sus necesidades o deseos, quienes
ademas de esto, tienen la capacidad de pago para realizar la transaccién a un precio justo,

determinado y en un lugar ya establecido” (Kotler & Armstrong, 2017, p. 361).

“La oferta es la combinacién de productos, servicios, informacioén o experiencias que se ofrecen
en un mercado para satisfacer una necesidad o deseo. Las ofertas de marketing no se limitan a
productos fisicos, 36 sino que incluyen: servicios, actividades o beneficios; es decir, que
incluyen otras entidades tales como: personas, lugares, organizaciones, informacién e ideas”

(Kotler & Armstrong, 2017, p. 362).

Conocer la dinamica entre oferta y demanda es esencial para entender de qué manera

la empresa y el producto se relacionan con el mercado en el que se encuentra.

La diferencia entre la oferta y la demanda es que la oferta es la cantidad de bienes o
servicios que un vendedor pone en el mercado. Por otra parte, la demanda es la cantidad de

bienes o servicios que las empresas intentan adquirir en el mercado.
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2.2.12 Competencia

Segun Kotler & Armstrong es él: "Mercado en que muchos compradores y vendedores
negocian con una mercancia uniforme; no hay un comprador o vendedor que ejerza mucha

influencia en el precio corriente del mercado” (2017, 256).

El concepto competencia aparece en el diccionario de la Real Academia Espafiola

definido como:

o Disputa o contienda entre dos 0 mas personas sobre algo.
e Oposicion o rivalidad entre dos 0 mas que aspiran a obtener la misma cosa.
e Situacion de empresas que rivalizan en un mercado ofreciendo o demandando un

mismo producto o servicio.

La competencia es una situacion de empresas que rivalizan en un mercado ofreciendo o
demandando un mismo producto o servicio. En otras palabras, la rivalidad que existe entre

ellos por pretender acceder a lo mismo.

Emprender un negocio significa competir en un mercado. Pero esto no quiere decir que sea
el Unico que vaya a competir con el mismo producto o servicio en el sector. Lo que es

necesario, es analizar los competidores para conocer sus oportunidades en el mercado.

22121 Competencia directa

Segun David Moya en su blog “Planes y estrategias” (2020), la competencia directa: “es
la competencia que comparte nuestro mismo publico objetivo y satisface las mismas

necesidades que nuestro producto o servicio”.
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La competencia directa se da cuando las empresas compiten dentro de un mismo

mercado, esto quiere decir, que tratan de vender productos a los mismos clientes.

Las empresas actian en competencia directa cuando ofrecen alternativas
de productos que son muy similares al momento de cubrir una necesidad o un deseo de los

consumidores.

2.2.12.2 Competencia indirecta

Para David Moya en su blog “Planes y estrategias” (2020), la competencia indirecta:
“Trata de todo aquello que puede sustituir nuestro producto o servicio o a la marca en un

momento determinado”.

Basicamente, las empresas que compiten en forma indirecta se enfocan mas en
conocer como una misma necesidad puede ser satisfecha por diferentes productos. Lo cual

hace que las empresas puedan ampliar mas el conocimiento de su entorno competitivo.

Por otro lado, los productos que tienen competencia indirecta son los productos
sustitutivos, puesto que son productos que se pueden usar uno en lugar de otro para cubrir una

misma necesidad.

2.2.13 Investigacion de Mercados

Kotler, define la investigacion de mercados como "el disefio, la recopilacién, el andlisis y
el informe sisteméaticos de datos relevantes a una situacion especifica de marketing a la que se

enfrenta una organizacion." (2017, p.100).


https://economipedia.com/definiciones/competencia.html
https://economipedia.com/definiciones/empresa.html
https://economipedia.com/definiciones/producto.html
https://economipedia.com/definiciones/producto.html
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“Para alcanzar resultados en un plan de mercadeo, este debe estar verdaderamente
enfocado en el consumidor, en él se debe identificar inicialmente: sus gustos, necesidades y
preferencias. De esta manera es mas facil identificar la manera de implementar una estrategia

que permita satisfacer estos anhelos de una manera 6ptima” (Vargas, 2017, p. 9).

Una investigacion o estudio de mercado es una herramienta para la recopilacion de

datos acerca del entorno en que se desarrolla la actividad.

Considerando que la inteligencia de marketing implica escrutar de manera activa el
entorno general de marketing, la investigaciéon de marketing implica estudios mas enfocados

para obtener perspectiva de clientes relativos a decisiones especificas de marketing.

2.2.13.1 Investigacion exploratoria

Kotler & Armstrong, definen la investigacion exploratoria como: “la investigacion de
mercado utilizada para reunir informacién preliminar que ayude a definir problemas e inferir

hipotesis” (2017, p. 101).

La investigacion exploratoria es un tipo de investigacion utilizada para estudiar un
problema que no esta claramente definido, por lo que se lleva a cabo para comprenderlo mejor,

pero sin proporcionar resultados concluyentes.

Aunque la investigacién exploratoria es una técnica muy flexible, comparada con otros
tipos de estudio, implica que el investigador esté dispuesto a correr riesgos. Suele llevarse a

cabo cuando el problema se encuentra en una fase preliminar.
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2.2.13.2 Investigacion descriptiva

Segun Kotler & Armstrong, el objetivo de la investigacion descriptiva: “consiste en
describir las cosas, tales como el potencial del mercado para un producto o la demografia y las

actitudes de los consumidores que compran el producto” (2017, p. 101).

Este tipo de investigacion siempre busca describir mejor el problema, situaciones de los
mercados, asi como el potencial de mercado de un producto, caracteristicas y actitudes del

consumidor.

2.2.13.3 Investigacion causal

Para Kotler & Armstrong la investigacion causal se define como: “La investigacion de

marketing utilizada para probar hipétesis de relaciones de causa y efecto” (2017, p. 101).

Esta investigacion tiene prioridad la evidencia de la relacion causa y efecto de un

evento.

Su objetivo es conocer el efecto positivo 0 negativo que puede producir un cambio

inesperado de las variables independientes en un producto o servicio.

2.2.13.4 Investigacion cuantitativa

Para Sampieri en su libro “Metodologia de Investigacion”, “el enfoque cualitativo siempre
busca principalmente la “dispersion o expansién” de los datos e informacion recolectada” (2018

p.31).

La investigacion cuantitativa es aquella en la que se recogen y analizan datos
cuantitativos sobre variables. Con este enfoque se tiene una gran amplitud de ideas e

interpretaciones que enriquecen el fin de la investigacion.
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2.2.13.5 Investigacion cualitativa

Segun Sampieri en su libro “Metodologia de Investigacion”, “el enfoque cuantitativo
pretende “acotar” intencionalmente la informacién (medir con precisién las variables del estudio,

tener foco”) (2018, p. 31).

La investigacion cualitativa busca obtener informacion enfocada en identificar el porqué
del comportamiento del consumidor. Con este enfoque se tiene una gran amplitud de ideas e

interpretaciones que enriquecen el fin de la investigacion

2.2.14 Benchmarking

Es un término que se refiere al proceso sistematico y continuo que se utiliza para medir
y comparar los productos, servicios y practicas de una organizacion con los de los
lideres de su industria, en cualquier lugar del mundo, con el propdésito de obtener
informacion que le ayudara a alcanzar un mejor desempefio” (Hellriegel & Jackson,

2017, p. 307).

Lo anterior indica que es un proceso de investigar, identificar, comparar y aprender de
las mejores practicas de otras organizaciones, de diferentes sectores, analizando
ordenadamente el conjunto de factores que inciden en el éxito de las mismas, aprender de sus

logros y aplicarlos en los propios procesos de mejora.

2.2.15 Estrategias de Mercadeo

“La légica de marketing mediante la cual la empresa espera crear valor para el cliente y

alcanzar relaciones redituables con éI” (Kotler & Keller, 2016, p.58).
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Kotler & Armstrong concluyen que: “Para disefiar una estrategia de marketing ganadora,
el gerente de marketing debe responder a dos preguntas importantes: ¢A qué clientes
debemos servir? (¢, Cual es nuestro mercado meta?) Y ¢De qué forma serviremos mejor a esos

clientes? (¢, Cual es nuestra propuesta de valor?)” (2017, p.32).

Una estrategia de mercadeo es la creacion de acciones o tacticas que lleven al objetivo
fundamental de incrementar las ventas y lograr una ventaja competitiva sostenible. Esta
estrategia incluye todo tipo de actividades basicas, de largo como de corto plazo, asi como
actividades que tienen que ver con el analisis de la situacién estratégica inicial de una

compafia.

2.2.16 Plan de Marketing

Segun la definicién de Philip Kotler, un plan de marketing es “un documento escrito en el
gue se recogen los objetivos, las estrategias y los planes de accion relativos a los elementos de
Marketing-Mix, que facilitardn y posibilitaran el cumplimiento de la estrategia dictada en el

ambiente corporativo, afio tras afno, paso a paso” (2016, p.109).

Para la elaboracién de un plan de marketing se deben definir los objetivos a conseguir,,
detallar las estrategias y acciones que se van a llevar a cabo para alcanzar dichos objetivos; y
para que este plan sea eficiente se deben considerar los factores de la empresa y el entorno

gue pueden afectarlo.

2.2.17 Posicionamiento

“El posicionamiento es la posicion de un producto, es la forma en que los consumidores

definen el producto con base en sus atributos importantes: el lugar en el que el producto ocupa
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estar en la mente de los consumidores, en relacion con los productos de la competencia”

(Kotler & Armstrong, 2017 p. 260).

El posicionamiento de mercado es la posicion que ocupa un producto o servicio de una
empresa determinada en la mente de los consumidores. Siempre tomando como referencia a

sus competidores, tanto directos como indirectos.

2.2.18 Etica y Responsabilidad social

Segun César Bernal en su libro “Introduccién a la Administraciéon de las

Organizaciones”:

Las empresas socialmente responsables conocen lo que los consumidores necesitan y
producen los bienes y los servicios de tal modo que generan valor y satisfaccion para
sus clientes. De acuerda con Kotler, se deben evitar las practicas de marketing que
afectan en forma negativa los consumidores como: Precios elevados, practicas
engafiosas, presion comercial, productos de mala calidad o pocos seguros,
obsolescencia planificada, servicio regular, falsos deseos y demasiado materialismo,
pocos bienes sociales, contaminacién cultural, demasiado poder politico de las

empresas en la sociedad, competencia desleal (Bernal, 2014, p. 270).

La responsabilidad social es entonces el resultado tanto de la conciencia ética de las

personas como de organizaciones gue la practican.

Todas las empresas actualmente deberias de contar con principios éticos que les
permita guiar a su negocio al éxito, esto les ayudara con la buena relacion con los proveedores,

el servicio al cliente, la fijacion de precios, entre otras.


https://economipedia.com/definiciones/consumidor.html
https://economipedia.com/definiciones/competidor.html
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2.2.19 Objetivos

De acuerdo con Kotler & Keller, los objetivos constituyen un punto central en la
elaboracion del plan de marketing, ya que todo lo que les precede conduce al
establecimiento de los mismos y todo lo que les sigue conduce al logro de ellos. Los
objetivos en principio determinan numéricamente donde queremos llegar y de qué
forma; estos ademas deben ser acordes al plan estratégico general, un objetivo
representa también la solucion deseada de un problema de mercado o la explotaciéon de

una oportunidad. (2016, p. 430).

Una organizacion sin objetivos bien definidos no sabra a donde dirigirse, estos
son resultados que se pretenden alcanzar, o situaciones hacia donde ésta pretende
llegar. Establecer objetivos, es indispensable, para el éxito de un negocio, ya que,
establecen un curso a seguir y sirven de motivacion para todos los miembros de la

empresa

2.2.20 Ventaja Competitiva

De acuerdo con Kotler & Keller, “La ventaja competitiva de una empresa es su
capacidad para lograr resultados que de una u otra manera, sus consumidores no puedan

alcanzar” (2016, p. 207)

Una ventaja competitiva, son ventajas que posee una empresa ante otras empresas del
mismo mercado y que le permiten destacarse sobre otras, por lo cual cuentan con una posicion

competitiva en el mercado.

Segun, lzaguirre “Las ventajas, permiten afirmar que la calidad es un medio

fundamental para mejorar los beneficios de las empresas y lograr su competitividad” (2017).
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2.2.21 Estrategias

Para Philips Kotler y Kevin Keller, El término estrategia hace referencia a un conjunto
consciente, racional y coherente de decisiones sobre acciones a emprender y sobre
recursos a utilizar, que permite alcanzar los objetivos finales de la empresa u
organizacion, teniendo en cuenta las decisiones que, en el mismo campo, toma o puede
tomar la competencia y considerando también las variaciones externas tecnolégicas,

econdmicas y sociales (2017, 487).

Es decir, consisten en acciones que se llevan a cabo para alcanzar determinados objetivos
relacionados con el marketing, tales como dar a conocer un nuevo producto, aumentar las
ventas, entre otras. Una estrategia se centra en la manera que tiene una empresa de competir
en un mercado particular, ésta puede establecer una ventaja competitiva sobre sus rivales.

2.2.22 Presupuesto

Segun Kotler & Keller; Una vez que se sabe qué es lo que hay que hacer, solo faltan los
medios necesarios para llevar a cabo las acciones definidas previamente. Esto se
materializa en un presupuesto, cuya secuencia de gasto se hace segun los programas
de trabajo y tiempo aplicados. Para que la direccibn general apruebe el plan de
marketing, deseard saber la cuantificacion del esfuerzo expresado en términos
monetarios, por ser el dinero un denominador comun de diversos recursos, asi como lo
que lleva a producir en términos de beneficios, ya que a la vista de la cuenta de
explotacion provisional podra emitir un juicio sobre la viabilidad del plan o demostrar
interés de llevarlo adelante. Después de su aprobacion, un presupuesto es una
autorizacion para utilizar los recursos econémicos. No es el medio para alcanzar un

objetivo, ese medio es el programa. (2016, p. 432).
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Desde el punto de vista de mercadeo, es de suma importancia contar con un
presupuesto anual que le permita determinar cudnto presupuesto va a ir asignado a cada
iniciativa a desarrollarse, con el objetivo de tratar de ajustarse al mismo y cumplir las metas

establecidas durante el afo.

El presupuesto debe estar asociado con los ingresos que tenga una compafia, es
decir, al momento de realizar una campanfa publicitaria, el presupuesto asignado para la misma

no debe ser mayor a lo ingresos que se proyecta va a generar el producto a comercializar.
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2.3 MARCO CONTEXTUAL
Gonzalez, dice. “Consiste en una resefia desde su nacimiento y evolucion hasta la fecha
actual, en forma cronolégica y en secuencia. Por ejemplo, puede referirse a datos sobre la

empresa, la institucion o la organizacion” (2018, p.19).

2.3.1 Caracteristicas geograficas

La pasteleria y reposteria “Dulce Tentacion”, esta ubicada en el cantdon numero 3 de la

provincia de Alajuela, en el distrito de Puente de Piedra, Grecia, Costa Rica.

Figura 3
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Fuente: Municipalidad de Grecia, (2018).

2.3.2 Caracteristicas demograficas
“Es una ciencia que tiene como finalidad el estudio de la poblacion humana y que se
ocupa de su dimension, estructura, evolucion y  caracteres generales considerados

fundamentales desde un punto de vista cuantitativo” (Universidad de Granada, 2017, p.3).
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Las caracteristicas demograficas de la poblacion participante definidas para esta

investigacion son las siguientes:

e Geénero: Ambos

o Edades: Entre los 20 y 55 afios

e Nivel socioeconémico: Medio

e Ocupacion: Laboralmente activo

e Nivel de ingreso: Mayor al salario base (£320.000)

e Educacion: No necesariamente

2.3.3 Aspectos Histéricos de “Dulce Tentacion”
En el afio de 2008, la familia Gamez Aguilar conformada por la madre y su hija quien
entonces tenia 16 afios de origen nicaragtiense decide venir a Costa Rica en busca de mejores

oportunidades de empleo.

Una vez ya en Costa Rica, da la casualidad que un familiar suyo residia en el pais en el
sector de Puente de Piedra de Grecia, donde les presté un apartamento suficiente para poder
comenzar Debido a la situacién migratoria de la familia Gamez Aguilar, se les complica la
blusqueda de trabajo y es en donde dofia Angela (Madre) encuentra empleo, limpiando casas

en los sectores de San Roque, Grecia.

Cabe rescatar que antes de venir a Costa Rica dofia Angela Aguilar trabajé muchos
afios en el hospital Central de Managua en la parte de cocina, oficio del cual saco provecho de
su buena mano de obra en la parte culinaria, por lo que crea reposterias, pan dulce, salado y

decide vender estos bocadillos en los alrededores del lugar en que esté residiendo.

La venta de reposteria le genera algun dinero ahorrado para la compra de materiales

como licuadora, batidora y un horno pequenio; y fue en 2009 que comenzé por hacer pan dulce
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y salado, empezé a notar que sus clientes llegaban cada vez mas la casa a pedir estos ricos
panecillos e incluso, llegaron a pedirle encargos para fiestas de cumpleafios, bautizos, Semana

Santa y Navidad.

Fue aqui cuando la hija mayor de dofia Angela, Karen se une con su madre y aprende
hacer los bocadillos que hacia la mama y deciden darle nombre a sus reposterias, la cual la
llamaron reposteria “Dulce Tradicién”. De esta manera continla con las ventas por ocho afios
mas, en el afio 2017 dofia Angela encuentra un empleo y ya no puede dedicarse a realizar
estos bocadillos, entonces Karen se dedica a realizar los bocadillos y su madre le ayuda a

verlos dentro de empresa donde ella trabaja actualmente.

Es entonces cuando a Karen se le ocurre meterse a cursos de cocina como pasteleria 'y
postres para poder abarcar mas publico, y en 2020 decide emprender con una pasteleria y
reposteria llamandole “Dulce Tentacién”. Actualmente en el negocio cocinan Karen y su madre
le sigue ayudando en ciertas ocasiones, se fabrica toda la reposteria y pasteleria en la casa de
habitacion de Karen, ahi se realizan alguna reposteria y postres como: Tres leches, Tiramisu,
volcado de pifia, empanadas de chiverre, pan de elote, choco flan, flan de caramelo y coco, pan
de yuca, cheesecake, torta chilena, queque navidefio, rollitos de canela, budin, mousse de

maracuya, queques de todos sabores, entre otras.
2.3.4 Vision

“La visibn de una empresa responde a dénde desea estar una organizacién a largo
plazo. Esta es el futuro aspirado y deseado por una organizacion y comprende visualizar el

resultado que se pretende alcanzar” (Editorial Grudemi, 2018).


https://enciclopediaeconomica.com/empresa/
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La vision de la pasteleria y reposteria “Dulce Tentacion” segun la investigadora, es que
se contard con los mejores productos de reposteria, mantendra altos estandares de calidad e
higiene y estara presente en el gusto del consumidor, compitiendo exitosamente con las

principales panaderias del mercado local.

2.3.5 Misioén

“Es la identidad y la razén de ser de una empresa, es decir, por qué surgié, cuéles son

sus intereses, objetivos y qué le ofrece de especial a los clientes” (Editorial Grudemi, 2018).

La misién conforme al estudio que se hizo la investigadora, es elaborar productos de
reposteria y pasteleria variados que generen total satisfaccion y beneficios adicionales en la
dieta alimenticia de las personas consumidoras, mediante la elaboracién personalizada de

productos, con sabor casero, de alta calidad y a precios competitivos.

2.3.6 Politicas

De acuerdo con la investigadora de este trabajo, se determina que las politicas de Dulce

Tentacion son las siguientes:

e Brindar productos 100% frescos y saludables, por eso tenemos altos estandares de
calidad y limpieza, ya que la salud de los consumidores es los mas importante.

e Mantener una sesion mensual, a fin de mantener las ideas actualizados en estos
productos (para la satisfaccion del cliente), considerar planes y programas, definir
prioridades y plantear soluciones.

e La empresa sera responsable de transmitir la informacion necesaria para que el cliente
sepa y conozca lo que consume, de qué manera se distribuye, etc.

e Lograr una competitividad elevada en nuestro mercado, basada en la confianza y

fidelizacion de los clientes.


https://enciclopediaeconomica.com/empresa/
https://enciclopediaeconomica.com/clientes/
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e Mejorar continuamente el proceso productivo, para brindar un mejor servicio y asi

exceder las expectativas de nuestros clientes.

e Concientizar y capacitar al personal constantemente para que pueda brindar un servicio
de excelencia.

e Calificar y escoger proveedores que brinden la mejor calidad y una adecuada inocuidad.

e Mantener contacto con los clientes, a través, de las redes sociales, pagina web y de la

aplicacién movil, ofreciendo informacion actualizada.
2.3.7 Valores

“Son el eje central de toda cultura; es decir, las creencias profundas, sostenidas
consciente o inconscientemente, que especifican las preferencias y conductas generales y que
definen lo correcto y lo incorrecto. La moral, las costumbres y las practicas establecidas de una

sociedad reflejan sus valores culturales” (Hellriegel, Jackson & Slocum, 2017, p. 80).

e Compromiso por parte de todos los participes de esta empresa y participando
activamente en el desarrollo y cumplimiento de nuestra mision y vision.

e Innovacion, brindando productos nuevos y originales bajos en azucar y calorias.

¢ Honestidad, es decir, vivir en un ambiente de confianza y armonia, ya que,
garantiza seguridad y credibilidad.

e Respeto, predisposicion al buen trato y consideracion hacia las personas que
nos rodean, generando un ambiente armonioso.

e Etica, cumpliendo el trabajo en un nivel éptimo, por medio del compromiso y el
respaldo de una alta direccidon para desarrollar y mantener un sistema de gestion

de la calidad efectiva y eficiente.
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o Confiabilidad, garantizar la seguridad de que exista veracidad entre lo que se
dice, se hace y se ofrece; brindando productos frescos y de alta calidad.

e Calidad, ofreciendo al cliente productos elaborados bajo los méas altos
estandares de calidad en materias primas.

e Eficiencia, satisfaciendo los requerimientos del cliente, tanto con el producto

como en el servicio que se brinda.

2.3.8 Organigrama

Figura 4
Estructura Organizacional

Fuente: Elaboracion propia.



CAPITULO Il

METODO
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3.1 ENFOQUE
Sampieri, dice: “La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y
empiricos que se aplican al estudio de un fenédmeno o problema con el resultado (o el objetivo)

de ampliar su conocimiento.” (2018, p.4).

Este tipo de investigacion se puede clasificar como enfoque cualitativo y cuantitativo
(mixto), ya que, surge como un proceso que recolecta, analiza y vincula datos; tiene como
objetivo recabar informacion para su publico meta y aspectos mas importantes con respecto a
la actividad comercial, esto se obtendra por medio de la aplicacion de una encuesta al mercado

meta de la pyme.

Para Sampieri un enfoque cuantitativo: “Se vincula a conteos numéricos y métodos
matematicos. Actualmente, representa un conjunto de procesos organizado de manera
secuencial para comprobar ciertas suposiciones. Es apropiada cuando queremos estimar las

magnitudes u ocurrencia de los fenémenos y probar hipotesis” (2018, p. 5)

Para Sampieri un enfoque cuantitativo: “Utiliza la recoleccién y analisis de los datos para
afinar las preguntas de investigacion o revelar nuevas interrogantes en el proceso de

interpretacion.” (2018, p. 7)

Por otro lado, también se analiza informacion de la competencia que se encuentra

disponible en los deferentes medio de comunicacion, a través de la observacion.

Finalmente se analiza los recursos de la pyme a través de una entrevista a realizarse a

la fundadora de “Dulce Tentacion”.

3.2 ALCANCE

Se define que el alcance de la actual investigacion es de caracter exploratorio, debido a

que se investiga un tema que no ha sido estudiado antes por la pyme “Dulce Tentacién” y esto
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porque no se ha realizado un estudio de mercado previo. Esta investigacion busca aportar
informacion, a través de un estudio que va de la mano de trabajo de campo, encuestas, analisis
de datos, entre otras, con el fin de que se implementen de la mejor manera herramientas

mercadoldgicas para el éxito de ésta.

Segun Kotler & Armstrong, “Busca recabar informacién preliminar que ayudara a definir

problemas y a sugerir hipotesis” (2017, p. 112).

Para Kotler & Armstrong en su libro “Fundamentos del Marketing” una investigacion
exploratoria es: “una investigacion de mercado utilizada para reunir informacién preliminar que

ayude a definir problemas e inferir hipétesis” (2017, p. 113)

Por otro lado esta investigacion tiene algunos componentes de caracter descriptivo, ya
gue, con este estudio se pretende profundizar y centrar en ampliar lo que esta ocurriendo en el
mercado al que se dirige “Dulce Tentacion”, esto se lleva a cabo con el proceso investigativo
gue consiste en elegir solo un grupo de personas sobre los que se realizara la investigacion,

haciéndole una serie de preguntas.

Kotler & Armstrong, definen la investigacion descriptiva como: “la investigacion de
mercados que busca describir mejor los problemas o situaciones de marketing, o los mercados,
como el potencial de mercado de un producto o las caracteristicas demograficas y las actitudes

de los consumidores” (2017, p.113).

Las investigaciones exploratorias son el tipo de investigaciones que con lo que se
pretende es tener una vision general, aproximado a la realidad. Casi siempre se utiliza cuando
el tema a investigar es poco conocido y no hay mucha informacion para consultar al respecto;
mientras que las investigaciones descriptivas tienen como propdsito describir situaciones y

eventos
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3.3 DISENO

El disefio de esta investigacion es de tipo no experimental y esto porque se realiza solo
una evaluacién y se define una serie de estrategias de mercadeo que pueden implementarse
para el logro en el incremento de sus ventas. Y tiene un alcance transversal debido a que se
lleva a cabo en un periodo de tiempo determinado, durante febrero y setiembre del 2021, en el

sector de Grecia, Alajuela.

3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO

“Son aquellas unidades de observacion que, seleccionadas de antemano, y reconocida
por los observadores en el campo y durante el tiempo de observacion, se constituyen en objeto
de la codificacién y/o de la categorizacion los registros construidos a tal efecto” (Sampieri,

2018, p.327).
3.4.1 Poblacién

El autor Sampieri define poblacion como “es el conjunto de todos los casos que

concuerdan con una serie de especificaciones” (2018, p.36).

Para esta investigacion se realizard un estudio el cual comprende a personas que
residen dentro de Grecia, Alajuela, que es donde se hara el estudio, ya que, el punto de venta

de “Dulce Tentacion” se encuentra en este lugar.

Se esta recopilando informacién correspondiente a una poblacién finita dado que, segun
el censo del Instituto Nacional de Estadistica y Censos (INEC), en la provincia de Alajuela,

canton de Grecia y distrito Puente de Piedra, hay una poblacién total de 4.235 personas.

La poblacién es la agrupacion en la que se da a conocer la cantidad de unidades o

personas que integran una poblacion.
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3.4.2 Tipo de muestra

Segun Sampieri la muestra se fine como: “El subgrupo del universo o poblacion del cual

se recolectan los datos y que debe ser representativo de ésta” (2018, p.196).

Se calcula la muestra con la cantidad total de habitantes en Puente de Piedra, Grecia,

Alajuela segun INEC.

Figura 5
Formula del tamafio de muestra

Nfoxpxq

n= 2 2
d*x(N-1)+Z, xpxq

Fuente: Universo formulas, (2017).

Donde:
n: tamafo necesario de la muestra.
p: Probabilidad de éxito
d: Error
Z: Nivel de confianza
N: Tamafio de la poblacion.

g: Probabilidad de fracaso.

Aplicando los datos se obtiene lo siguiente:
p=0.5

d=7%
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Z=1.96
N=4235

g=0.5

4235 *1.96°*0.5 * 0.5

n=
0.07%7 (4235-1) + 1.96% *0.5 *0.5

n= 188

La aproximacién de tamafio de la muestra requerido en esta zona es de 188 muestras,
teniendo en cuenta que se conoce el total de personas que pertenecen a este distrito

(N=4.235).

En este caso la caracterizacion de la muestra es de hombres y mujeres con un rango de
edad entre los 20 y 55 afios, otro aspecto importante es que se debe tomar en cuenta que el
consumidor meta son personas que pertenecen al estrato socioeconémico medio, también se
plantea que no tiene que ser una persona estudiada o especializada en alguna carrera en
especial, pero cabe rescatar que si debe de ser una persona laboralmente activa, que cuente

minimo con un salario base.

Esta muestra es no probabilistica, ya que, no se tiene certeza que la muestra extraida
sea la representativa, debido a que no todos los sujetos de la poblacion tienen la misma
probabilidad de ser elegidos, asi que se opta por seleccionar a los sujetos procurando en la

medida de lo posible que la muestra sea representativa segun el estudio realizado.
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3.4.3 Criterios de inclusion y exclusion

Tabla 2
Criterios de inclusion y exclusiéon

Criterios de Inclusién Criterios de Exclusién

e Personas con una ganancia base. e Personas que no tienen ganancia
e Sujetos que estdn laborando base.
actualmente. e Sujetos que no estan laborando.
o Residentes de Puente de Piedra, e Residentes que estén fuera del area
Grecia, Alajuela de Puente de Piedra, Grecia, Alajuela
e Poblacion que no padece de diabetes, e Poblacion con diabetes, obesidad e
obesidad, entre otras. intolerantes a la lactosa.

Fuente: Elaboracién propia.

3.4.4 Consideraciones éticas

“Etica en la investigacion es un conjunto de valores, principios y reglas que definen el
comportamiento correcto y el incorrecto. Estos valores, principios y reglas indican cuando son y
no aceptables ciertas decisiones, conductas y problemas especificos que surgen en la

realizacion de la investigacion” (Hellriegel, Jackson, Franklin & Slocum, 2017, p.80).

e Debe de haber consentimiento informado, su finalidad es asegurar que los individuos
participan en la investigacién propuesta sélo cuando ésta es compatible con sus
valores, intereses, preferencias; y cuando este otorgue su consentimiento a participar.

e Entre los datos basicos que deben aportarse esta el propdésito de la investigacion, o bien

los objetivos, el nombre del promotor, teléfonos de contacto para aclarar dudas o
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informar complicaciones, duracion del estudio, los posibles riesgos, los beneficios anticipados y

de qué manera la informacion obtenida se mantendra confidencial.

e La voluntariedad con que las personas dan consentimiento; con respecto a este
elemento, lo esencial es que las personas sepan que tienen la opcion de participar o no
en las investigaciones y que tienen el derecho a retirarse en cualquier momento.

e Se debe respetar su privacidad en la informacién que suministre y la proteccion de

datos, de acuerdo con reglas claras de confidencialidad en el manejo de datos.

3.5 INSTRUMENTOS PARA LA RECOLECCION DE LA INFORMACION
En la investigacion disponemos de mudltiples tipos de instrumentos para medir las
variables de interés y en algunos casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de

los datos” (Sampieri, 2018, p. 250).

A continuacién, se presentan los diferentes tipos de instrumentos y técnicas de

recoleccién de datos que se utilizaran en la investigacion.
3.5.1 Observacién

El autor Sampieri, indica que la observacion: “consiste en el registro sistematico, valido
y confiable de comportamientos y situaciones observables, a través de un conjunto de

categorias y subcategorias” (2018, p 290).

Por medio de ese instrumento, se aprecia con esta técnica los diferentes escenarios que
se pueden dar a la hora de innovar y vender los productos de “Dulce Tentacion”; se involucra el
andlisis y registro de la informacion de la competencia directa que se encuentra disponible por
medio de péginas web, redes sociales, entre otras, y por ultimo mediante este método se

tomaron los precios en estudio de las principales cadenas de reposterias y postres del pais.
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3.5.2 Encuesta

Sampieri define encuesta como, “conjunto de preguntas respecto a una o mas variables
a medir, por lo general la encuesta es el mas utilizado para la recoleccién de datos” (2018,

p.267).

Para la recoleccion de la informacion del estudio se determina de antemano cual es la
informacion relevante que se quiere conseguir , asi que, se optd por hacer una encuesta, con el
fin de conocer la opinion de la gente sobre la percepcién del consumidor con respecto a la

pasteleria y reposteria de “Dulce Tentacion.

3.6 VARIABLES O CATEGORIAS

“Por lo general una variable contiene algun factor decisivo en la explicacion de un
fendmeno, presentan diferencias en términos de su magnitud por ello estan asociadas a
unidades concretas” (Rivas, 2016, p. 54).

Tabla 3
Variables o categorias
Variable Definicion
Conceptual

Definicion
Operacional

Objetivo

Especifico

Confeccionar nuevos = A)Competencia A) La capacidad que @ Se medira a través de
sabores y métodos tiene una industria de ' la implementacion de
para decorar pasteles alcanzar sus | estrategias de las
y postres, de acuerdo | B)Preferencia del ' objetivos de forma actividades que
con las preferencias | consumidor superior al promedio realizan las demas

dentro del mercado,
para de esta manera
generar
competitividad y
preferencia de parte
del consumidor.

del sector en
referencia y de forma
sostenible.

B) Las preferencias
del consumidor
involucra la
clasificacion de los
bienes y servicios de
acuerdo a la cantidad
de beneficios que se
puedan pagar.

empresas, y de las
estrategias que han
mejorado sus
resultados.

Se tomara en cuenta:
- Producto

- Precio

- Medios de
promocién

- Servicio al cliente
- Forma de pago




Analizar la situacion

de la microempresa
“‘Dulce  Tentacion”
mediante una
investigacion de
mercado dirigida a
identificar las
ventajas

competitivas para

generar el plan de
mercadeo mas
rentable.

Realizar un analisis
de entorno en el
cual se observen
factores como
econdémicos,
socioculturales,
tecnoldgicos y

administrativos, con
el fin de determinar
las oportunidades y
amenazas de esta
Pyme.

A)Ventaja
competitiva

A)Oportunidades

B)Amenazas

A) Se obtiene al
poseer una habilidad
0 capacidad
distintiva o]
competitiva  basica,
algo que la empresa
realiza mejor que los
competidores, que le
permita coordinar los
recursos para un uso
productivo.

A) Toda
circunstancia en la
cual existe la
posibilidad de lograr
algun tipo de mejora

de indole
econdmica, social,
laboral, etc.

B) Se refiere a las
situaciones adversas
0 negativas
procedentes del
exterior a las que se
enfrentan las
organizaciones.

Fuente: Elaboracion propia.
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Conocer el
posicionamiento de la
competencia directa e
indirecta es la manera
mas eficiente de medir
una ventaja competitiva.

Las oportunidades se
mediran de la siguiente
manera:
e Planeacién
estratégica

® Segmentacion y

seleccion del
mercado
e Relaciéon con el
cliente
® Seleccion de
canales de
distribucion
e Medicion de
inversion en
publicidad y
promocién
Mientras que las
amenazas son el riesgo
de una falta de

adecuacion o de un fallo
de los procesos, del
personal y los sistemas
internos o bien de
acontecimientos
externos
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3.7 ESTRATEGIA DE ANALISIS DE LOS DATOS

“Consiste en producir informacién que ayude a abordar el problema en cuestion. La
eleccion de la estrategia de andlisis de datos debe iniciar con una consideracion de los
primeros pasos del proceso: definicion del problema, desarrollo del enfoque vy disefio de la

investigacion” (Pérez, 2016).

En este caso, se realizé un cuestionario mixto (cualitativo y cuantitativo) en donde se
incluyen temas como el precio, calidad, gustos, entre otros. En primer lugar haremos un
analisis descriptivo de cada uno de los criterios que incluyen frecuencias y porcentajes de los
grupos de informantes, ya que, los objetivos de este analisis descriptivo es recolectar y ordenar
la informacion por medio de graficas y medios visuales, extraer las caracteristicas mas
representativas de una coleccion de datos, entre otras; por lo que se comparé las opiniones
con las principales caracteristicas internas, luego se complementé el andlisis con la informacion
obtenida en las encuestas y finalmente incluiremos aquellos aportes obtenidos del analisis de
los documentos que estén relacionados con el criterio. Con base a estos resultados se podra

aplicar de una manera adecuada el plan de marketing para el posicionamiento de la empresa.

Por otro lado, se ha estado observando el comportamiento del consumidor con respecto
a los productos que mas frecuentan consumir y también por medio de la observacién se
investigd la informacién correspondiente a los precios de los productos, servicio al cliente,

variedad de productos, distribucion, entre otras.


https://www.monografias.com/trabajos7/sisinf/sisinf.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/desorgan/desorgan.shtml
https://www.monografias.com/trabajos13/diseprod/diseprod.shtml
https://www.monografias.com/trabajos54/la-investigacion/la-investigacion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos54/la-investigacion/la-investigacion.shtml

CAPITULO IV

RESULTADOS
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4.1 RESULTADOS DE ENCUESTA REALIZADA

Se presentan los resultados obtenidos de la encuesta realizada a 188 personas de la

provincia de Alajuela, cantdn de Grecia, Distrito Puente de Piedra, a continuacion:

Tabla 4
Género
Opciones Frecuencia Absoluta
Hombre 126
Mujer 62
Total 188

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 1
Género
33% Femenino
Masculino
67%

Fuente: Elaboracion propia.

En el gréfico anterior se muestra que el total de encuestados equivale a un 66% que

corresponde al género femenino, mientras que el otro 33% pertenece al género masculino.
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Tabla 5
Rango de edad

Opciones Frecuencia Absoluta

20 a 28 afios 111
29 a 36 afios 32
37 a 44 afios 28
45 a 55 afios 9
Mas de 56 afios 8
Total 188

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 2
Rango de edad

m20a?28
afios
29a36
afos
37 a44
afios

m45 a5
afios
Mas de 56
afios

Fuente: Elaboracion propia.

Al analizar los datos obtenidos se indica que el 59% de la poblacion corresponde
a personas con edades entre 20 a 28 afios, otro representa un 17% del total de
encuestadas con edades entre 29 a 36 afios, mientras que un 15% de personas tienen
de 37 a 44 afnos, un 5% corresponde a personas con edades entre 45 a 55 afios, y el
ultimo porcentaje corresponde a personas mayores a los 56 afios representando a un

4%.
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Tabla 6
Ocupacion

Estudiante 26
Trabajador asalariado 122
Trabajador independiente 21
Desempleado 15

Pensionado 4
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 3
Ocupacién

2%

H Estudiante

Trabajador asalariado

Trabajador independiente

m Desempleado

65% _
Pensionado

Fuente: Elaboracion propia.

Del total de los entrevistados el 65% son trabajadores asalariados, mientras que el14 %
son estudiantes, el 11% de las personas son trabajadores independientes, por otro lado el

8% de personas estan desempleadas y solo hay un 2% de la muestra que son pensionados.
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Tabla 7
Conocimiento de “Dulce Tentacion”
Opciones Frecuencia
Absoluta
Si 148
No 40
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 4
Conocimiento de “Dulce Tentacién”

90%
80%
70% -
60% -
50% -
40% -
30% -
20% -
10% -
0% -

SI No

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con el grafico y la tabla anterior, se puede comprobar que el 79% de los
encuestados conocen la pasteleria y reposteria “Dulce Tentacion”, mientras que el 21% de

personas no conocen “Dulce Tentacion”.
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Tabla 8
Consumo en “Dulce Tentacién”
Opciones Frecuencia
Absoluta
Si 145
No 23
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 5
Consumo en “Dulce Tentacion”

No

Sl

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fuente: Elaboracion propia.

Segun la gréfica pasada se puede acatar que los encuestados han consumido alguna
vez en la reposteria y pasteleria “Dulce Tentacién” y esto es correspondiente a un 77% del total
de la muestra, mientras que el 23% de los encuestados aseguraron nunca haber consumido en

esta pequefia empresa.
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Tabla 9
Calificacion de productos

Opciones Frecuencia
Absoluta
Excelente 133
Bueno 34
Regular 21
Malo 0
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 6
Calificacion de productos
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0% . . . .
Excelente Bueno Regular Malo

Fuente: Elaboracion propia.
En el Gréfico # 6 se puede acatar que el 71% de los encuestados expresan que los
productos son de excelente calidad, otro 18% de personas eligen que son productos buenos,
mientras que el 11% de muestra opinan que son productos de calidad regular, y ningin

encuestado afirmo que los productos son de mala calidad.



89

Tabla 10
Principales caracteristicas de los productos

Opciones Frecuencia
Absoluta
Precio 41
Calidad 118
Presentacion 24
Tamarfo 5
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 7
Principales caracteristicas de los productos

Tamanfno

Presentacion

—

Precio

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de estas preguntas, se puede notar que del total, un 63% de personas
eligen los productos en base a la calidad del mismo, otro 22% de encuestados lo eligen por la
opcion mas econdmica, mientras que el 13% de la muestra prefiere la presentacion del
producto y por ultimo el 2% de las personas eligen la pasteleria y reposteria por el tamafio de

éste.



Tabla 11

Lista de productos

Opciones Frecuencia
Absoluta

Macarons 2
Brownie 27
Alfajores 15
Pie limén 41
Rollos de canela 23
Enchiladas 6
Flautas 11
Empanadas 19
Pa salado 8
Cup cakes 36
Total 188
Fuente: Elaboracién propia.
Gréfico 8
Lista de productos
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Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con este Ultimo grafico se logra determinar cuales con los productos de
pasteleria y reposteria que mas se consume en este mercado, siendo el pie de limén el postre
mas solicitado con 22% segun los encuestados, de segunda opcién se tiene que los cup cakes
representan el 19% de la muestra, luego al Brownie le corresponde un 15%, de seguido estan
los rollitos de canela equivalente a un 12% conforme a las personas encuestados, se contindia
con las empanadas (dulces o saladas) en donde le corresponde un 10% del total, después los
alfajores con una equivalencia de 8%, y entre los Ultimos se encuentran las flautas con un 6%,
el pan salado correspondiente a un 4%, las enchiladas semejante a un 3%, finalmente se tiene

los macarons como un postre no muy comun en el pais con un 1% segun la muestra.
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Tabla 12
Gustos segun los productos

Opciones Frecuencia
Absoluta
Los sabores 120
La decoracion 23
Los rellenos 34
Otros 11
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 9
Gustos segun los productos
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun este grafico, se puede analizar que las personas encuestadas aseguran que los
sabores de estos productos son lo mas importante correspondiente a un 64%, los rellenos en
cuanto a los pasteles, postres y reposteria equivalen a un 18%, después sigue la decoracién de

estos equivalente a un 12% y por ultimo tenemos la opcion de otros que corresponde a un 6%

segun los sujetos.
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Tabla 13
Frecuencia en el consumo
Opciones Frecuencia
Absoluta

Todos los dias 11

6 a 2 veces por semana 55
6 veces al mes 71
Menos de 2 veces al mes 51
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 10
Frecuencia en el consumo
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Fuente: Elaboracion propia.
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Conforme los resultados de este grafico, se logra visualizar la frecuencia en el consumo
de la pasteleria y reposteria, el consumo mas comun segun los encuestados es unas 6 veces
al mes con un 38% del total, de seguido se tiene que lo frecuentan de 6 a 2 veces por semana
correspondiente a un 29%, en el caso de consumirlos menos de 2 veces al mes equivale a un

27%, y por ultimo se consigue que solo el 6% de las personas lo consumen todos los dias.
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Tabla 14
Servicio al cliente brindado
Opciones Frecuencia
Absoluta
Excelente 128
Bueno 51
Regular 9
Malo 0
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 11
Servicio al cliente brindado
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Fuente: Elaboracion propia.

De acuerdo con los resultados expuestos en este grafico se puede observar que “Dulce
Tentacion” ha implementado un buen servicio al cliente, ya que, lo calificaron con un 68% como
excelente servicio al cliente, opinan que con un equivalente a 27% que tienen un buen servicio
al cliente, después otro 5% opin6 que tienen un servicio al cliente regular y ningln encuestado

opino que tienen un mal servicio al cliente.
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Tabla 15
Variedad e innovacion
Opciones Frecuencia
Absoluta

Si 120

No 17

Tal vez 51
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 12
Variedad e innovacion
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Fuente: Elaboracion propia.

Segun este gréfico se analiza que la gran mayoria de personas encuestadas expresaron
que “Dulce Tentacion” si tienen variedad e innovacion, esto corresponde a un 64% del total, de
seguido con un 27% piensan que tal vez tienen estas caracteristicas y el 9% sostuvo que no

tiene nada de variedad e innovacién en sus productos.
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Tabla 16
Implementacion de servicio express
Opciones Frecuencia
Absoluta
Si 180
No 8
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 13
Implementacion de servicio express
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Fuente: Elaboracion propia.

En el gréafico de arriba se estudia que la gran parte de encuestados representada con un
96% sostienen que “Dulce Tentacién” deberia de implementar el servicio express con sus

productos, mientras que el 4% no esta de acuerdo con esto.



97

Tabla 17
Opciones de puntos de venta
Opciones Frecuencia
Absoluta

Cafeterias 73

Pastelerias 34

Supermercados 26

Restaurantes 21

Otros 34

Total 188

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 14
Opciones de puntos de venta
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Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de el dltimo grafico se contempla que las personas encuestadas
encuentran los productos de reposteria y pasteleria principalmente en cafeterias representado
con un 39%, en el siguiente caso, se tiene que en pastelerias y otros lugares donde en las dos
opciones se consigue la misma cantidad de respuestas con una 18%, de seguido con un 14%
en los supermercados y como Ultima opcién con un 11% de acuerdo con la muestra, consumen

estos productos en un restaurante.
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Tabla 18
Recomendacién de los productos
Opciones Frecuencia

Absoluta
Si 150
Tal vez 38
No 0
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 15
Recomendacién de los productos
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Fuente: Elaboracion propia

Conforme a los resultados de esta pregunta, se alcanza a observar que el 80% de la
poblaciéon encuestada recomendaria los productos de “Dulce Tentacién” mientras que el 20%
opina que tal vez los recomendaria, y ninguna persona marc6 la opcion de que no lo

recomendaria.



Tabla 19

Aumento de presencia en las redes sociales

Opciones Frecuencia
Absoluta
Si 188
No 0
Total 188

Fuente: Elaboracidn propia.

Gréafico 16
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Fuente: Elaboracion propia.

Como resultado de la encuesta y segun este grafico se consigue que el 100% de las

personas encuestadas afirman que “Dulce Tentacion” deberia aumentar su presencia en las

redes sociales.
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Tabla 20
Ingreso familiar mensual
Opciones Frecuencia
Absoluta
Menos de €200.000 32
De ¢200.000 a £500.000 62
De ¢500.000 a €800.000 45
De ¢800.000 a ¢1.000.000 26
De ¢1.000.000 a ¢1.400.000 15
Mas ¢1.500.000 8
Total 188

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 17
Ingreso familiar mensual
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Fuente: Elaboracion propia.
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De acuerdo con estos resultados expuestos por la gréfica se estudia que la gran parte
de entrevistados tienen un ingreso familiar de £200.000 a ¢500.000 correspondiente a un 33%
del total, el 24% tiene un ingreso de ¢500.000 a 800.000, por otro lado el 17% tiene un ingreso
de menos de €200.000, otra gran parte equivalente al 14% tiene un ingreso familiar mensual
de ¢800.000 a ¢1.000.000, el 8% gana mensualmente de €1.000.000 a €1.400.000 y por
ultimo se tiene que por familia tienen un ingreso de €1.500.000 mensualmente el cual

corresponde a un 4% de la muestra.
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Tabla 21
Disposicion de On productos enteros.

Opciones Frecuencia
Absoluta

Fuente: Elaboracién propia.

Gréfico 18
Disposicion de pago segun productos enteros.
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Fuente: Elaboracion propia
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Con base a los resultados extraidos y tomando en cuenta que esta fue una pregunta
abierta se observa que el monto promedio que estarian dispuestos a pagar los encuestados es
de ¢15.000 representando a un 22%, le sigue un monto de €12.000 por pastel o postre entero
gue corresponde a un 19%, luego con un 16% del total estarian dispuestos a pagar ¢10.000,
opinaron también que pagarian ¢18.000 equivalente a un 14%, otros opinan que es idéneo
pagar €20.000 con un 13% de la muestra, y en las Ultimas dos opciones se percibe que
pagarian ¢7.000 siendo este el 10% del total y los que menos estan acondicionados a pagar un

monto de ¢25.000, equivale a un 6%.



Tabla 22
Medio de comunicacion de preferencia para enterarse de promociones
Opciones Frecuencia
Absoluta

Rede Sociales 173
Sitio Web Oficial 4
Prensa 0
Television 7
Otros 4

Total 188

Fuente: Elaboracién propia.

Grafico 19
Medio de comunicacion de preferencia para informarse de promociones
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Fuente: Elaboracion propia
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Segun este grafico se puede observar que un 92% han elegido enterarse de las
promociones acerca de “Dulce Tentacion” por medio redes sociales, hay otro 4% que
prefiere darse cuenta por medio de televisién, mientras que informarse por medio de un Sitio
Web Oficial y por medio de otros medio de comunicacion, equivale a un 2%, y en ningln

caso existié alguien que lo prefiriera por medio de la prensa.
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Tabla 23
Red social de preferencia
Opciones Frecuencia

Absoluta

Facebook 79
Instagram 77
Twitter 0
Whatsapp 32
Youtube 0
Otras 0

Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréfico 20
Red social de preferencia
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Fuente. Elaboracion propia.
De acuerdo con los datos de esta grafica se puede visualizar que los encuestados eligieron
con un 42% Facebook como red social que mas frecuentan usar, de seguido se observa
Instagram, equivalente a un 41% y por ultimo tenemos Whatsapp con un 17% del total de la

muestra, mientras que ningun encuestado eligio Twitter, Youtube, entre otras.
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Tabla 24
Horario de uso de sus redes sociales
Opciones Frecuencia
Absoluta
Matutino (6am — 12 md) 4
Meridiano (12md — 6pm) 56
Nocturna (7pm — 12mn) 128
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Gréafico 21
Horario de uso de sus redes sociales
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Fuente: Elaboracion propia.

Al analizar los datos de la ultima gréfica se logra ejecutar que un 68% de la muestra
revisa sus redes sociales en un horario nocturno, mientras que el 30% lo revisa en la tarde, o

sea en un horario meridiano y tan solo el 2% ve sus redes sociales en la mafiana.
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Tabla 25
Compra de articulos online
Opciones Frecuencia
Absoluta
Si 165
No 23
Total 188

Fuente: Elaboracion propia.

Grafico 22
Compra de articulos online

B Sj

No

Fuente: Elaboracion propia.

Conforme a los datos de esta Ultima gréafica se observa, que el 88% de las personas
encuestadas han probado hacer sus compras en linea, mientras que el 12% no ha

frecuentado o experimentado las compras online en el Gltimo afio tras la pandemia.



CAPITULO V

DISCUSION
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5.1 INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DE LA ENCUESTA

Se determina que los consumidores involucran disciplinas como la psicologia,
economia y neurociencia a la hora de tener una necesidad o deseo, no obstante, existen
ciertos factores que influyen en la toma de decisiones de estos consumidores, alguno de
ellos son su cultura, estilo de vida, edad, personalidad, percepcion, entre otras, por ello se

baso en estos factores para elegir este publico meta.

De acuerdo con la delimitacion demografica que se propuso al inicio de esta
investigacion podemos visualizar segun los resultados de la encuesta, que coinciden los
resultados con respecto al mercado meta de “Dulce Tentacién” debido a que son mas
mujeres que hombres, sin embargo son productos que consume cualquier tipo de persona y
esto es porque este tipo de productos pertenecen a las necesidades fisioldgicas segun la
piramide de Maslow en su Teoria de la Jerarquia de las necesidades; con edades entre los
20 aflos y los 50 afios, la mayoria de esta muestra son trabajadores asalariados o
independientes un ingreso mayor a los £200.000, y se considera que cualquier persona lejos
de padecer alguna enfermedad como diabetes, obesidad entre otras, puede consumir
pasteles, postres y reposteria, sin embargo, se recomienda que el consumidor este

activamente laborando para la obtencion de dichos productos.

Se encuest6 a las personas residentes de Puente de Piedra, en Grecia, Alajuela y
podemos acatar que la gran parte de estos habitantes conocen o han oido sobre “Dulce
Tentacion” por lo que es muy probable que sea porque son productos de calidad y hay de
por medio un tipo de marketing tradicional conocido como “de boca en boca”, el cual es de
gran beneficio para este negocio, ya que, existe de esta manera otra forma de comunicar al

consumidor sobre los productos que ofrece esta microempresa.
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Las personas que normalmente consumen pasteles, postres y reposteria lo hacen
alrededor de 6 veces al mes, esto va en el gusto, economia, salud entre otros factores que
tengan los consumidores; a pesar de que “Dulce Tentaciéon” elabora este tipo de productos
que son alimentos, no es algo que pertenece a la canasta basica, pero si una opcién de

poder darse el placer en ciertas ocasiones al mes.

Este gremio de personas determinan que este tipo de productos son de superioridad
y reconocimiento en la zona por su calidad, precio y presentacién; entre los productos que
mas se consumen o0 se adquieren en este negocio estan el pie de limoén, cup cakes,
brownies, rollos de canela entre postres y las empanadas ya sean con rellenos de chiverre,
pifia o pollo, pan salado y enchiladas entre la reposteria y delimitan que estos productos son

de calidad por sus sabores y en ciertas ocasiones por sus rellenos y la decoracion de estos.

Usualmente, para los que ya son consumidores de “Dulce Tentacion” los productos
tienen una calificacién entre excelente y bueno, también opinan que si recomendarian los
productos a otras personas, por lo que se confirma que los productos si son de calidad o del
agrado de esta muestra, lo que significa que la empresa va por buen camino o que tiene

buenas bases para en un futuro ser un emprendimiento superior, exitoso y eficiente.

Segun los resultados de la encuesta, las personas que consumen postres o pasteles
estarian dispuestas a pagar de €15.000 a ¢18.000 por un queque de cumpleafios o postre
entero, para alguna ocasion especial, lo cual esta bien, debido a que de acuerdo al estudio
realizado con respecto a los precios en otros puntos de venta, se indica que son los precios

mas universales para dichos productos en este mercado.

Concorde con el servicio que se brinda, los consumidores de “Dulce Tentacion”

consideran que esta pequefia empresa dedica un excelente servicio al cliente, a pesar de
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ello se pretende perfeccionar y se procura minimizar el tiempo de espera a la hora de
atender al cliente, con el fin de no solo brindar un buen servicio al cliente sino también de
tener agilidad y rapidez en la respuesta; la gran mayoria de personas comentaron que
cuentan con variedad e innovacién pero hay otra cierta muestra que no creen esto, por lo
que se optara por introducir productos nuevos como “chocoflan” una combinacion de queque
de chocolate con flan, torta chilena de tres leches, paletas de brigadeiros, cheese cake de
Baileys, cake pops, entre otros; también se incluiran nuevas promociones como que en
ciertas semanas habran dias con 2x1 en porciones de postres disponibles, la regalia de
galletas por compras mayores a ¢15.000, distintos combos, Kit de galletas para decorar
como actividad para los mas pequefios, entre otras, tanto para el nuevo consumidor como
para el que ya consume e implementaremos el servicio express, ya que, casi todos opinaron

gue si les gustaria que se cuente con este servicio.

Se ha comentado a lo largo de esta investigacion que se pretende desarrollar un plan
estratégico de marketing para lograr incrementar las ventas, por lo que se opt6é por dar a
conocer mas la empresa, ya que, precisamente aca erradica el problema. De acuerdo con
los resultados de la encuesta realizada, absolutamente toda la muestra opiné que “Dulce
Tentacion” deberia incrementar su presencia en las redes sociales; el resultado de esta
pregunta fue totalmente el resultado que se esperaba por parte de esta investigadora, justo a

gue este es el principal problema que tiene esta pequefia empresa.

Conforme con la necesidad de aumentar en redes sociales, encontramos que la gran
parte de personas encuestadas, les interesa enterarse sobre cierta informacion acerca de
“‘Dulce Tentacion” como promociones, paquetes, entre otras, por medio de esta red
tecnolégica, y para ser mas explicitos la red que mas utilizan es Facebook, Instagram y

como tercer opcion Whatsapp.
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Y para sacar ventaja e iniciativa al plan de marketing, se obtiene que la pluralidad de
encuestados utiliza sus redes sociales en un horario nocturno (7pm a 12mn) y en algunos
casos, en horario meridiano siendo este de 12 medio dia a 6 de la tarde, esto debido a que

casi todos se encuentran laborando durante el dia.

Como posible solucién al problema detectado en las respuestas de la encuesta, es el
cOmo generar mayor impacto en la mente del consumidor y de los posibles nuevos clientes
de “Dulce Tentacién”, como parte de obtener utilidades para el sostén de esta pequefia
empresa se tiene que tener predestinado cierta finanza para el dar a conocer esta, y se lleva
a cabo por medio de redes sociales, visto que es la manera mas econémica y mas eficiente

en estos tiempos.

En virtud de un correcto plan estratégico, se tiene que estudiar previamente a la
posible competencia, por lo cual se investigaron algunos puntos de venta donde también se
consiguen estos productos (pasteleria, postres y reposteria) con el fin de comparar donde es
mas factible consumirlos segun el mercado y se encontré que la gran mayoria de personas
compran estos productos en cafeterias, esto debido a que visitan estos lugares con el fin de
compartir con alguna persona y frecuentan apetecer de estos productos, como segunda

opcioén en pastelerias donde se dedican a la produccion de estos.

Con respecto a la pregunta de compras en line me parece bastante interesante e
importante que casi el total de las personas estiman que durante la pandemia, si han
recurrido a la compra de productos de manera virtual, el mundo y su tecnologia cada vez
cambian mas y de forma acelerada, las compras en linea se hicieron fundamentales y

necesarias tras todo este tiempo de pandemia, donde por ciertos plazos de tiempo podiamos
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salir de manera esporadica, por lo que empresas como “Dulce Tentacion” y muchas mas
optaron por vender de manera virtual y con opcion de entregar los productos a la puerta de

la casa de manera “express”

Para Alfred Marshall en su Teoria Econdmica (2002), el objeto de estudio debe
centrarse en “las acciones del hombre en los asuntos ordinarios de la vida”. Segun esta
teoria, las decisiones de compra son el resultado de célculos econémicos, racionales y
conscientes, ya que el consumidor trata de gastar dinero en mercancias que le proporcionen

utilidad de acuerdo con sus gustos y necesidades.

Empled la "vara de medir el dinero "; ésta indica la intensidad de los deseos psicol6gicos

humanos. Sugiere la hipotesis siguiente:

¢ A menor precio del producto, mayor sera la venta.

e Cuanto mas elevando sea el ingreso real, este producto se vendera mas siempre y
cuando no sea de mala calidad.

e Cuanto mas alto sean los costos promocionales, las ventas seran también mas

grandes.

Al principio de cualquier emprendimiento habran muchos gastos en la produccion de
estos, mano de obra, promocion y demas, pero como bien lo explica esta hipotesis de
Marshall si se invierte de la mejor manera, es decir, en productos de calidad, a un costo bajo
o promedio, en una adecuada promocion, la cual es indispensable, ya que, sin esta no se da
a conocer al publico meta al que se quiere llegar, es muy probable y posible que haya un

aumento sostenible en las ventas.
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Basicamente esos fueron los resultados que arrojé la encuesta realizada, y como beneficio
se tiene que los productos son de muy buena calidad, esto quiere decir que es un reflejo del
deseo del consumidor, a un precio promedio de acuerdo con la inversién y competencia,
cabe rescatar que dependiendo del tipo de consumidor serd la afectacion en la compra, por
tanto considero que estos dos puntos son de gran ganancia para esta micro empresa, no
obstante como principal debilidad se tenia prevista y se confirm6 en los resultados de la
encuesta que no se invierte en promocion, se comprende que para que un consumidor este
seguro a la hora de hacer una compra es la recomendacién de otras personas acerca de los
productos, y es a través de las redes sociales que se les hard llegar todo tipo de informacion
necesaria, ademas pueden encontrar diversas valoraciones y resefias que les apoye en la

compra.

Para Torres (2017), la teoria econdmica fue postulada por Marshall, y se basa en la
exposicion del conocimiento y poder que tiene el consumidor para satisfacer sus
necesidades. Sus decisiones de compra y comportamiento de consumo estan
orientadas hacia la satisfaccion maxima de su utilidad y tendréan el poder adquisitivo
Optimo para pagar el producto o servicio que mas utilidad le brinde. Ellos se fijan
mucho en la relacion de costo, beneficio en cada accién o decisiébn que tome. La
eleccion del consumidor es racional e independiente del entorno y, se satisface del

producto por su funcidbn mas que por sus atributos.

Por lo que se finaliza con que, si esta pasteleria y reposteria suministra productos de
calidad, satisfaciendo toda necesidad que tenga el consumidor y a un precio justo para
ambas partes, Dulce Tentacién aumentara el posicionamiento en el mercado e incrementara

sus ventas.



CAPITULO VI

CONCLUSIONES
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6.1 CONCLUSIONES

Segun Soriano, las conclusiones en una investigacion: “son constructos tedricos los
cuales exponen aquellos datos confirmatorios o limitaciones finales de la investigacion, es
decir, son las ideas de cierre de la investigacion ejecutada a fin de colaborar con el acervo

académico” (2017, p. 234).

De acuerdo con el estudio anterior y con base a los resultados obtenidos en cada una
de las actividades indicadas en los objetivos especificos, se logran alcanzar las conclusiones

que se presentan a continuacion.

Con respecto al objetivo especifico nimero 1, que se refiere a: Confeccionar nuevos
sabores y métodos para decorar pasteles y postres, de acuerdo con las preferencias
dentro del mercado, para de esta manera generar competitividad y preferencia de parte

del consumidor, se concluye:

e De acuerdo con la encuesta realizada, “Dulce Tentacion” tienen productos de calidad,
innovadores, del agrado de los consumidores, cuentan con excelente servicio al
cliente y cuenta con experiencia y trayectoria con respecto a la reposteria y
pasteleria, por lo que le sera facil captar las necesidades del cliente.

o Se logré identificar que esta microempresa no habia hecho un estudio previo en
cuanto a las preferencias y deseo del consumidor, por lo que cuentan con un
estancamiento en el posicionamiento del mercado.

e Se deduce que esta microempresa tiene las condiciones Optimas de produccion
refiriéndose a la situacion actual y futura, sujeta la satisfaccion del consumidor con

respecto a los servicios que se brindan.



118

Segun el objetivo especifico nimero 2, que se refiere a: Analizar la situacién de la
microempresa “Dulce Tentacion” mediante una investigacion de mercado dirigida a identificar

las ventajas competitivas para generar el plan de mercadeo mas rentable, se concluye:

o Se define que la empresa “Dulce Tentacion’, necesita un plan de marketing de
ataque que le permita posicionar la marca de manera adecuada en el mercado
local.

e El mercado dia con dia es cambiante y con la investigacion que se realizo se
logré determinar que los consumidores en su gran mayoria son muy cambiantes
en cuando a los productos que consumen.

¢ Se ha logrado identificar que la empresa mantiene la misma pagina web y redes
sociales por mucho tiempo, no hacen cambios constantes, lo cual eso puede

perjudicar la imagen y el consumo de los productos que ofrece la empresa

De acuerdo con el objetivo nimero 3, que se refiere a: Realizar un analisis de entorno en el
cual se analicen factores como econdmicos, socioculturales, tecnoldgicos y administrativos,

con el fin de determinar las oportunidades y amenazas de esta PYME, se concluye:

e Actualmente, no cuenta con un porcentaje significativo en cuanto al posicionamiento
de la marca, esto se debe que los clientes no han percibido publicidad y promociones
por parte de la empresa siendo este un motivo para que la empresa no tenga un
crecimiento significativo y a su vez un estancamiento en el posicionamiento de la
marca.

e El precio es un tema que se valoré y se estudiaron diversas opiniones al respecto,
donde a algunos les parecia que el costo de los productos son elevados y otros si
estan de acuerdo con el precio establecido, sin embargo, se tomaron en cuenta la

muestra, la cual se encuentra activamente laborando por lo que estos precios si
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cumplen con las expectativas que tienen, ya que, sus posibilidades econdmicas les

permitiria obtenerlos.

e Otro punto de la encuesta es que la mayoria de los encuestados fueros mujeres,
quienes tienen un grado de exigencia y experiencia mayor en cuanto a estos
productos, por lo que esto exige a “Dulce Tentacion” a trabajar mas eficiente y

examinar oportunidades y amenazas que esto conlleva.

En cuanto al objetivo general, se concluye segun la opinion de algunos consumidores, cual
es la manera en que “Dulce Tentacion” obtenga el alcance a un mayor posicionamiento o
mayor participacion en el mercado, y es conocer muy bien los deseos y necesidades del
publico meta, cuando se lleva a cabo la idea se debe de estar renovando constantemente
estos productos, ademas de comunicar al consumidor y posible cliente sobre promociones,
entre otras; con el fin principal de mantenerse siempre en la mente del consumidor como una
opcion distinta, especial y superior a las demas en el mercado, y de esta manera lograr un
aumento sostenible en las ventas, lo que se logra por medio de un plan estratégico de

marketing.

6.2 LIMITACIONES

Maria Estela Raffino en su Blog “Alcance y Limitaciones de un proyecto”, define las
limitaciones de un proyecto como: “Los aspectos de este que no podran cubrirse, que se

escapan de sus posibilidades, es decir se trata de sus fronteras conceptuales” (2020).

Al realizar esta investigacion se obtienen algunas limitantes reveladoras con las que
se podria enfrentar el investigador a lo largo de este proyecto, seguidamente se mencionan

las delimitaciones:
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Incapacidad de uno de los participantes de la investigacion, esto debido a que mi
persona estuve enferma por poco mas de una semana, lo cual se me dificultaba
avanzar con esta investigacion en ese lapso.

Porcentaje medio de participantes con respuestas incompletas, siempre se previene
un margen de error, en este caso fue de 7%, sin embargo, hubieron encuestas con
varias respuestas inconclusas.

Dificil acceso a estadisticas poblacionales, esto porque no estaba muy bien
especificado de qué manera buscar esta proyeccion o estimacion de la poblacion.
Periodo de tiempo que se requiere para obtener cierta informacion que se necesita
para un adecuado plan estratégico, ya que, hay ciertas empresas como instancias
gubernamentales, municipalidades, CCSS, entre otras, en donde para solicitar
informacion o permisos tardan un tiempo estimado, lo cual esto atrasa la
investigacion.

Obstaculo reducido a clientes potenciales por pandemia debido al Covid-19, esto
justo a que por dicha enfermedad se hizo complicado llegar a estos clientes de una
manera mas amplia o en otras ocasiones algunos consumidores por la situacion

econdmica que se vive dejaban de ser clientes potenciales como lo eran al inicio.
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6.3 RECOMENDACIONES

De acuerdo al Sitio Web “Definiciones” Pérez & Merino definen recomendaciones
como: “la accién y la consecuencia de brindar un consejo, también puede tratarse de una

sugerencia referida a una cierta cuestion” (2016).

Considerando lo expuesto en las conclusiones, y con base a los resultados obtenidos
como en las debilidades encontradas, se hace indispensable plantear una serie de
recomendaciones segun las conclusiones del objetivo especifico nimero 1, que se refiere a:
Confeccionar nuevos sabores y métodos para decorar pasteles y postres, de acuerdo con
las preferencias dentro del mercado, para de esta manera generar competitividad vy

preferencia de parte del consumidor, se recomienda:

v Fortalecer mas la actualizacién de los productos, disefios y sabores para que de esta
manera se logre la superioridad y favoritismo en este mercado.

v' Preparar negociaciones con proveedores que brindan una materia prima a precios
mas accesibles, por ejemplo: Tips, Universal de alimentos, Distribuidora la Electa,
entre otras.

v Efectuar promociones estacionales en las diferentes fechas festivas como dia de la
madre, dia del padre, navidad o promociones de cada mes, entre otras.

v Participar en eventos que son llamativos para los consumidores de este tipo de
productos, como Expo Universal, Expo Panaderia y Reposteria, entre otras, con la

participacién de un stand con degustaciones e informacion de la empresa.


https://definicion.de/cuestion/
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De acuerdo con las conclusiones del objetivo especifico nimero 2, que se refiere a:
Analizar la situacion de la microempresa “Dulce Tentacién” mediante una investigacion de
mercado dirigida a identificar las ventajas competitivas para generar el plan de mercadeo

mas rentable, se recomienda:

v' Se recomienda realizar un Plan Marketing de ataque en las principales redes
sociales, mismo que permitira ser un gran soporte para mejorar el
posicionamiento de la marca, alto nivel de recordacion, incremento de ventas y
liderazgo en el mercado.

v' Debe tomarse en cuenta el mantenimiento y actualizacion de la pagina web, ya
gue es de mucha importancia y, en muchas ocasiones, es y sera la primera cara
de la empresa, es decir, que es el primer contacto que el consumidor tendra con
la empresa en si y con cada uno de los productos, por lo que es importante que
ésta contenga informacion actualizada con sus fotos respectivas y con los datos
mas recientes.

v Realizar investigacion de mercados periédicamente para de esta manera conocer
gue es lo que el consumidor quiere y de esta manera implementar nuevas

estrategias.

Con respecto a las conclusiones del objetivo especifico nimero 3, que se refiere a:
Realizar un andlisis de entorno en el cual se analicen factores como econdmicos,
socioculturales, tecnologicos y administrativos, con el fin de determinar las oportunidades y

amenazas de esta PYME, se recomienda:

v Valorar la ejecucién de los tramites necesarios para solicitar un crédito que permita a

la empresa exponer de una mejor manera sus productos y su marca.
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v' Comunicar en las Redes Sociales como Facebook e Instagram que son las mas
utilizadas por el pablico meta en este rango de edad, posteando informacion con un
lenguaje acorde a este publico, con promociones llamativas que incite a la compra y
destacando el beneficio de la entrega a domicilio.

v' Una de las principales caracteristicas que busca el publico objetivo es contar con
productos a buen precio por lo que se recomienda mantener los precios accesibles

con los que Dulce Tentacion cuenta actualmente.



CAPITULO VII

PROPUESTA
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7.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA
Al realizar las conclusiones y recomendaciones de la presente investigacion se crea
una propuesta con el objetivo de comunicar a la duefios de esta PYME “Dulce Tentacién”

cémo actuar ante los problemas que tiene el negocio actualmente.

Por lo que se propuso el nombre de la propuesta siendo este; Desarrollo de un Plan

de Marketing para el posicionamiento en el mercado de la empresa “Dulce Tentacion”.

7.2 POBLACION EN LA CUAL SE DESARROLLA

La poblacién o publico meta en el cual se desenvolvera esta propuesta de desarrollo
del plan de marketing reside esencialmente en hombres y mujeres con edades entre los 20 y
55 afnos, laboralmente activo, de clase media, con un consumo medio frecuente de
productos como postres, pasteles y reposteria y que utilicen las redes sociales reiterada o

diariamente como lo son Facebook, Instagram y Whatsapp.

Cabe rescatar que esta poblacion sea preferiblemente de Grecia, Alajuela, sin
embargo, se contara con un servicio express donde se haran entregas en Alajuela, Heredia y

San José.

7.3 OBJETIVO GENERAL

La siguiente propuesta tiene como objetivo principal:

o Implantar estrategias de marketing con el fin de dar a conocer los productos de

“Dulce Tentacion” por medios de comunicacion e incrementar la rentabilidad de esta.
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7.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Para “Dulce Tentacion” seria indispensable crear un Plan de Marketing, ya que, esto le
ayudaria a proliferar sus ventas y a posicionarse de mejor manera en el mercado y en la
mente de los consumidores. Por medio de esta propuesta es que se esperan los siguientes

objetivos especificos:

e Crear y renovar nuevos productos de acuerdo con las necesidades y deseos del
consumidor.

¢ Disponer de una estrategia con el fin de atraer nuevos clientes y de la fidelizacion de
los que ya son consumidores.

e Perfeccionar la imagen corporativa de “Dulce Tentacién” con la finalidad de lograr la

superioridad en el mercado.

7.4 FODA

Tabla 26
FODA

Fortalezas Oportunidades ‘
e Servicio al cliente eficiente. e Precios competitivos.
e Tiempo de entrega. e Ampliacion de instalaciones.
e Posicionamiento en el mercado. e Contacto directo con el cliente.
e Calidad de productos. e Lanzamiento de nuevos productos.

e Materias primas de excelencia. e Incorporacion de servicio express.
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Debilidades Amenazas

e Falta de innovacion. e Ingreso de nuevos competidores.
e Uso incorrecto de las redes sociales. o Falta de marketing.
e Falta de publicidad y promocion. e Poco capital para hacer crecer el
o Falta de Experiencia. negocio.
¢ No cuenta con maquina industrial. e Crisis econémica (impuestos)
e Falta de fidelizacion de parte de los
clientes.

Fuente: Elaboracién propia.

7.5 ANALISIS DE LA COMPETENCIA

Tabla 27
Competencia directa
Negocio Productos Plaza Promocién
Panaderia y  Pasteles y  Distribucién Redes  sociales,
Reposteria “La  reposteria Exclusiva material pop vy
Grieguita” promocion de
ventas
Naty’s Kitchen Pasteles, postres y @ Distribucion Redes sociales
reposteria Exclusiva
Lilly’s Bakery Pasteles, postres y @ Distribucion Redes sociales y
reposteria Exclusiva promocion de
ventas
Panaderia y | Pasteles y | Distribucion Pagina Web,
Reposteria Dulce Miel | reposteria Exclusiva redes sociales y
promocién de
venta

Fuente: Elaboracion propia.



Tabla 28
Competencia indirecta
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Negocio Productos Plaza Promocion
Musmanni Pasteles Distribucion Redes sociales,
reposteria Intensiva pagina Web
material pop vy
promocién de
ventas
Walmart Pasteles Distribucion Redes sociales,
reposteria Intensiva pagina Web
material pop Yy
promocion de
ventas
Café Delicias Pasteles Distribucion Redes  sociales,
reposteria Selectiva pagina Web
material pop Yy
promocién de
ventas
Musi Pasteles Distribucion Redes sociales,
reposteria Intensiva pagina Web
material pop Yy
promocién de
ventas

Fuente: Elaboracién propia.

7.6 CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES Y RESPONSABLES

De acuerdo con los objetivos de esta propuesta se desarrollan dichas estrategias con
el fin de dirigir a esta empresa a una buena toma de decisiones y de esta forma minimizar
las debilidades y saber aprovechar las oportunidades, por lo que a continuacion se

mostraran las respectivas estrategias para esta investigacion:

e Dar a conocer los productos de “Dulce Tentacion” por distintos medios.
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e Innovar y crear nuevos productos de acuerdo con las necesidades del consumidor.
e Atraer nuevos clientes y lograr la fidelizacion de los que ya son consumidores.
e Mejorar la imagen corporativa de “Dulce Tentacion”.

e Perfeccionar el servicio al cliente que se brinda.

Tabla 29
Estrategia 1

Indicadores: Contenido en Redes Sociales para el publico.

Metas: - Obtener un crecimiento en la cantidad de consumidores.
- Disciplinar a los clientes con contenidos relacionados a dichos productos.
- Originar que el contenido ayude a convertir a las personas en clientes
potenciales.
- Crear experiencias positivas a través de contenidos de valor y
entretenimiento para este mercado.

Cronograma de Ejecucion de Acciones
Estrategia: Dar a conocer los productos de “Dulce Tentaciéon”

Por Cuatrimestre
2021

Meses

Set. ‘ Oct. ‘ Nov. ‘ Dic. ‘

Acciones Estratégicas Responsables

Realizar campafas publicitarias | Aporte de Tesis/
por medio de Facebook e
Instagram Administrador

Concurso en redes sociales como | Administrador
Facebook e Instagram

Participar en eventos | Administrador
promocionales de acuerdo al
mercado

Enviar catadlogos de promociones | Aporte de Tesis
a consumidores por Whatsapp

Desarrollar una pagina Web con | Aporte de Tesis
informacion relevante

Fuente: Elaboracion propia.



130

Tabla 30
Estrategia 2

Estrategia: INNOVAR Y CREAR NUEVOS PRODUCTOS DE ACUERDO A LAS

NECESIDADES EL CONSUMIDOR.
Indicadores: Nueva linea de productos para el consumidor final.

Metas: - Ampliar la gama de productos de acuerdo con el mercado.
Conocer mas los gustos de todo el puablico meta.

Lograr que el cliente aumente sus compras.

Aumentar las recomendaciones de parte del consumidor.

Cronograma de Ejecuciéon de Acciones

Estrategia: Innovar y crear nuevos productos de acuerdo a las necesidades del
consumidor

Por Cuatrimestre

2021

Meses Set. Oct. Nov. Dic.

Acciones Estratégicas Responsables

Hacer un estudio de mercado en | Aporte de la
base a los deseo del cliente
Tesis

Ofrecer nuevas formas de | Pastelero/
decoracion de los productos
Repostero

Buscar nuevos moldes, confiteria, | Administrador
etc para las nuevas ideas

Elaborar productos nuevos para | Administrador/
las distintas fechas festivas

Pastelero
Realizar pruebas de mercado Aporte de la
Tesis
Disefiar un nuevo presupuesto Administrador

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 31
Estrategia 3
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Estrategia: ATRAER NUEVOS CLIENTES Y LOGRAR LA FIDELIZACION DE LOS

Indicadores:

Marketing y promocion para atraer clientes.

Metas: -

Aumentar comentarios positivos acerca de “Dulce Tentacion”

- Anticiparse a las necesidades del cliente.

- Crear una relacion de lealtad entre el consumidor y la empresa.
- Mejorar la percepcién que tienen los clientes sobre este emprendimiento.

Cronograma de Ejecucién de Acciones

Estrategia: Atraer nuevos clientes y lograr la fidelizacion de los consumidores

Por Cuatrimestre
2021

Meses

Set. ‘ Oct.

Nov. Dic.

Acciones Estratégicas

Responsables

Establecer ofertar y combos

Aporte de la

Tesis

Dar regalias o degustaciones
al pablico

Administrador

Hacer una encuesta de
satisfaccion del producto

Aporte de la

tesis

Establecer  programa  de
acumulacion de puntos por
compras

Administrador

Entregar productos con tarjeta
de agradecimiento

Administrador

Realizar nuevas formas de
exhibicion de acuerdo a la
preferencia del cliente

Aporte de la

tesis

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 32
Estrategia 4

Indicadores: Diferenciarse de la competencia y aumentar las ventas.

Metas:

Crear Slogan y renovar el logo de esta empresa.
Aumentar el crecimiento en las ventas.

Lograr diferenciacién con respecto a la competencia.
Facilitar el reconocimiento de esta empresa.

Cronograma de Ejecucion de Acciones

Estrategia: Mejorar laimagen corporativa de Dulce Tentacion
Por Cuatrimestre

2021

Meses Set. Oct. Nov. Dic.

Acciones Estratégicas Responsables

Estudiar las fortalezas y | Aporte de la
debilidades de la empresa
Tesis

Crear una guia con indicadores | Administrador
para controlar los avances Yy
mejoras

Conceptualizar la imagen de este | Aporte de la
emprendimiento

Tesis

Estandarizar la imagen corporativa | Administrador
en papelerias, uniforme.
Fortalecer esta imagen por medio | Aporte de la
de las redes sociales.

Tesis

Fuente: Elaboracion propia.



133

Tabla 33
Estrategia 5
Estrategia: PERFECCIONAR EL SERVICIO AL CLIENTE ‘
Indicadores: Comunicacion eficiente con el cliente.
Metas: - Entablar una relacion de confianza entre el cliente y la empresa.

Generar conversacion constante con el publico.
Ser muy sincero y trasparente con el consumidor.
Reducir el tiempo de espera en la respuesta al cliente.

Cronograma de Ejecucién de Acciones
Estrategia: Perfeccionar el servicio al cliente

Por Cuatrimestre
2021

Meses Set. ‘ Oct.

Nov. ‘ Dic.

Acciones Estratégicas Responsables

Personalizar la atencién y el | Vendedor/
pedido del cliente al momento de
la compra Administrador

Enviar disefios informativos acerca | Vendedor
de componentes y beneficios de
los productos

Hacer envios a domicilio Vendedor/

Administrador

Realizar contratacion temporal | Administrador
para capacitar al colaborador con
respecto al servicio al cliente y
curso de pasteleria

Elaborar una base de datos de | Administrador
consumidores actuales y clientes
potenciales

Fuente: Elaboracion propia.
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7.7 PRESUPUESTO NECESARIO PARA SU IMPLEMENTACION

Esto se lleva a cabo durante el tercer cuatrimestre del afio 2021, lo cual involucra un
gasto de €695.735, los cuales estarian cubriendo los siguientes campos:
e La publicidad en las redes sociales establecidas por durante 4 meses.
e Creary estandarizar la imagen corporativa de Dulce Tentacién.
o Establecer y renovar nuevos productos de acuerdo al mercado.

e Perfeccionar el servicio al cliente logrando la fidelizacion del mismo.

Tabla 34
Presupuesto

Cantidad Precio Unitario = Precio Total Monto Final

Publicidad en Facebook | 4 meses 5.000 ¢40.000
Publicidad en Instagram | 4 meses €5.000 ¢40.000
Concurso en redes | 2 meses @¢7.000 ¢14.000
sociales

Pagina Web 12 meses ¢2.500 €30.000

Logo 1 ¢o ¢o

Uniformes 5 8.500 ¢42.500
Papeleria 200 €125 ¢25.000
Material POP 150 ¢500 ¢75.000
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R

I

Capacitacion al personal | 1 ¢10.000 ¢50.000
Envios a domicilio 4 meses 20.000 80.000
Regalias 0 | 4 meses ¢5.000 ¢40.000
degustaciones

Tarjetas de | 100 ¢150 ¢15.000
agradecimiento

Impresién de tarjeta | 80 ¢100 €8.000
acumulacién de puntos

Curso de pasteleria 1 ¢100.000 ¢100.000

N

Fuente: Elaboracion propia.

Confiteria 4 bolsas 6.900 ¢27.600
Moldes 12 ¢3.600 ¢43.200
Matizadores 7 €¢2.650 ¢18.550
Brillantina 5 ¢2.800 ¢14.000
Bandejas 4 6.500 ¢26.000
Boquillas 6 6.885 6.885
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7.8 DESCRIPCION DETALLADA DE LAS FASES DE LA PROPUESTA

La principal propuesta de esta investigacion es la creacion de campafias publicitarias
por medio de redes sociales, es decir en Facebook, Instagram y en la plataforma de
mensajeria de WhatsApp, en la que el publico meta puede conectar a “Dulce Tentacion” mas
facilmente por su incremento de uso de estas aplicaciones, asi como observar los productos
por medio de videos y fotografias, distintos trabajos o pedidos que se han realizado,
asimismo exhibir la informacién necesaria de forma despampanante y ordenada segun el
interés de los clientes potenciales. Se eligié utilizar Facebook e Instagram debido a que son
las plataformas con mas uso segun los consumidores y también porque en ellas se puede
segmentar por edad, target, zona, preferencias, la fecha y horas a la que se pretende
publicar estas.

Como parte de las campafas publicitarias o publicaciones que se pretenden realizar
en estas redes sociales estan las promociones de 2x1 en ciertos postres por semanas,
algunos combos o kit de galletas para decorar, igualmente se realizardn promociones para
fechas festivas como dia de la madre, dia del padre, dia del amor y la amistad, navidad,
entre otras; mientras que por WhatsApp se enviard a los clientes el catalogo de promocion

segun las fechas festivas.

Ademas se realizaran 2 concursos en estas dos plataformas mencionadas, como
resultado de compartir las redes sociales de “Dulce Tentacién”, con el objetivo de alcanzar la
mayor cantidad de vistas posibles de personas para que conozcan los productos de esta
empresa; el premio de este concurso constara de algun postre entero o bien un pastel

completo.

Se pondra a disposicion del consumidor una pagina Web la cual contara con datos de

la empresa y los distintos productos con su respectiva informacion como el precio,
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ingredientes, sabores, entre otras. Se quiere procurar a futuro implementar las compras en
linea por medio de esta pagina web y de esta manera lograr facilitar el proceso de compra

de los consumidores.

Se tenia previsto el participar en eventos como Expo Universal, Expo Panaderia y
Reposteria, entre otros, pero como actualmente estamos atravesando una pandemia
mundial no se estan llevando a cabo estos eventos por lo que lo dejamos tentativo a futuro

cuando se vuelvan a programar estos.

Como segunda propuesta tenemos crear y estandarizar la imagen corporativa de
Dulce Tentacion, lo primero que se tenia decidido es renovar el logo y crear un slogan para
esta empresa como parte del aporte de esta investigacion, teniendo ya estos se lleva a cabo
la estandarizacion de esta imagen corporativa haciendo los uniformes con el logo respectito
para el personal de trabajo de esta empresa, también se estara imprimiendo papeleria como
stickers, cajitas de cartdbn para envolver ciertos postres, papel para pasteles o papel
encerado con la marca de este emprendimiento. Ademas, mandaron hacer material POP
como sellos, lapiceros, tazas, libretas, entre otros. Se fortalecera esta imagen corporativa por

medio de las redes sociales.

Como parte de lograr una correcta conceptualizacion de una marca es lograr la
diferenciacion con respecto a la competencia, por lo que se creara una guia de indicadores
para controlar los avances y mejoras de los procesos que se llevan a cabo y se estudiara
més a fondo las fortalezas y debilidades de este emprendimiento, esto con la finalidad de
lograr un aumento en el crecimiento de las ventas y facilitar el reconocimiento de la marca de

“Dulce Tentacion”.



138

En la siguiente propuesta lo que se quiere lograr es perfeccionar el servicio al cliente
logrando la fidelizacion del mismo, por lo que lo primero que se quiere hacer es un espacio
de capacitacion a todo el personal sobre servicio al cliente, con el fin de brindar nuevas
herramientas de cémo tratar al consumidor; se estaran haciendo envios a domicilio en las
provincias de Alajuela, Heredia y San José centro. También se estaran dando degustaciones
o regalias por la compra de algun producto, esto se harda de semana de por medio por

durante cuatro meses, esto quiere decir dos semanas por mes.

Se va a efectuar una base de datos de los clientes actuales y clientes potenciales con
el fin de personalizar mas la atencién y el pedido del consumidor al momento de la compra,
por lo que se dispondra de encuestas de satisfaccion con respecto al producto y el servicio al

cliente brindado.

Como estrategia de fidelizacién, se hara una tarjeta de cliente frecuente la cual sera
entregada durante la primera compra realizada y de esta manera motivar al cliente a que
siga consumiendo de los productos, por la octava compra realizada se obsequiaréa la porcion
de algun postre, pastel, combo de galletas, bocadillos, entre otros; ademas se va a efectuar
la impresion de tarjetas de agradecimiento por la adquisicién de cualquier producto de “Dulce

Tentacién” las cuales se van a personalizar de acuerdo a cada consumidor.

Se participara una vez al afio en una capacitacion o curso de pasteleria y reposteria
en donde se le permita a la creadora de este emprendimiento tener mas conocimientos y
nuevas técnicas de los nuevos productos, y se encuentre enterada de las tendencias segun
el mercado al que se dirige para llevarlo a cabo en “Dulce Tentacion”, la opcion principal en

donde se ejecutara esta capacitacion es en el Instituto O”sullivan Culinary.
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Por ultimo la propuesta que se realizara es establecer y renovar nuevos productos de
acuerdo al mercado, por lo que con ayuda de la capacitaciéon en el Instituto O sullivan
Culinary se espera llegar a conocer nuevas formas y técnicas de llevar a cabo estos
productos, mientras tanto ya se tiene planeado la creacion de nuevos productos como
“chocoflan” una combinacién de queque de chocolate con flan, torta chilena de tres leches,
paletas de brigadeiros, cheese cake de Baileys, cake pops, entre otros. Para poder innovar,
crear y renovar de estos productos vamos a necesitar nuevos insumos con lo que no se
cuenta actualmente por lo que optamos por obtener nueva confiteria de decoracion, moldes
de distintas formas, matizadores de diferentes colores como dorado, plateado, negro,
celeste, rosado, morado y verde, brillantina de colores, bandejas de varios tamafos y
boquillas de diversas formas para la manga pastelera y asi lograr ofrecer nuevas formas de

decoracion en pasteles y postres.

Como lo mencione anteriormente, se aspira a innovar con productos nuevos en
especial en fechas estacionales como dia del amor, dia del padre, dia de la madre, navidad,
entre otras, ejecutando ciertos combos y promociones para esas fechas con algunas nuevas

ideas que se pretenden llevar a cabo a futuro.

Se pretende hacer pruebas de mercado por lo que previo a esto debe de hacerse un
estudio de mercado en base a los deseos y gustos del consumidor y que de esta manera se

aumenten las recomendaciones de parte del consumidor.
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Encuesta

Buenos dias (tardes), la presente encuesta tiene como fin el llevar a cabo una
investigacién con el fin de conocer las preferencias y gustos del consumidor o el
nivel de aceptacién sobre la reposteria y pasteleria “Dulce Tentacion” dentro de este

mercado.

Instrucciones generales: Lea cuidadosamente cada item, marque con equis la

respuesta que lo identifica o bien especifique si asi se le solicita.

1. ¢Cuél es su género?

( ) Femenino () Masculino () No responde

2. ¢Usted se encuentra en un rango de edad de?

( )20 a28arios ( )29 a 36 afios ()37 a44 afnos

( ) 45ab5afos () Méas de 56 afos.

3. ¢Cual es su ocupacion actualmente?

( ) Estudiante () Trabajador asalariado ( ) Trabajador independiente

( ) Desempleado ( ) Pensionado

4. ¢De los siguientes rangos, en cual ubica su ingreso familiar mensual?

() Menos de ¢200.000 () De ¢200.000 a #500.000
() De ¢500.000 a ¢800.000 () De ¢800.000 a ¢1.000.000

( ) De ¢1.000.000 a £1.400.000 ( ) Més ¢1.500.000
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5. ¢ Conoce usted o ha oido alguna vez sobre “Dulce Tentacion”?

( )Si ( )No

6. ¢Ha consumido alguna vez de nuestra reposteria y pasteleria?

( )Si ( )No

7. Simarco (Sl) en la pregunta anterior, ; Cémo califica los productos de “Dulce

Tentacion”?

() Excelente () Bueno () Regular ( ) Malo

8. ¢Cuales de las siguientes caracteristicas valora mas usted a la hora de

comprar estos productos?

( )Precio ( ) Calidad () Presentacion  ( ) Tamafo

9. Enumere cada producto del 1 al 10, de la siguiente lista en orden de prioridad,
donde 10=me encanta y 1=podria prescindir del mismo

() Macarons

() Brownie

() Alfajores

() Piedelimén

() Rollos de canela

() Enchiladas
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) Flauta

) Empanada (chiverre o piia)

) Pan salado

) Cake pops (cualquier sabor)

10.¢,Qué es lo que mas le gusta de nuestros pasteles y postres?

) Los sabores () Ladecoracibn ( ) Losrellenos ( ) Otros
11.:Con que frecuencia consume pasteles o0 postres?

) Todos los dias ()6 aZ2veces por semana

) 6 veces al mes () Menos de 2 veces al mes

12. ¢ Cuanto estaria dispuesto a pagar por pasteles o postres enteros (Unidad de

25cm, 12 porciones)?

13. ¢ Si usted ya es consumidor de “Dulce Tentacion” que le parece el servicio al

cliente que brindan?
) Excelente ( ) Bueno () Regular ( ) Malo
14. ; Cree usted que “Dulce Tentacidn” tiene variedad e innovacion?

) Si ( )No ( ) Talvez
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15.Cree usted que “Dulce Tentacion”, deberia de implementar el servicio

express?

) Si ( )No

16. ¢ Donde sueles encontrar los postres de tu preferencia?

) En cafeterias () Pastelerias () Supermercados

) Restaurantes ( ) Otros

17.¢Le recomendarias estos productos a tus amigos y familiares?

) Si, a todos ( ) Talvez () No, anadie

18. ¢ Considera que la Pasteleria y Reposteria “Dulce Tentacion”, deberia de

aumentar su presencia en las redes sociales?

) Si ( ) No

19. ¢ Por cual medio de comunicacion prefiere informarse sobre las promociones o

nuevos productos de “Dulce Tentacion”?

) Redes sociales () Sitio Web oficial ( ) Prensa

) Television ( ) Otros

20.¢Cual es la red social gue mas utiliza?

) Facebook () Twitter () Instagram

) WhatsApp () YouTube () Otros
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21.¢En qué horario utiliza redes sociales con mas frecuencia?

) Matutino (6am — 12 md)

) Meridiano (12md — 6pm)

) Nocturna (7pm — 12mn)

22.Considera que durante la pandemia, Usted ha recurrido a la compra de

articulos online?

) Si ( )No
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Figura 7
Redes Sociales/Facebook
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Figura 8
Nueva Imagen Corporativa
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Figura 9
Demostracion de Pastel

Fuente: Elaboracién Propia.



