CAPITULO |

ASPECTOS GENERALES DEL MARKETING

1. EL MARKETING

Es importante que las empresas reconozcan que gran parte de sus
actividades y tareas se encuentran en el campo del Marketing. Esta palabra
contempla una nueva forma de pensar, un nuevo estilo de concebir los
negocios, cambiando no s6lo la dinamica de las estructuras sino hasta el
punto de vista de la direccion, partiendo de las necesidades y deseos de

nuestros clientes y no asi de las empresas.

“El Marketing sostiene que la clave para que una organizacion alcance
sus metas es ser mas eficaz que sus competidores en cuanto a crear,

. . JJl
entregar y comunicar valor a los clientes de sus mercados meta

Por tanto, este concepto nos proporciona tres elementos de juicio:

En primer lugar, nos sugiere un enfoque orientado al cliente, que podra
mayor énfasis en las necesidades del mismo mas que en el producto, o sea,
que el cliente no compra un producto por sus caracteristicas en si, sino por
los beneficios que pueda ofrecer para solucionar de mejor manera sus

problemas.

En segundo lugar, nos sugiere el enfoque de marketing integral, que
significa la adaptacion y coordinacion de las variables de decisién de la

empresa (Producto, Precio, Plaza y Promocion).

! Kotler, Philip; DIRECCION DE MERCADOTECNIA, Octava Edicion, Madrid, pag. 8



En tercer lugar, nos sugiere la idea de la satisfaccion de los clientes, lo que
significa que se debe proporcionar al cliente lo que desea, esto nos va a
permitir tener relaciones duraderas con nuestros clientes y no relaciones

esporéadicas.

IMPORTANCIA DEL MARKETING

El concepto del Marketing ha evolucionado desde su antiguo significado
como sinénimos de ventas, distribucion, publicidad o investigacion de
mercados. Las naciones y las empresas en desarrollo estan prestando cada
vez mas atencion a esta disciplina, dada su necesidad de salir a competir

con mayor eficiencia en los dificiles mercados actuales.

El Marketing se constituye para las empresas en un importante elemento
para lograr una administracion eficiente, investigando y evaluando
anticipadamente las mejores opciones de la empresa, sirviendo de guia para

la toma de decisiones.

El objetivo mas importante del Marketing es conocer y entender tan bien al
cliente, que el producto o servicio pueda se desarrollado y ajustado a sus

necesidades de manera tal que se venda solo.

Por consiguiente, la funcion del marketing es orientar la empresa hacia las
oportunidades econdmicas atractivas para ésta, es decir, completamente
adaptadas a sus recursos, a su saber hacer y que ofrezcan un potencial de

crecimiento y rentabilidad.

Muchos de los fracasos en determinadas economias, se dieron por la falta

de conocimientos de marketing en las organizaciones.



En estos ultimos afios recién se reconoce la importancia delmarketing
dentro de las organizaciones lo cual significa que el consumidor debe estar
en la parte més alta de la jerarquia organizacional, es decir, primero es el

consumidor.

FUNCION DEL MARKETING EN LAS EMPRESAS

Dentro de la empresa se distingue en Marketing Estratégico y el Marketing

Operativo que se analizaran a continuacion:

3.1. Marketing Estratégico

Segun Lambin el Marketing Estratégico es esencialmente una via de
analisis cuyo objetivo es orientar a la empresa hacia la satisfaccion de
las necesidades que constituyen oportunidades econémicas atractivas

para ella.

Por tanto se puede decir que:

El marketing estratégico es el que analiza las necesidades de los
individuos y organizaciones, lo que busca el comprador en el
marketing es que se le brinde un servicio pero que no se lo muestre al
producto como tal, sino buscar soluciones claras a los problemas

planteados.

Su funcidn es seguir la evolucion del mercado meta y de esta manera
poder identificar los productos-mercados y segmentos actuales o
potenciales de la organizacion, que se refiere a la competitividad; en
otras palabras ser los mejores dentro del mercado y la segmentacion

para poder identificar su mercado meta.



3.2.

Y en resumen, el Marketing Estratégico consiste en una gestion de
analisis permanente de las necesidades del mercado, que desemboca
en el desarrollo de productos y servicios rentables destinados a
grupos de compradores especificos y busca principalmente
diferenciarse de los competidores inmediatos, asegurandole al

empresario una ventaja competitiva sustentable.

Marketing Operativo

El marketing operativo es el brazo comercial de la empresa, sin el
cual el mejor plan estratégico no puede desembocar en unos
resultados notables. Sin embargo, no se sabra llevar a cabo un
marketing operativo rentable sin una opcion estratégica solida. Un
marketing operativo por muy fuerte que sea no puede crear una
demanda donde la necesidad no exista, ya que no puede crear una
demanda donde la necesidad no exista. Para ser rentable, el
marketing operativo debe apoyarse en una reflexion estratégica

basada en las necesidades del mercado y su evolucion.

Por consiguiente, el Marketing Operativo

Es la clasica gestion comercial, centrada en la realizacion de un
objetivo de cifra de ventas y que se apoya en los medios tacticos
basados en la politica de producto, de distribucién, de precio y de
comunicacion. La accion del marketing operativo se concreta en
objetivos de cuotas de mercado a alcanzar y en presupuestos de
marketing autorizados para realizar dichos objetivos, de manera que

debe guardar plena relacién con el marketing estratégico.



4. ESTRATEGIAS

La estrategia es el desarrollo de decisiones y acciones mediante la
utilizacion optima de los escasos recursos que cuenta la organizacion para
alcanzar los objetivos a largo plazo, ofrecen dar respuestas en cuanto a

cémo lograr dichos objetivos propuestos.

Se considera que existen tres grandes estrategias basicas posibles frente a

la competencia con ventajas competitivas.

a) Liderazgo en Costos

Esta estrategia se basa fundamentalmente en el trabajo que realizan las
organizaciones para reducir los costos de produccion y otros, que
constituye una oportunidad de precios mas bajos que la competencia y

captar mayor participacion en el mercado.

b) Diferenciacion

Esta estrategia consiste en adicionar a la funcion basica del producto
algo que sea percibido en el mercado como Unico y que lo diferencie
de la oferta de los competidores. Es decir, ser diferentes en lo que se
puede hacer eficientemente, por ejemplo: ser el mejor en servicios,

estilo, tecnologia, procedimientos o en otra area de trabajo.

c) Concentracion o Enfoque

El objetivo de esta estrategia es concentrarse en la atencién de las

necesidades de un segmento o grupo particular de compradores, sin



pretender abastecer el mercado entero, tratando de satisfacer este nicho

mejor que los competidores.

Implica poner en practica la estrategia de diferenciacion o liderazgo de
costo o las dos variantes a la vez, pero dirigidas solamente al segmento

elegido.

Por consiguiente resumiendo este punto:

Las estrategias son las decisiones mas importantes que se requiere para
lograr los objetivos de largo alcance. Por tanto, queda establecido que
todas las estrategias deben ser dindmicas, es decir, estar sujetas a los
cambios constantes de las fuerzas competitivas del mercado

(tecnologias 0 nuevos competidores.

Ademas, tal como sefiala Mintzberg, “La estrategia que engloba todo
no puede de ninguna manera ser considerada una estrategia”, con lo
que se estd dando orientacion estratégica, segun la situacion que se

presente cada estrategia enfoca a diferentes problemas.

5. MERCADO

Un mercado esta constituido por clientes con necesidades por satisfacer, es
el punto central de los acontecimientos econdmicos; es decir es la union de

la oferta y demanda.

Es todo proceso de comercializacion que comprende desde la fabricacion,
hasta donde, como y cuando ofrecer el producto al consumidor; es la fuerza
codificadora de los precios de un bien, basado en muchos casos en la oferta

y demanda.



Todo esto se lo puede relacionar con tres aspectos importantes: la presencia
de uno o varios individuos con necesidades y deseos; la presencia de un
producto que pueda satisfacer esas necesidades y la presencia de los

proveedores a cambio de una remuneracion.

SEGMENTACION DE MERCADOS

La segmentacion del mercado consiste en la identificacion de grupos de
poblacién con necesidades homogéneas, cada uno de los cuales puede ser

tratado comercialmente de una forma diferente.

Segmentar el mercado implica analizar las necesidades del consumidor y
reconocer que dichas necesidades no son uniformes, sino que se pueden

agrupar en segmentos homogéneos que deben tratarse de forma diferente.

La importancia de la segmentacion del mercado, nace de las necesidades
especificas de los clientes, que deberan ser atendidos a traves de un

compuesto de mercado, para satisfacer esas necesidades.

MEZCLA COMERCIAL O DE MARKETING

En la elaboracion de un plan de marketing es de gran importancia la
elaboracion de mezclas comerciales. Las variables de la mezcla de

marketing son: Producto, Precio, Plaza y Promocidn.

La mezcla de marketing en la combinacion de las variables de decision del
marketing con una determinada interaccion en un momento dado y que las
empresa tienen para operar en sus mercados elegido, con el objetivo de
servir o satisfacer de una mejor manera a estos consumidores, para que

puedan elegir nuestro producto y no el de la competencia.



a)

b)

Producto

La empresa elabora un producto para satisfacer las necesidades del
mercado industrial.

El producto representa la herramienta mas importante de la mezcla de
marketing, es en definitiva lo que la empresa puede ofertar al mercado,
es la llave que permite abrir las puertas al mercado logrando satisfacer
las necesidades y deseos del cliente.

Los productos pueden y deben ser mejorados, innovados, diversificados
a lo largo del tiempo bajo el Unico objetivo de llegar al mercado
satisfaciendo necesidades; es decir, lograr el producto idéneo.

Precio

Es otra variable de la mezcla comercial; que influye en las ventas de la
empresa.

El precio es el valor en moneda que se paga por la compra de un
articulo o por la prestacion de un servicio; por lo tanto, es uno de los
elementos mas importantes para determinar la participacion en el

mercado Yy la rentabilidad de la empresa.

Plaza

Las decisiones de los canales de distribucion se encuentran entre las
decisiones mas complejas y desafiantes que enfrenta la empresa.

Llamado también colocacion, es una herramienta que comprenden las
diferentes actividades que realiza la empresa para que el producto sea
accesible y esté a disposicion de los consumidores. Donde la empresa

debe identificar, reclutar y vincular a varios intermediarios y



d)

prestadores de servicio de marketing, para que sus productos se

abastezcan en forma eficiente al mercado objetivo.

Promocion

La promocion es el dltimo ingrediente de la mezcla comercial; esta
variable es de mucha importancia porque nos permite mejorar los
ingresos de la empresa a través de esfuerzos promocionales.

Es un elemento de comunicacién y persuasion de manera que se pueda
convencer al cliente que nuestro producto es el mejor y por lo tanto, la
empresa debe investigar por qué el cliente siente que este o aquel
producto es el mejor y obteniendo esta respuesta la empresa podra
establecer un programa de promocidn que se convincente, persuasivo y

comunicativo.

Para realizar la venta de un producto no es suficiente ofrecer un
producto a un precio atractivo y a través de un canal de distribucion
bien estructurado; sino que también se debe dar a conocer la oferta y
poner de manifiesto sus cualidades distintas frente a nuestros clientes o
compradores y estimular la demanda a través de acciones

promocionales apropiadas.
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CAPITULO 11

PLAN DE MARKETING

1. INTRODUCCION

El plan de marketing es la herramienta basica de gestion que debe utilizar
toda empresa orientada al mercado que quiera ser competitiva. En su
puesta en marcha quedaran fijadas las diferentes actuaciones que deben

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

El marketing como en cualquier otra actividad gerencial, toda accion que
se ejecuta sin la debida planificacion supone al menos un alto riesgo de

fracaso o amplio desperdicio de recursos y esfuerzos.

Por consiguiente la planeacion es el proceso de decidir hoy lo que hay que
hacer en el futuro; anticipar los hechos de manera que disminuya el nivel
de vulnerabilidad y nos permita precisar mas los objetivos. Si existe el
convencimiento de lo Gtil que es planear, se cometeran muchisimos menos

errores empresariales planeando mucho que poco.

2. PLAN DE MARKETING

Segun Lambin.
“El Plan de Marketing es un documento escrito que funge como manual
de referencia de las actividades de marketing para el gerente del area y

para gerentes de dreas afines a mercadotecnia L

1Lambin, Jean Jacques; MARKETING ESTRATEGICO, Tercera Edicién, Madrid, 1997; pag. 5
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Para Sanz de la Tajada.

“El Plan de Marketing es un documento escrito en el que, de una forma
sistematica y estructurada y previos los correspondientes analisis y
estudios, se definen los objetivos a conseguir en un periodo de tiempo
determinado, asi como se detallan los programas y medios de accién que
son precisos para alcanzar los objetivos enunciados en el plazo

previsto. ”
Por tanto, de acuerdo a las de definiciones anteriores;

El plan de marketing es un documento de trabajado escrito, es decir que
posee una presencia fisica, que resume lo que conoce sobre el mercado, de
manera que guie al gerente en sus actividades, de una forma, ordenada,
sistematizada, estructurada y un previo analisis y estudios, define objetivos
a seguir en un tiempo determinado, buscando el equilibrio entre la
satisfaccion de las necesidades del consumidor y la obtencion de beneficios

empresariales.

La principal utilidad del plan de marketing es presentar un resumen del
ambiente en que se desenvuelve la empresa con sus productos y los
objetivos que se requieren alcanzar, asi como los medios que se utilizaran

para alcanzarlos.

El encargado de realizar la planeacion del marketing dentro de un empresa
debe contar con imaginacion, innovacion, capacidad, conocimientos pero
sobre todo con gran habilidad; se debe desarrollar cuatro habilidades;

analisis, sintesis, creacion y comunicacion.

2 Sainz de Vicufia, José Maria; MARKETING EN LA PRATICA,; 5ta Edicidon, Madrid, 2000, pag. 79
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3. ELEMENTOS DEL PLAN DE MARKETING

Los elementos que componen un Plan de Marketing son los siguientes:

3.1.Definicion de la Misién

Antes que una organizacion pueda aprovechar las diversas
oportunidades que se le presentan, debe preguntarse. ¢En qué tipo de
negocios estoy?

La respuesta a esta pregunta debe ser indicada con claridad no sélo en
el negocio, sino que debe estar redactada de tal forma que permita la
expansion de la organizacion hacia determinadas oportunidades de

inversion y al mismo tiempo, que le dé direccion hacia algo definido.

El concepto de mision debe ser difundido en toda la organizacion y
revisado continuamente para evitar que pronto sea desactualizado. Su
definicion se facilita cuando se relaciona con el producto - servicio -
mercado que maneja la organizacion y la necesidad que se pretende

satisfacer.

Una vez definida la misién de la organizacion se debe proyectar la
accion hacia el futuro y preguntarse ¢Qué espero que sea mi negocio
en el futuro? la respuesta estd enfocada hacia la vision de futuro que

pretende alcanzar la organizacion.

La vision es, una percepcion mental consensuada sobre un estado

futuro deseado y posible.
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Las empresas deben redefinir su mision siempre que esta haya perdido

credibilidad o cuando ya no constituya el curso de crecimiento 6ptimo.

Por tanto, la definicion o redefinicién de la mision es vital para la
empresa, ya que su indica su direccionamiento de la misma, refleja la
razén de ser de la empresa, fundamenta los beneficios buscados por los
consumidores, establece limites para todas las decisiones, objetivos,
estrategias posteriores y sobre todo enfoca al mercado que la empresa

trata de servir.

La importancia de la mision es, que debe ser claramente formulada,
difundida y conocida por todos los colaboradores. Los
comportamientos de la organizacion deben ser consecuentes con la
mision, asi como la conducta de todos los miembros de la organizacion.
No puede convertirse en pura palabreria o en formulaciones que
aparecen en las oficinas de la compafiia, debe incluir comportamientos

y crear Compromisos.

3.2.Establecimiento de los Objetivos

Los objetivos de marketing estaran relacionados con el valor de
mercado, mejorar las ventas, optimizar los esfuerzos publicitarios,
participar en el mercado con mayor grado que la competencia, alcanzar
la rentabilidad, entre otros. Lo mas conveniente en un plan de
marketing es que los objetivos sean cuantificables, en este sentido, es

necesario acompafiar con la formulacion de algunas metas.

Los objetivos de marketing representan un compromiso gerencial para

producir resultados especificos en un tiempo determinado, por
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consiguiente sin objetivos no hay bases para medir el éxito de las

actividades del plan de marketing.

Para que sean Utiles, los objetivos deben sujetarse a varios criterios.

Primero, los objetivos seran realistas, mensurables y
especificos en cuanto al tiempo.
En segundo lugar, los objetivos seran consistentes e indicaran

las prioridades de la empresa.

En conclusién, los objetivos bien especificos desempefian varias
funciones, primero comunican la filosofia de marketing de la alta
direccion y orientan a los gerentes de menor nivel, de modo que los
esfuerzos de marketing estén integrados y apunten coherentemente en

una sola direccion.

3.3.Andlisis Situacional - FODA

El andlisis situacional resume toda la informacion pertinente obtenida

acerca de tres ambientes clave:

El andlisis externo, incluye factores externos relevantes para la
identificacion de las oportunidades y amenaza que ejercen
presiones directas e indirectas considerables sobre las
actividades de marketing de la empresa.

El anélisis del ambiente para el cliente estudia la situacion

actual en cuanto a las necesidades del mercado meta, los
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cambios anticipados en estas necesidades y la forma en que la
empresa cubre esas necesidades en la actualidad.

En el anélisis del ambiente interno de la compafiia considera
aspectos como la disponibilidad y el manejo de los recursos
humanos, la edad y el poder y las luchas politicas en la

estructura de la empresa.

Por tanto, el andlisis situacional nos ayudara a realizar un amplio
analisis de la situacién de mercado, tanto a nivel externo como interno
que nos permita tomar nuestras eficientes decisiones, al analizar como
es el medio ambiente en el que la empresa se desenvuelve y tomar
medidas correctivas. Y por consiguiente permitird determinar la matriz

FODA de la empresa.

Las Fortalezas, son aspectos favorables y positivos dentro de la
empresa, esto refleja un analisis de las mejores disponibilidades y

practicas que se observan en la gestion empresarial.

Las Debilidades, representan la descripcion de los aspectos vulnerables
y agotamiento de los recursos de la empresa. EI hecho de identificar o
reconocer las dificultades o aspectos negativos, sera el reto del

administrador para convertirlos en fortalezas.

Las Oportunidades, refleja el area de necesidades en la que las
empresas pueden alcanzar un desempefio rentables positivo, aqui se
puede enumerar los aspectos favorables que ofrece el medio externo

con amplio grado de atraccién y con probabilidades de éxito.



16

Las Amenazas, representan los retos planteados por una tendencia
desfavorable en el medio externo, por tanto son riesgos y desafios que
se identifican de acuerdo a la gravedad y probabilidades de ocurrencia.

3.4.Estrategias de Marketing

La estrategia de marketing se refiere a la manera en que la empresa va a
manejar sus relaciones con los clientes de modo que genere una ventaja
sobre la competencia. El desarrollo de la estrategia de marketing es la

parte mas importante del plan de marketing.

Estrategias de segmentacion / posicionamiento.- Se debe
explorar el segmento escogido que serd el mas favorable para la
empresa, buscando a su vez apropiarse del mismo por medio de
las caracteristicas del producto. Es decir, ;Ddonde ubicarse?

Estrategia de una mezcla comercial.- Se utiliza la combinacion
perfecta de las 4P’s para tener el producto deseado por el
consumidor, cumpliendo a la vez sus deseos 4C's, ya las

expectativas de la empresa, es decir, ¢ Qué, por qué y para qué?

Por tanto, para establecer una estrategia se tiene que prestar atencion a
las necesidades de los clientes, para asi determinar qué es lo que desea
realmente el cliente como también si la empresa posee los recursos

necesarios para responder a esas necesidades.

Es en este nivel, en el que la empresa explicara con detalle cdmo va a
lograr una ventaja competitiva haciendo algo mejor que la
competencia: sus productos deben ser de mas alta calidad (valor), sus

métodos de distribucién tendran que ser lo mas eficientes posible, sus
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promociones deberan ser més efectivas al comunicarse con los clientes

meta.

3.5.Implementacion, Evaluacion y Control del Plan de Marketing

La implementacion es el proceso que convierte los planes de marketing
en tareas de accion y asegura que dichas tareas se ejecuten de modo que
se logren los objetivos de los planes.

Las actividades de la implementacion pueden contener asignaciones
detalladas del trabajo, descripcion de actividades, fechas, presupuestos
y mucha comunicacion. Un plan brillante de marketing esta condenado

al fracaso si no se implementa de manera adecuada.

Por esta razon, la etapa de implementacion del plan es tan importante
como la estrategia de marketing y como resultado de ello, aspectos
como liderazgo, motivacion de los empleados, comunicacion y
capacitacion de los empleados son criticos para el éxito de la

implementacion.

Por tanto, después de poner en marcha el plan de marketing, se debe
evaluar, es decir, evaluar la medida en que se han alcanzado los

objetivos de marketing en un periodo determinado.

Posteriormente, se vigilara su efectividad mediante el control, que
proporciona los mecanismos de evaluacion de los resultados de

marketing a la luz de las metas del plan.
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4. MARKETING MIX

Marketing Mix es una frase en ingles que significa mezcla de
mercadotecnia; es la combinacion mas eficiente de las variables
controlables Producto, Precio, Plaza y Promocién (4Ps) para un mercado
meta.

Mediante la aplicacién coherente y coordinada de las diferentes estrategias
del marketing mix, es que la empresa serd capaz de satisfacer las
necesidades del consumidor de forma rentable y con ello ocupar una

posicion en el mercado.

a) Estrategia de Producto (servicio)

Se puede decir que el producto es aquel bien (tangible) o servicio
(intangible); que retne ciertas cualidades que pueden o no ser fisicos y
que de una u otra manera vana satisfacer necesidades y a ofrecer

beneficios buscados o deseados por lo consumidores.

b) Estrategia de Distribucion

La empresa tiene que tomar una serie de decisiones estratégicas en
relacion a los canales de distribucion, la empresa puede vender
empleando varios canales de distribucion.

Se puede definir un canal de distribucién como el conjunto de
intermediarios relacionados entre si que cubren la distancia entre
proveedor y cliente, afiadiendo valor a la transaccion en términos de

lugar, tiempo y posesion.

Por lo general, la intensidad de la distribucién debe satisfacer, pero no

exceder las necesidades y preferencias del mercado meta.
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d)
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Estrategia de Promocion y Comunicacion

En este sentido, la promocion es una herramienta importante de
marketing que contiene diferentes actividades que la empresa lleva a
cabo para proporcionar informacién o comunicar las excelencias de los
productos y persuadir en la voluntad de los clientes para la adopcion

del producto.

“La gente no comprara un producto si nunca oy6 hablar de €1”

La promocion, es el proceso de comunicacion de los atributos del
producto y la difusion de la imagen de empresa que permita convencer
la mente del consumidor mediante la publicidad, fuerza de ventas,

Telemercadeo y relaciones publicas.

Estrategia de Precios

La estrategia de precios es un proceso delicado de decision y capacidad
para negociar a través de las exigencias del comportamiento de la

demanda que oriente mejorar las ventajas competitivas y comparativas.

Es la unica variable de marketing (4Ps) que genera ganancias, mientras

que las otras generan costos para la empresa.

Las estrategias de los precios estaran principalmente en funcion de la
calidad del producto, para que de esta manera el proceso de decision en
la definicion de los precios contribuya con la rentabilidad financiera

que aspira la empresa.
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Como conclusién del Marketing Mix:

No hay ningun elemento del mix que destaque sobre otro en
importancia; todos son igual de importantes.
Todos los elementos del mix deben ser coherentes con los objetivos

establecidos y deben tener coherencia entre ellos.

IMPORTANCIA DEL PLAN DE MARKETING

El Plan de Marketing como tal, es de gran ayuda para directivos y en
general cualquier persona que adelante algun tipo de gestion dentro de una
organizacion, asi como para los profesionales o estudiantes que esperamos
profundizar en los conocimientos de este instrumento clave en el analisis

estratégico de la gestion empresarial.

Es esencial para el funcionamiento de cualquier empresa y la
comercializacion eficaz y rentable de cualquier producto o servicio, incluso
dentro de la propia empresa. Proporciona una vision clara del objetivo final

y de lo que se quiere conseguir en el camino hacia éste

Sin Plan de Marketing, ni si quiera sabe uno si ha alcanzado sus objetivos,
es como tratar de navegar en un mar de tempestuoso sin cartas maritimas ni

destino claro, y bajo el ataque de los torpedos enemigos.
VENTAJAS DEL PLAN DE MARKETING
El plan de marketing no solo facilita un conocimiento completo de los

hechos; sino que gracias al estudio precio del mercado, concede prioridad a

los hechos objetivos.
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Partiendo de esta premisa, se considera una serie de ventajas adicionales

que todo plan de marketing conlleva:

Asegura la toma de decisiones comerciales y de marketing con un
enfoque sistematico, acorde con los principios del marketing.

Obliga a plasmar un programa de acciones coherentes con el rumbo
marcado para la actividad comercial y de marketing.

Faculta la ejecucion de las acciones comerciales y de marketing,
eliminando de esta forma el confusionismo y las faltas
interpretaciones.

Al haber fijado objetivos y metas comerciales y de marketing
concretas, la empresa cuenta con el debido seguimiento de su
actividad comercial. La adopcion de un plan de marketing asegura a la

empresa una expansion rentable y sin sobresaltos.®

En definitiva, el plan de marketing permite a la empresa conocer donde se

encuentra, qué objetivos quiere lograr y qué hacer para logarlos.

3 Sanz, J. Maria; OB.CIT, pag. 82
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CAPITULO 11l

ASPECTOS GENERALES DE LA GASTRONOMIA

A continuacién se describe conceptos principales de la gastronomia, comida rapida
y algunas caracteristicas, con el fin de tener un conocimiento del negocio al cual se

pretende realizar un trabajo de investigacion.

1. GASTRONOMIA

Segun la gran académica de la lengua gastronomia significa:
Arte de preparar una buena comida. Pero también podemos ver que
gastronomia que no solo tiene una relacion con la comida sino que también

relacion con la cultura de donde proviene.

2. COMIDA RAPIDA

El concepto comida rapida (del inglés conocido también como fastfood), es
un estilo de alimentacion donde el alimento se prepara y sirve para
consumir rapidamente en establecimientos especializados (generalmente

callejeros) o a pie de calle.
2.1. Caracteristicas
Una de las caracteristicas mas importantes de la comida rapida, es

que se consume sin el empleo de cubiertos, algunos de estos

ejemplos:
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Pizza
Hamburguesa
Pollo frito
Sandwiches
Papas fritas
Hot Dog’s
Lomito

Pacumutu, etc.

En la mayoria de los establecimiento de comida rapida no hay
camareros, tampoco servicio a mesa y las personas para pedir deben
hacer una fila para pedir y pagar su comida, que se entrega en el
instante para que posteriormente pueda ir a sentarse a disfrutar su

comida, también tiene que recoger su comida.

3. RESTAURANTE

Se entiende por restaurante, “un establecimiento donde se ofrece un menu,
se presta un servicio y atencion de calidad dentro de un atmosfera
agradable”.

El término provine del latin restaurare, que quiere decir recuperar 0

restaurare”

3.1.Restaurant de comida rapida (Fast Food)

Estos establecimientos, que funcionan principalmente bajo la
modalidad de concesion, ofrecen alimentos para ser consumidos alli

mismo o para llevar.
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Debe permanecer abierto muchas horas y por lo general, los siete

dias de la semana, no suele venderse debidas alcoholicas.

Algunas de las cadenas de restaurantes mas conocidas son:

Sﬂ@

Mc Donald’s Burger King,

Pizza Eli’s, Kentucky Fried Chiken

4. CARNE DE POLLO

La carne de pollo es un alimento plastico, es decir que tiene la propiedad
de contribuir a formar la propia estructura de los tejidos; los nutrientes

plasticos por excelencia son las proteinas.



25

Es un alimento muy valioso en nuestra dieta si consideramos su relacion
costo- beneficio, ya que se trata de una carne econdmica, muy versatil y

con grandes propiedades nutritivas.

A diferencia de otras carnes, la carne de pollo posee muy poca grasa
intramuscular, en su mayor parte localizada debajo de la piel. Por eso, el

consumidor aprendio a retirar la piel del pollo.

CUADRO N°1
COMPOSICION DE LA CARNE DE POLLO

Caracteristicas Pollo sin Piel Pollo con Piel
Humedad (%) 74.06 +- 0.09 69.47
Proteina (%) 20.0+-0.2 17.44
Grasa (%) 4.57 + 0.07 11.85
Ceniza (%) 1.35 +- 0.02 1.19
Calorias (kcal7100g) 121 +-1 177
Colesterol (mg/100g) 109 +- 2 142
Calcio (mg/100g) 16.5+- 0.4 16.1
Hierro (mg/100g) 1.8 +-0.09 1.76
Fosforo (%) 0.265 +- 0.004 0.23

Elaboracion Propia
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CAPITULO IV

ANALISIS DEL MACRO ENTORNO DE LA EMPRESA

El analisis que se realizd a continuacion comprende factores que afectan de
madera directa al ambiente de los restaurantes, de ahi el analisis de los siguientes
factores:

Politico

Econdmico

Tecnoldgico

Social

Ambiental

1. Analisis del Factor Politico

Muchas veces los restaurantes estdn en competencia de igual a igual con el
mercado informal que no da factura y por otro lado que no tiene ni respeto
de la cadena de frio y tampoco normas de control (peso, calidad,
estandarizacion, empaque, atencion pos-venta, logistica). En este sentido se
aconseja que los empresarios de restaurantes deban adoptar consciencia

de que el precio no sea el Unico parametro de compra.

La Intendencia Municipal ODECO de la ciudad de Tarija es la encargada
de establecer un sistema de control de calidad, calificacion bromatologica
de niveles y condiciones de sostenibilidad ecoldgica para los productos
elaborados, comercializados o transporte y venta de productos alimenticios
para el consumo humano y animal, asi como sancionar su quebrantamiento,
en coordinacion con otros drganos del poder Ejecutivo; y decomisar y
destruir sin derecho a compensacién alguna para los infractores. (Ver

anexo 2)
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Asi mismo estos negocios deben cumplir requisitos que son establecidos
por la Intendencia Municipal ODECO, del departamento, donde los
negocios que manipulan alimentos deben cumplir con los siguientes
requisitos obligatorios:
Carnet sanitario de la empresa y de todos sus empleados,
imprescindible para todos los que estan en contacto directo con el
producto.
Los lugares de expendio de comida deben ser limpios e
higiénicos.
El proceso de elaboracion de los productos deberd ser marcado
por la limpieza y el esmero de la empresa.
Las materias primas a utilizarse deben ser debidamente
inspeccionadas y esterilizadas, en el caso de los proveedores
locales. Si fuera importada debera tener las normas de calidad
vigentes.
La Honorable Alcaldia Municipal tiene la obligacion y el derecho
de hacer constantes visitas e inspecciones a los locales donde se
expende comida répida, por ser el ente regularizador de los
mismos.
Las empresas que trabajan en el rubro de la comida rapida deben

cumplir con el codigo de sanidad vigente hasta la fecha.
2. Andlisis del Factor Economico
Es importante conocer el ambiente econémico de nuestro pais, ya que este

influye de manera significativa para la supervivencia de toda empresa

como también para nuestro objeto de estudio.
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Las variables macroecondmicas acaban repercutiendo de alguna forma la
marcha de todas las empresas en general, es por tal motivo que se analizara
las siguientes variables: el PIB, la inflacion, el IPC, PIB per Cépita:

a) Producto Interno Bruto

A continuacién se hard un andlisis del PIB a nivel nacional,

departamental y de la actividad:

CUADRO N° 2
PIB DE BOLIVIA: 2001-2012

7,0%
6,0%
5,0%
4,0%
3,0%
2,0%
1,0%
0,0%
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Fuente: BCB

Segun los datos obtenidos, la economia de Bolivia esta creciendo
positivamente a comparacion de afios anteriores, por tanto es de favorable

para todos y principalmente para nuestro objeto de estudio.

La economia nacional fue impulsada positivamente por el sector de la
agricultura, se toma en cuenta esta actividad ya que la empresa adquiere su
principal materia prima de este sector que aporta con un 11.62%(ver cuadro
N° 3).
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CUADRO N° 3
PARTICIPACION DE LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS EN EL PIB
(Enero a septiembre 2011; en porcentaje)

W Agropecuaria

M Electricidad , Gas y Agua

10,06% 0:00%

M Industria Manufacturera

7,90%

,26%0

8% B Comercio

® Comunicaciones

%

W Transporte y
Almanenamiento

M Construccién

1,28%

Fuente: INE

De acuerdo a datos obtenidos la actividad de la agricultura contribuye de
manera significativa al crecimiento econémico del pais. Por tanto, es un
aspecto positivo para nuestro objeto de estudio ya que esta provee de

materia prima que produce el sector de la agricultura.

Por consiguiente se considera que es una oportunidad, ya que por lo menos
en un tiempo indefinido la empresa no tendra problemas para obtener su

principal materia prima.

CUADRO N° 4
PARTICIPACION DEL PIB POR DEPARTAMENTO

. DESCRIPCION - 2008 . 2009 . 2010 . 2011 I

BOLIVIA

6.15

3.36

4.13

5.17

CHUQUISACA

6.65

2.56

5.11

4.13

LA PAZ

6

4.5

4.71

6.02

COCHABAMBA

3.52

2.83

4.49

4.17

ORURO

18.53

5.74

2.6

3.89

POTOSI

24.25

8.02

-0.63

4.47

TARIJA

4.28

-1.18

7.23

6.34

SANTA CRUZ

3.09

2.78

3.71

5.68

BENI

3.48

3.75

3.26

2.02

PANDO

5.59

0.51

4.05

2.4

Fuente: INE
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Se observa que nuestro departamento aporta significativamente a la
economia del pais con un 6,34%; mayor indice en comparacion con los

demas departamentos.

Por tanto, si la economia de nuestro departamento es favorable, existe la
oportunidad de que existan clientes con mayor poder adquisitivo para
demandar el servicio que ofrece la empresa Crocan Pollo.

CUADRO N°5
TARIJA: PIB POR ACTIVIDAD ECONOMICA

. DESCRIPCION 2008 2009 2010 2011
IAgricultura, Silvicultura, Caza y Pezca 4.72 1.56 1.27 -0.02
Extraccion de Minas y Canteras 2.77 -11.26 13.24 7.55
Industria Manufactureras 6.88 9.28 211 3.78
Electricidad, Agua y Luz 1.56| 4.87 5.58 5.24
Construccion 8.09] 122 6.6 11]
Comercio 6.88| 4.54 3.39 4.03

Transporte, Almacenamiento y Comunicaciones 5.73 527 7.32 5.08

Establecimiento Financieros, Seguros, Bienes 6.46 3.52 3.94 5.52

Servicios Comunales, Sociales, Pesonales y Doméstico 4.08 3.11 3.52 1.37
Restaurantes y Hoteles 2.26 25| 276 1.78
Servicios de la Administracion Pablica 4.47 12.84 3.53 5.96
Fuente: INE

De acuerdo al cuadro N° 5,se puede considerar que la empresa, se
encuentra dentro del actividad de restaurante y hoteles; por consiguiente, el
aporte a la economia de nuestro departamento es de 1,78%, en
comparacion de afios anteriores el PIB de este sector se ve en
decrecimiento, de manera que sectores que se encuentran dentro de la
actividad de restaurantes y hoteles no deben estar contribuyendo
favorablemente a la economia de Tarija; como ser en el pago de impuestos,

etc.
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CUADRO N° 6
TARIJA: PIB PERCAPITA

4.500
4.000
3.500
3.000
2.500
2.000
1.500
1.000

500

:Fa
(@]
0p
w

3.920

2006p  2007p  2008p  2009p

Fuente: Ministerio de Econémica

El ingreso per capita de nuestro departamento es el mas alto de Bolivia,
debido a la produccion y exportacion del gas natural, por tanto accedemos
a una mejor calidad de vida que el resto de las personas que habitan en los

demas departamentos.

Los ingresos generados para el departamento, provienen principalmente de
las regalias y participaciones e impuestos directos a los hidrocarburos como
se muestra en el cuadro N° 6; también se puede mencionar que en el
departamento hubo un ingreso de 183.682 en miles de bolivianos en la
gestion 2010, ocupando el primer lugar de los demas municipios. (Ver
Anexo 3)

Por tanto, el ingreso per capita que tiene nuestro departamento permite a
los habitantes a tener mas oportunidades de crecer, como también para que
las empresas puedan innovar para satisfacer a un mercado con

significativos ingresos.
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CUADRO N°7
BOLIVIA: INFLACION OBSERVADA Y PROYECTADA

(Variacion en cuatro trimestres, en porcentaje)

8,0%
7,0%
6,0%
5,0%
4,0%
3,0%
2,0%
1,0%
0,0%

2010 2011 2012 2013

Fuente: BCB

La inflacion es el crecimiento continuo y generalizado de los precios de los
bienes y servicios y factores productivos de una economia en el tiempo.
Cuanto mayor es, mas se devalta el dinero y reduce el consumo de las
familias; las empresas por el lado de los costos tienen una subida de las

materias primas y tiene a reducir sus beneficios.

Por tanto, para esta investigacion es vital la informacion que se obtenga, ya
que esta pueda influir de manera positiva o negativa para toda la poblacion

como también para toda actividad econdmica.

Asi mismo, el sector de restaurantes deberia mantener estable sus precios
en todo el afio; para que no vaya a contribuir a la inflacion del pais, de
manera que también se vea afecta la misma empresa, sus clientes y todo el

pais.



CUADRO N° 8

INFLACION POR DIVISIONES DEL IPC JULIO 2012

l ST .PONDERACION' INDICE ' VARIACION I INCIDENCIA I
JUNIO I JULIO | PODERACION | PODERACION
INDICE GENERAL 100.00 135.70 136.22 0.38 0.38
/Alimentos y Bebidas No Alcohélicas 27.37 150.31 151.16 0.56 0.17
Bebidas Alcohdlicas y Tabaco 0.89 164.20 164.44 0.15 0.00
Prendas de Vestir y Calzados 6.28 123.58 123.94 0.30 0.02
Vivienda y Servicios Bésicos 11.10 123.65 123.92 0.22 0.02
Muebles, Bienes y Servicios Domésticos 6.71 145.33 146.04 0.49 0.04
Salud 251 134.28 135.17 0.66 0.02
Transporte 12.51 115.61 116.41 0.69 0.07
Comunicaciones 3.47 93.42 93.38 -0.04 0.00
Recreacion y Cultura 6.32 107.49 108.18 0.64 0.03
Educacion 472 120.20 120.29 0.07 0.00
Restaurantes y Hoteles 11.07 170.42 170.53 0.07 0.01
Bienes y Servicios Diversos 7.06 134.03 134.11 0.06 0.00
Fuente: INE
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En nuestro departamento existe una inestabilidad en los precios de los

alimentos que forman parte de la canasta familiar, se registro en el mes de

julio una variacién porcentual positiva de 0,38% respecto al indice del mes

de junio.(Ver anexo 4)

En agosto, tres capitales registraron rebaja del indice de precios al

consumidor, ademas de Cobija, también Tarija en 0,16 por ciento, y

Trinidad en 0,02 por ciento, de acuerdo con el reporte del INE.(Ver

anexob)

CUADRO N°9

INFLACION POR CIUDADES

(\Variaciones acumuladas por periodo, en porcentaje)

2010 E N 2011 3
ler Sem 2do Sem Anual ler Sem 2do Sem Anuaal

(Bolivia 04 6.7 72 4.3 2.5 69
Sucre -0.1 7.9 7.8 3.5 2.7 6.4
[La Paz 02 68 7.0 47 28 77
Cochabamba —02 7.5 7.0 33 29 63
Oruro -0.4 8.1 7.7 4.8 2.6 7.6
[Patosi -0.4 7.8 73 5.5 22 7.8
Tarija -0.6 7.7 71 6.2 2.9 9.4
Santa Vriz 1.2 6.2 7.5 4.1 22 6.4
Trinidad 04 33 37 3.7 1.5 53
Cobija 0.8 5.1 6 7.7 1.6 9.5
Fuente: BCB
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Tarija, capital con mayores presiones inflacionarias en el segundo
semestre, sus resultados respondieron particularmente al fuerte
incremento de precios de: alimentos como el tomate el 0.07%, huevo de
gallina el 0.05% y el 0.03% de la arveja; tuvieron las mayores
incidencias positivas sobre la inflacién de la regién. Los productos que
tuvieron mayor incidencia negativa son: la carne de pollo (entero), -
0.03% de la papa, -0.03% de la carne de res con hueso y la naranja con
un -0.02%. (VVer anexo 6)

Por tanto, segun el analisis realizado del IPC es inestable ya que varia
cada mes, esto se debe a fuerzas incontrolables. De acuerdo con la
informacion obtenida recientemente, los precios de la principal materia
prima que es el pollo y la papa han tendido un incremento de incidencia
negativa, es decir, que estos van a contribuir a que la inflacion del
departamento no suba, y por ende es favorable para la empresa ya que

puede obtener su materia prima a mejores costos.

3. Analisis del Factor Social

En este punto se realizd un analisis de los indicadores demogréaficos para
determinar si existe un mercado potencialmente en crecimiento, el cual se
necesita satisfacer necesidades y expectativas, o por el contrario si el

mercado esta decreciente qué medidas tomar.

CUADRO N° 10
INDICADORES DEMOGRAFICOS

I DESCRIPCION | TAaRDA ]
Superficie (Km2) 37.623
Poblacion Total 534.687
Poblacion Masculina 269.696
Poblacion Femenina 264.991

Fuente: Elaboracion Propia; en base a datos del IN
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Actualmente, segun proyecciones del INE, la poblacion de Tarija en el
afio 2011, es de 534.687 como se muestra en el cuadro anterior; por
tanto, el departamento ha crecido de manera répida; lo cual, se puede
decir que existe una poblacidn en gran crecimiento, importante para este
estudio ya que es un parametro para que la empresa pueda predecir las
necesidades de la poblacion; de manera que pueda existir clientes que
demanden estos productos.

En el siguiente cuadro se muestra la poblacion tarijefia por grupos de
edad; importante andlisis para identificar el porcentaje de existencia
comprendido entre los 14 a 34 afios; ya que estos son los que mas

consumen comida rapida.

CUADRO N°11
TARIJA: PIRAMIDE DE POBLACION
POR GRUPOS DE EDAD, 2011 (porcentaje)

.
[

Fuente: INE

La piramide de poblacién del cuadro N° 11, nos muestra que el mayor
porcentaje de poblacion que existe en Tarija es desde 14 - 34 afos de

edad entre hombres y mujeres.

Por tanto, se considera favorable para la empresa, ya que son los

principales consumidores de comida rapida, sin dejar de lado el
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porcentaje existentes de los mayores de 35 afios a 80 afios +, que
necesitan también satisfacer sus necesidades con comida sana ya que
hoy en dia la comida répida afecta a personas de este rango, por tanto se
considera que es una amenaza ya que podrian incorporarse nuevos

restaurantes ofreciendo un servicio sano.

CUADRO N° 12
TARIJA: POBLACION URBANA PROYECTADA (en miles)

800.000
600.000 581021
400.000 i71128 %0730
200.000
0 : : |
2010 2015 2020 2025 2030
Fuente: INE

El cuadro N° 12; muestra la proyeccion de la poblacién urbana de
Tarija, se incrementara en un 62.43% para el 2030, con base del afio
2010; se tomo6 como base de estudio a la poblacion urbana, ya que la
empresa se encuentra en tal zona; como tambien se toma en cuenta la
ciudad de Tarija, ya que la misma tendra un crecimiento con un total de
760,983.00 habitantes para el 2030, (Ver anexo7)

Por tanto, esto representa una oportunidad para toda empresa que ofrece
servicio de comida rapida y en especial Crocan Pollo, de manera que

vaya a satisfacer las necesidades de un mercado en gran crecimiento.

ESTILO DE VIDA
Se puede ver que nuestra gente ha cambiado, se ha modernizado; como

la incorporacion de la mujer al mercado laboral ha revolucionado todas
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las culturas existentes, la mujer tiende méas a su propia autorrealizacion
y a una independencia respecto del hombre. La inestabilidad en el
mercado laboral y el necesario proceso de autoformacion, propician que
las personas se vuelvan cada vez més individualistas. Toda esta
situacién conduce a la inestabilidad en el hogar, el continuo cambio a
nivel desplazamientos, las ansias, las prisas, etc. En definitiva, el tiempo

se hace vital.

El crecimiento desmesurado de las ciudades hace que el desplazarse
para comer sea imposible, a consecuencia de todo ello, las personas cada
vez pasan menos tiempo en sus hogares, con lo cual, sus habitos

alimenticios varian, acudiendo asi a restaurantes de comida rapida.

Los gustos, actitudes, cultura alimenticia, valores, etc., van cambiando
continuamente; estamos pasando del concepto tradicional “de sopa y
segundo” o de una comida hogarefia a una mas rapida e informal, por
distintas razones como ser horario de trabajo, distancias entre el trabajo
y el hogar, adopcion de nuevos gustos y valores, entre otros, ya es poco
comun gque se coma en casa y mucho menos se prepare los alimentos de
manera apropiada en los hogares. Debido a ello la gente recurre cada

vez mas a la comida rapida, integrandola a sus costumbres alimenticias.

4. Analisis del Factor Tecnologico

Para que una determinada empresa pueda subsistir y triunfar en su entorno,
no basta con tener oportunidad de contar con mercados amplios y en
crecimiento donde llevar sus productos, sino también es de vital
importancia que la misma cuente con una tecnologia apropiada que le

permita obtener y mantener determinado producto en el mercado.
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Es decir, que la incorporacién de nuevas tecnologias a los sistemas
productivos en paises que se encuentran en desarrollo permite el avance y
la modernizacion, como también puede crear competitividad frente a los

mercados ya existentes.

La tecnologia es uno de los factores que mas cambios ha introducido en los
altimos afios en el mundo; es una de las fuerzas impresionantes que
moldean la vida de las personas creando maravillas, siempre estad en
constante avance, va a mejorar y simplificar muchos de nuestros trabajo,
por tanto, estos descubrimientos y cambios permiten el avance de los

resultados, la mejora de ellos y la creacion de nuevos.

Para el caso de servicios de restaurantes en la preparacion de alimentos,
existe una gran variedad de maquinaria para reducir el tiempo de la

elaboracion y conservacion de los diferentes productos.

Otro punto importante, en cuanto al avance de las telecomunicaciones, para
el sector de comida rapida se observa la incorporacion de pedidos del
servicio por via telefonica y la entrega eficiente mediante radio mavil o las
motitos, la existencia de camaras de seguridad dentro de los restaurantes, y
muchos mas aspectos que se puede denominar “innovacion”, de manera

que las empresas se vuelvan mas competitivas.

De acuerdo a este analisis se considera una gran oportunidad para la
empresa, ya que al adquirir tecnologia de punta como ser la maquinaria,
podrd producir mas en un tiempo minimo y por consiguiente obtener

mayores utilidades.
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5. Andlisis del Factor Ambiental

El cuidado del medio ambiente ha tomado una fuerte conciencia en la
mente de la sociedad mundial donde se busca nuevas formas y cambios en
la cultura para evitar la contaminacion de nuestro planeta. El deterioro del
medio ambiente es una preocupacion global importante; en muchas
ciudades del mundo la contaminacién del aire y el agua han alcanzado
niveles peligrosos. De manera que ha surgido una intensa preocupacion
porque ciertos compuestos quimicos que creen un agujero en la capa de
ozono o produzcan un efecto invernadero, que harian que la Tierra se

caliente hasta los niveles mas peligrosos.

Por consiguiente, es deber de todas las personas que desarrollen
actividades susceptibles de degradar el medio ambiente, tomar las medidas
preventivas correspondientes, informar a la autoridad competente y a los
posibles afectados, con el fin de evitar dafios a la salud de la poblacion, el

medio ambiente y los bienes.

Existe una organizacion preocupada por el medio ambiente en nuestro
departamento; PROMETA (Proteccion del Medio Ambiente) organizacion
no gubernamental sin fines de lucro que vela la conservacion del medio

ambiente y manejo sostenible de los recursos naturales.

Toda empresa deben de seleccionar los materiales que se desechan, entre
plasticos, bolsas, sobras alimenticias, cartones, etc., ya que estos son un
peligro para la salud publica, degradacién del marco de vida, cultura del
despilfarro, es asi que todas las empresa en general estan obligadas a cuidar
el medio ambiente; de manera que debe prevalecer la responsabilidad
social. Por tanto, si no se toma conciencia en cuidar el medio ambiente,

esta variable incontrolable puede ocasionar dafios irreversibles.
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CAPITULO V

ANALISIS DEL MICROENTORNO DE LA EMPRESA

1. GENERALIDADES DE LA EMPRESA

Crocan Pollo es una empresa dedicada a brindar un servicio de comida
rapida en la ciudad de Tarija, principalmente productos de carne de pollo:
Inicia sus actividades el 9 de diciembre de 1996. Fundaron el primer

restaurante ubicado en la terminal de buses.

Hoy en dia la empresa esta administrada por el gerente comercial Luis
Alberto Cardozo, una administradora, una contadora, una encarga en
produccién, dos supervisores Yy finalmente con 50 empleados

aproximadamente para la atencion de sus restaurantes.

Actualmente la empresa no tiene definidos claramente los elementos de la
planeacién, como ser la visién, mision, objetivos y politicas; pero se

definio de forma implicita por parte de la gerencia.

Vision; “Ser la empresa lider de comida rapida en Tarija”.

Segun la vision de Crocan Pollopretende ser una empresa lider, lo cual es
una aspecto fundamental, considerando que responde a la principal
caracteristica de la visidn que es ;Qué gqueremos ser?; pero un aspecto
desfavorable, es que, elrecurso humano de la empresa no identifican la
vision, de manera que esta no existe un compromiso, inspiracién para

seguir la direccion que marca la vision.
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Misién; “Ser una empresa de comida rpida, con mayor variedad de

productos, con especialidad en productos de pollo”

Se puede observar que la mision solo menciona el producto que ofrece la
empresa, no hace referencia a las demés caracteristicas de la mision que

son los clientes, a que mercado se dirige, que valores tiene la empresa.

De igual manera que la visidn, esta elemento fundamental de la misién no
es identificada por el recurso humano que tiene la empresa, por tanto, no

existe un compromiso con ella.

Por consiguiente, se puede observar que la vision y la mision, contemplan
la palabra “SER”, es un punto muy significativo para tomar en cuenta, ya

que, puede der confundido ambos elementos.

Por ultimo, esto se constituye en una debilidad para la empresa ya que todo
su personal no tiene de manera clara cual es la vision y mision, y por
consiguiente los objetivos que ha de realizarse para llevar a la empresa

adelante.

Cabe recalcar que los objetivos de la empresa, fueron mencionados
implicitamente por el gerente, ya que no cuenta de manera escrita con estos
elementos importantes, el cual deberian estar informados todo el recurso
humano de la empresa para un mejor desempefio, tener nocion de lo hay

que hacer para llegar a un mismo fin.

Cuenta con una cartera de productos como Sser.
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TABLAN°1
CARTERA DE PRODUCTOS
CARTERA DE PRODUCTOS PRECIO
Bs.
POLLO A LA BROASTER
% de Pollo 18
1/8 de Pollo 12
Pipocas de Pollo 10y 17
Alitas 20
Patitas de Pollo 12
Pipocas de Cerdo 18
POLLO AL ESPIEDO
Entero 70
Medio 36
Porcion 18
1/8 de Pollo 12
POLLO A LA PLANCHA
Y4 de Pollo 18
SANDWICHES
Lomito Crocan 20
Crocan Burguer + Vaso de Soda 15
Milanesa + Vaso de Soda 15
CROCANPIZZA

Entera 35
Media 18
Pizzeta + Vaso de Soda 12

El producto que mayores beneficios da a la empresa es el pollo a la
broaster, el cual se caracteriza por su sabor, calidad, manipulacion,

presentacion e imagen a diferencia de la competencia

Los precios de sus productos son los mismos de la competencia, de
manera que la empresa no tiene precios competitivos, por tanto, el cliente
tiene la opcion por ser desleal, y optar por la competencia ya que son los

mMismos precios.
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A pesar que tiene una amplia cartera de productos, la empresa
actualmente no realiza promociones, por tanto esto puede ser un aspecto
negativo para la empresa, ya que la competencia puede identificar esta
debilidad y puede hacer uso de ella.

Actualmente Crocan Pollo cuenta con siete restaurantes en diferentes

puntos de distribucion en la ciudad de Tarija:

TABLA N° 2
SUCURSALES

BARRIO CALLE
La Terminal - Av. Las Américas
Central - Gral. Trigo
las Panosas - Suipacha/Madrid
Barrio Juan XIlI - Av. Font
Barrio Senac - Av. Julio A
Barrio Palmarcito | - Av. Gamboneda

Ademas cuenta con el servicio de entrega a domicilio denominado
“Disque Crocan” cuya base de operaciones se ubica al lado de las
oficinas de Crocan Pollo (C. Napoledn Rafia). Afio atras abrid un
restaurante en la provincia Arce (Bermejo), y por ultimo el Crocan
Movil, que lo utilizan para casos eventuales en el transcurso del afio. El
canal de distribucion que maneja actualmente la empresa es empresa —

cliente.

La empresa financia sus inversiones mediante aporte de los socios. Esto
es bueno pues no se endeuda con ninguna entidad. Pero también tiene
sus desventajas pues la rentabilidad es mayor cuando se financia con
deuda a largo plazo, es decir desde el punto de vista financiero es mejor

endeudarse.
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A continuacion se detalla las ventas del segundo semestre del 2011 y el

primer semestre del 2012:

TABLA N°3

DETALLE DE LAS VENTAS

2do Ingresos ler Ingresos
Semestre Brutos Semestre Brutos
2011 2012
Julio 165,560.00 Enero 176,210.00
Agosto 153,369.00 Febrero 128,967.00
Septiembre | 171,169.00 Marzo 156,648.00
Octubre 152,549.00 Abril 218,673.00
Noviembre 198,477.00 Mayo 198,533.00
Diciembre 181,311.00 Junio 136,217.00
TOTAL 1,022,435.00 TOTAL 1,015,248.00

Fuente: Elaboracién Propia

Los ingresos presentados en la tabla anterior son brutos, es decir sin
descontar el débito fiscal; se muestra en detalle de las ventas mensual de la
empresa, los mejores meses son noviembre y abril obteniendo mayores
ventas, como de los peores meses febrero y octubre, donde se tiene que
poner mayor importancia. Por tanto, las ventas de la empresa esta
disminuyendo no en gran medida, pero es una alerta que se debe tomar

muy en cuenta, ya que esto a futuro puede ocasionar peores resultados.

LAS 5 FUERZAS COMPETITIVAS DE MICHAEL PORTER

Se considera que la capacidad de una empresa para explotar una ventaja
competitiva en su mercado de referencia depende no solamente de la
competencia directa que ahi encuentre, sino también del papel ejercido por
las fuerzas rivales como los competidores potenciales, los productos

sustitutivos, los clientes y los proveedores.
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En Tarija existen més de 80 restaurantes que se encuentran en este

rubro, entre ellos restaurantes y Snack, (Ver Anexo 1).A continuacion se

mencionara la competencia directa de Crocan Pollo, en cuanto a

productos de pollo.

TABLA N°4
COMPETENCIA DIRECTA

NOMBRE TIPO DE COMIDA DIRECCION | TELEFONO

Rico Pollo Variedad de | Sucre N° 856 | 6649666
productos de pollo Zona Central

Tropical Variedad de { 15 de abril esq. 6645320

Pollos productos de pollo UAIJMS

Pollos don Variedad de | Av. La Paz y av. 6634267

Victor productos de pollo Potosi

Pollos Variedad de . 6664500

Av. Julio Arce

Camelot productos de pollo

Pollos Bravos | Variedad de | 15 de abril y av. 6666415
productos de pollo Las Américas

ROOSTER'S | Comida Répida 32'7'35 Campero | 67371070

Fuente: Elaboracion Propia, 2012

Como también, cuenta con una amplia gama de competidores indirectos,

ofreciendo variedad de servicios y productos a la poblacién tarijefia, a

continuacion se detalla de manera general de la competencia indirecta

existente, a pesar de que no son todos los establecimientos de Tarija se puede

observar que son los que mas sobresalen en el mercado de comida rapida. (Ver

Anexo 1)
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TABLAN°5
COMPETENCIA INDIRECTA
TIPO DE < TELEFONO
NOMBRE COMIDA DIRECCION
Vidividi Comida Répida | Ingaviy Sucre 6672040
Lugar Fast Comida Répida Calle 15 de abril | 66-75878
Food P N°0111
Jades Pizzas a1 15 o grii Nog70 | 9093439
piedra
Eli’s pizzas Av. Las Américas 6658800
La vendeta Variedad de Suipacha N°218 6650616
pizzas
L, Variedad de . 6644864
Chingo’s productos 15 de abril y colon
Gato pardo Variedad de Madrid y sucre 6630656
productos
X Variedad de { 15 de abril y Gral. 665000
0X0 :
productos Trigo

Fuente: Elaboracion Propia, 2012

En conclusidn, el sector de comida rapida en el mercado tarijefio es creciente y
competitivo, razon por la que puede existir una guerra de precios, campafias
publicitarias agresivas, promociones y la entrada de nuevos competidores que
puede ser una amenaza para la empresa, ya que es por tal motivo que la
empresa debe esta presentando una disminucion en sus ventas, y asi mismo su

participacion en el mercado.

2.2.  Nuevos Competidores
En la ciudad de Tarija, se observa la apertura de empresas dedicadas al
servicio de comida rapida, sobre todo en época de verano, pasada esta

temporada la mayoria tiende a cerrar o cesar sus actividades.

También se identificd la apertura de cadenas de restaurantes a nivel

nacional como ser:



NACIONALES

EXTRANGEROS

Eli's

Mc Donal’s

Las Hamacas

Burguer King

Estos nuevos competidores extranjeros pueden pasar todas las barreras
de entrada, ya que son muy reconocidos.

Por otro lado, Crocan Pollo no tiene barreras de entrada, por tanto estos

son una gran amenaza para la empresa.

2.3.Proveedores

Para la empresa el proveedor juega un papel importante, pues puede

ejercer poder de negociacion si este es Unico en el mercado.
De acuerdo a un investigacion en el mercado tarijefio que puede decir
que existen varios proveedores que favorece a la empresa a tomar

decisiones sobre el precio.

A continuacién se muestra una tabla de los diferentes proveedores:

TABLA N° 6
PROVEEDORES

EMPRESA PROVEE
Pollos andaluz Pollos
Pollos Susi Pollos
Rico pollo Pollos
Pollos Sofia Pollos
Industria Venado Aderezos
Papa McCain Papa congelada
Panaderia Viena Pan
Diplast Cajitas y bolsas
Lara bisch Cajitas y bolsas
Sagitario Cajitas y bolsas




2.4.

Coca-Cola Gaseosas

Cascada Gaseosas

Super Fresco Frutas y verduras
COSSETT Comunicacion
COSALL Agua

RADIO MOVIL Servicio de entrega
EMTAGAS Gas Natural
SETAR Energia Eléctrica

48

De manera que, se puede decir que el poder de negociacién es medio,

ya que también se debe tomar en cuenta la calidad de materia prima

cuando se cambia del proveedor, quiza no vaya a cumplir con las

mismas normas de calidad, tamafio, que el actual proveedor que tiene

la empresa.

Clientes

El cliente tiene la amplia cobertura de hacer la eleccion que le parezca,

con la que se siente mas a gusto y colme sus expectativas.

Por tanto, el cliente tiene poder de negociacion alta, por que el producto

que Crocan Pollo ofrece no es diferenciado de manera que el cliente

tiene varias opciones de compra que van a satisfacer la misma necesidad

“el hambre”. El hecho de que en este sector haya mucha competencia,

hace que los clientes tengan muchas opciones de poder elegir, y ello les

dara un mayor poder sobre nosotros.

Los clientes identificados que mas frecuentan a Crocan Pollo son:

Profesionales.- estan constituidos por personas comprendidos

entre 25 a 35 afios de edad, estos acuden a estos restaurantes por

la necesidad del tiempo y hambre.
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Estudiantes.- son personas comprendidos entre los 20 a 24 afios
de edad, van a satisfacer una necesidad de compartir con amigos.
Familias.- mayormente recurren a estos restaurantes con sus

hijitos, ya que se les ofrece juegos divertidos para nifios.

2.5.Productos Sustitutos

Tratando de un producto de comida rédpida en la ciudad de Tarija,
existen los siguientes productos que se los pueden considerar como

sustitutos para el producto que ofrece Crocan Pollo:

TABLAN°7
PRODUCTOS SUSTITUTOS

SUSTITUTOS
Precocinados
Enlatados
Embutidos Sofia
Fridosita
Pizzas
Masitas
Anticuchos
Pacumutu
Pasteles
Hot Dog’s
Saltefias

Como también todos aquellos negocios que vende comidas tipicas en la

ciudad, como ser:

SUSTITUTOS
Picante de pollo
Saice
Arvejada
Ranga-ranga, etc.
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Los mismos que el tiempo va apareciendo en cantidades mas diversas,
por consiguiente es una amenaza para la empresa si se ve sustituidos por

esta diversidad de productos.

La base del éxito de todo producto esta en su diferenciacion del resto de

los productos sustituto.

3. Resumen del andlisis las fuerzas competitivas

Segun el analisis de realizado se resume que:

En cuanto al poder de los compradores, existen poder sobre la empresa, ya
que tienen varios sustitutos que van a satisfacer la misma necesidad, por
tanto la empresa tiene una integracion hacia atras, de manera que se tiene
que estar en alerta sobre las exigencias que requieren los clientes actuales.
Por otro lado, el poder de los proveedores tiene una presion media, porque
la materia prima que proveen son de alta calidad y a precios altos, por
tanto, si la empresa recurriria a otro proveedor, este quizd no vaya a
cumplir con todas las normas de calidad que se requiere, y por tanto puede
hacer una variacion sobre el producto final.

Sobre los productos sustitos la presion que ejerce es alta, debido a que en el
rubro de comida rapida existe gran cantidad de sustitutos, y estos a futuro
pueda reemplazar el producto que ofrece la empresa, debido a los
constantes cambios de los gustos y expectativas de los clientes, de manera
que la empresa Crocan Pollo debe innovar en su cartera de productos.

Por ultimo los competidores actuales, también estdn ubicados con una
presion alta, porque en el mercado tarijefio existe una cantidad considerable
de competidores buscando cada dia ser mas competitivos, en cuanto a dar

lo mejor para el cliente, de manera que esta afectando a Crocan Pollo.
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CAPITULO VI

INVESTIGACION DE MERCADOS

INTRODUCCION

En este capitulo se presenta en primer lugar la definicién del problema
gerencial y posteriormente el problema de investigacion de mercado, para
luego poder plantear una hipoétesis, para que al final de una investigacién
significativa mediante encuestas a personas claves afirmar la hipotesis, de
manera que ayude a especificar y a proporcionar la informacion exacta a la
gerencia acerca de sus clientes, competidores y otras fuerzas que actuan en el
mercado para facilitar el proceso de la toma de decisiones en todos los
aspectos de la combinacion de estrategias de mercadotecnia, siendo esta
informacion actualizada, pertinente, confiable, validos, precisos y que puedan

llevarse a la préactica.

DEFINICION DEL PROBLEMA

2.1.Problema de Decision Gerencial

¢ Queé acciones sera necesarias para satisfacer las expectativas de los

clientes actuales, que orienten mayores beneficios para la empresa?

2.2.Problema de Investigacion de Mercados

¢A qué se debe la poca valoracién de los clientes actuales sobre el

servicio que brinda la empresa Crocan Pollo?
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2.3.Preguntas de Investigacion

De acuerdo al analisis realizado, se deberd dar respuesta a ciertas

preguntas para obtener la respuesta al problema planteado.

¢Qué factores y atributos mas valora del servicio de la empresa

Crocan Pollo?

3. HIPOTESIS

Los clientes actuales de Crocan Pollo, al momento de adquirir el
servicio consideran méas importante; la atencion al cliente, lacalidad del

producto, higiene y ambiente del local.

4. OBJETIVOS

4.1.0bjetivo General

Determinar y analizar los factores que méas valora el cliente actual de

Crocan Pollo, en la decision de compra del producto.

4.2.0bjetivo Especificos

Identificar si el servicio (atencion al cliente) es un factor importante
para los clientes de Crocan Pollo.

Definir la frecuencia de compra de los clientes.

Identificar qué nuevo producto puede incorporar a su cartera de
productos Crocan Pollo.

Identificar cual es el competidor principal de Crocan Pollo.
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Determinar que promociones le gustaria a los clientes que realice la
empresa.

Determinar que sugerencias de los clientes son mas convenientes para
la empresa.

Definir los medios de comunicacion de mayor preferencia por los

clientes actuales.

5. DISENO DE INVESTIGACION

Para resolver el problema de investigacion planteado, se desarrollaron dos

disefios de investigacion: exploratoria y descriptiva.

5.1.Investigacion Exploratoria

Para este trabajo, se realiz0 la investigacion exploratoria de tipo
cualitativo, para facilitar una mejor comprension del problema de
investigacion de mercados, también se utiliz6 para identificar el
segmento de mercado de la empresa; se realizd un andlisis con quienes
toman decisiones, se recurrid a datos secundarios (realizado en el

diagnostico).

5.2.Investigacion Descriptiva

Tipo de investigacion concluyente que tiene como principal objetivo la
descripcion de algo, por lo regular las caracteristicas o funciones de
mercado. La investigacion descriptiva utiliza métodos de investigacion
transversal y longitudinal.

En este caso se aplicara un disefio transversal simple, que extrae una
Unica muestra una sola vez; también se conocen como disefios de la

investigacion de encuesta por muestreo.
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5.2.1. Disefio del Cuestionario

El cuestionario que se utilizara para la obtencién de informacion
primaria, contiene preguntas estructuradas, que puede ser de
opcion multiple, es decir, que se proporciona al encuestado
opciones de respuesta de manera que deba elegir la maés
conveniente a su criterio; por ultimo contiene preguntas
dicotomicas, que el encuestado puede elegir entre si 0 no. Como
regla general no debe usarse un cuestionario en encuestas de

campo sin una prueba piloto adecuada.

Por tanto, se elaboré una encuesta basandose a los objetivos
especificos de la investigacion, el cual fue discutido con el
gerente de la empresa; se reviso el detalle de la redaccion de las
cuales para facilitar su comprension, llenado y posterior
procesamiento. Por otro lado se realizd una encuesta piloto a
clientes de Crocan Pollo, para verificar su compresion y
posibilidad de respuestas, como también para determinar la

probabilidad de éxito y fracaso.
6. PROCESO DE DISENO DEL MUESTRO
6.1.Definicion de la Poblacion Meta
Para la presente investigacion, se considerara a los clientes actuales de
Crocan Pollo de 17 — 45 afios de edad, pertenecientes al area urbana de la

ciudad de Tarija. Para posteriormente identificar entre que rango de edad

son los clientes que més frecuentan a los restaurantes Crocan Pollo.
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Unidades de Observacion, debido a que Crocan Pollo cuenta con varios
restaurantes en la ciudad de Tarija, de manera que el nimero de clientes
no es identificado en su totalidad, como objeto de estudio se tomara una
muestra representativa de los clientes que asisten al restaurante la
terminal, central y en que se encuentra ubicado en la calle Suipacha y
Madrid.

Posteriormente, después de haber identificado los clientes que mas
frecuentan Crocan Pollo, la poblacion meta se encuentra entre el rango de
20 a 35 afios de edad: para llegar a una muestra definitiva, para ello se

siguieron una serie de pasos detallados a continuacion.

6.2.Determinar el Marco de la Muestra

El marco de la muestra es la representacion de los elementos de la
poblacion meta. Por tanto, para esta investigacion la muestra esta
delimitado por los clientes actuales de la empresa. Tomando en cuenta a
los clientes que asisten al restaurante la terminal, en la calle domingo paz

y el de la Suipacha; mediante la observacion directa.

6.3.Seleccién de la Técnica de Muestreo

La técnica de muestreo utilizada fue la técnica de muestreo sin
reemplazo, en la cual una vez que el elemento se selecciona para su
inclusion en la muestra, se elimina del marco de la muestra, por tanto no
puede elegirse de nuevo. Como también se tomo en cuenta se la técnica
de muestreo no probabilistico, no se basa en el azar, sino en el juicio
personal del investigador para seleccionar a los elementos de la muestra;

considerando principalmente el:
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Muestreo por conveniencia.-que busca obtener una muestra de
elementos convenientes. La seleccion de las unidades de muestreo se

deja principalmente al investigador, y el:

Muestreo por juicio.-es una forma de muestreo por conveniencia, en el
cual los elementos de la poblacidn se seleccionan con base en el juicio
del investigador, porque considera que son representativos de la
poblacién de interés, o de que alguna otra manera es adecuada.

6.4.Determinar el Tamano de la Muestra

Para determinar el tamafio de la muestra se tomo en cuenta a los clientes
actuales de Crocan Pollo, mediante la observacién directa de 1.520

clientes promedio mensual que asisten a los restaurantes.

Posteriormente, después de haber identificado quienes son las personas
gue mas consumen este tipo de comida, se realizd una encuesta a los
habitantes de la ciudad de Tarija que comprenden las edades de 20 a 35

afnos de edad.

Por tanto, esto nos permitira la seleccion de la muestra “n” de un
conjunto de”N” poblacion, de tal manera que se aplica la siguiente

formula para estimar una proporcion de clientes a encuestar.

Tomando en cuenta con una probabilidad de éxito del 70% y una
probabilidad de fracaso del 30%; de acuerdo a una encuesta piloto,
donde 10 clientes encuestados, 3 tuvieron inconveniente al llenar la

encuesta y el restante con éxito.

Variables de la formula de una proporcion poblacional:
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Z =Nivel de confianza, que es definido por el investigador de acuerdo a
criterio personal.

P =Probabilidad de no ocurrencia del evento, definido por el estudio de
la encuesta piloto.

Q =Probabilidad de no ocurrencia definido también por la encuesta
piloto g = (1 - p).

e =El error permitido para la investigacion de acuerdo a criterio del
investigador.

N = Muestra de la poblacién definido mediante la observacion directa
de clientes que frecuentan el restaurante de Crocan Pollo; cabe resaltar
que se tomo en cuenta el restaurante ubicado en la terminal,
considerando que es el mas grande y que existe mayor demanda del
producto, y por ultimo se considerd la frecuencia de compra de los
clientes en hora pico, es decir dos horas por dia de 20:00 p.m. a 22:00

p.m. sacando un promedio mensual de 1.520 clientes.
Formula:

B Z?2 P(1-P)N
e2(N-1)+Z2P(1-P)

n

Donde:

n = Tamafio de la muestra

N = Tamafio de la Poblacion

P = Probabilidad de ocurrencia del evento (o de éxito)

(1-P) = Probabilidad de no ocurrencia del evento (o de fracaso)

e = Nivel de precision o Cuota de error (o error permisible de

estimacion)
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Z = Unidades de desviacion estandar bajo la curva normal (dado

un nivel de confianza)
+» Para los clientes de Crocan Pollo

Datos para reemplazar en la férmula:

n="?

N = 1.520 (clientes promedio mes aproximadamente)

P = 70% (porcentaje de clientes que llenaron la encuesta piloto sin
dificultad)

(1-P) = 30% (porcentaje de clientes que tuvieron dificultad de llenar la
encuesta piloto)

e = 7% (error de estimacion que se estima; debido a que no se
identifico en su totalidad el nimero de clientes que asisten a los
restaurante)

Z =1,81 (dado un nivel de confianza del 93%)

Reemplazando a la formula se tiene:

_ 1.81% (0.7)(1 — 0.7)1.520
n= 0.072(1.520 — 1) + 1.812(0.7)(1 — 0.7)

n=141.18 = 141 encuestas

% Para los habitantes de Tarija que comprenden entre los 20 a 35

afos de edad(Ver anexo 8)

Datos para reemplazar en la formula:
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n="?

N = 49.193 (total habitantes de Tarija que comprenden entre 20 a 35
afios de edad; se toma este rango de edad considerando que los clientes
identificados con la primera encuesta; es el rango de edad que mas
frecuentan este tipo de restaurantes.)

P = 90% (porcentaje de personas que llenaron la encuesta piloto sin
dificultad)

(1-P) = 10% (porcentaje de personas que tuvieron dificultad de llenar
la encuesta piloto)

e = 7% (error de estimacién que se estima; debido a que no se
identificd en su totalidad el nUmero de clientes que asisten a Crocan
Pollo)

Z =1,81 (dado un nivel de confianza del 93%)

_ 1.81% (0.9)(1 — 0.9) 49.193
ne 0.072(49.193 — 1) + 1.81%2(0.9)(1 — 0.9)

n =60.10 = 60 encuestas

6.5.Procesamiento de los Datos

A medida que se realizo las encuestas personalmente a clientes actuales de
la empresa, como a clientes potenciales, estas seran revisadas para
verificar que este estuviera completa y la consistencia de los datos
contenidos en ella. Continuando con el procesamiento de los datos, se
usara la técnica estadistica a través del programa S.P.S.S (Stadistics

Program Social Science), de acuerdo al siguiente procedimiento.

6.6.Resultados del Trabajo de Investigacion
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Se considera que la informacion recopilada es de gran valor, ya que en
funcién de esta tenemos informacidn relevante del mercado; por tanto es
beneficiosa para que el gerente pueda tomar decisiones de acuerdo a las
expectativas de sus clientes actuales.

Encuesta a Clientes Actuales de Crocan Pollo

DATOS GENERALES:

v EDAD

GRAFICO N°1

m15-22
m23-30
31-37
m 38 -45
m45 +

De acuerdo a los resultados obtenidos de esta pregunta se puede identificar
que el segmento de clientes actuales que mas frecuentan Crocan Pollo se
encuentra en el rango de 15-30 afios de edad, sin dejar de atras a los que se

encuentran en el rango de 31-37 afios, con un porcentaje significativo.

También se puede identificar que entre el rango de 38 afios y mas, no asisten
frecuentemente a estos tipos de restaurantes de comida rapida, considerando

que no es bueno para su salud.
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Por tanto, se considera de gran importancia hacer énfasis en satisfacer las
necesidades a los clientes actuales que se encuentran entre el rango de 15-37
afios de edad.

v SEXO
GRAFICO N° 2

48% = masculino
femenino

Este analisis da a conocer que hoy en dia tanto los hombres como las
mujeres se encuentran limitados con el tiempo para desarrollar la actividad
en el hogar como ser el almuerzo y recurren a restaurantes satisfaciendo esta
necesidad.

Por tanto, se considera que el negocio de la comida rapida es muy demando
por las mujeres y hombres con diferentes gustos y preferencias que hay que
satisfacer de manera eficiente.

v OCUPACION LABORAL

GRAFICO N° 3
m estudiante

Hama de

casa .
comerciant

€ .
m profesional
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Este analisis se integra con determinar el segmento de mercado al cual se
dirige la empresa, por tanto, el mercado objetivo para Crocan Pollo se
encuentra personas estudiantes y profesionales que se considera que tienen

un ingreso medio alto.
Dando a conocer a la empresa que se tiene que dar mayor importancia al
mercado objetivo, satisfacer sus expectativas de manera que estos traigan

mas clientes.

1. ¢Con que frecuencia sale a comer fuera?

GRAFICO N° 4

¥ una vez por
Semana

m dos veces a la
semana

tres 0 mas veces
a la semana

De acuerdo a los datos obtenidos la frecuencia de consumo de comida rapida
es de 3 0 mas veces a la semana, por tanto, se puede decir que existe bastante

demanda en el sector de comida rapida.

Este es el resultado de que las personas ya no habitian comer en casa, ya que
hoy en dia la mujer se ha integrado a la vida laboral el tiempo se hace vital.

Se esta pasando de un almuerzo tradicional o una mas rapida e informal.
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2. ¢En compafiia de quien habitua salir?

GRAFICO N°5

m familiares

H amigos
= parejas
W otros

De acuerdo a los datos arrojados se identifica que la mayoria de los clientes
actuales de la empresa habitGan salir a comer con familiares, por tanto se
puede definir un segundo segmento para la empresa, que son las familias.

3. ¢Qué es lo que mas valora de un restaurante?

GRAFICA N° 6

m calidad del

producto
7 H precio
= limpieza
m el ambiente del
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m atencion al
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De acuerdo a la grafica anterior los clientes actuales de la empresa al asistir
al restaurante lo que mas toman en cuenta es la calidad de producto que

ofrece.
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Por tanto, la empresa debe tener muy en cuenta este factor que mas valora el
cliente actual, la calidad el producto como se lo prepara, que cumpla con los

estandares de calidad e higiene.

Los clientes no toman muy en cuenta el precio a la hora de recurrir a un
restaurante donde se les ofrece calidad, higiene y muy buena atencion.
Ya que a mayor calidad percibida menor es la sensibilidad al precio.

4. ¢Qué factor valoras cuando asistes al restaurante de Crocan Pollo?

GRAFICO N° 7
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De acuerdo a estos datos el factor que mas valora el cliente es el producto
que se ofrece como también el servicio que brinda el personal, asi mismo la

limpieza y el ambiente del local.

Existen quejas por parte de los clientes actuales sobre el servicio, ya que
algunos consideran que valoran mas la limpieza que el servicio que se les

brinda.
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5. ¢Qué atributo valoras del servicio (atencién al cliente) de un

restaurante?

GRAFICA N° 8

N rapidez

® amabilidad
® cordialidad
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m otros

%

Los atributos que esperan los clientes que se les brinde en la atencion al
cliente es: amabilidad con un porcentaje significativo.

Como también que exista rapidez considerando que recurren a comer a estos
restaurantes por la misma caracteristica que requieren que les atienda lo mas

rapidamente posible.

6. ¢Te sientes conforme con la atencion que te brinda Crocan Pollo?

GRAFICA N°9

msi no
45%

De acuerdo a estos datos existen un gran namero de clientes actuales que
no estan satisfechos con la atencién que se les brinda. Por tanto se debe
tomar medidas para minimizar esta dificultad, ya que si no se actta los
clientes pueden recurrir a la competencia donde satisfagan sus necesidades

y expectativas.
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7. ¢Consideras que Crocan Pollo realiza frecuentemente promociones?

GRAFICA N° 10

Esi @no

Crocan Pollo actualmente no realiza ninguna promocion; pero no podemos
descartar las sugerencias que nos proporcionaron los clientes, acerca de que
promociones podemos realizar para fidelizar la marca; por tanto se detalla

las sugerencias que proporcionaron los clientes actuales del restaurante:

Sugerencias

GRAFICO N° 11

¥ un jugo gratis
X 2crocan

m descuentos a
clientes

= regalos
sorpresa

Importante punto para la empresa considere estas sugerencias y pueda
retener clientes y ganar mas clientes, realizando promociones

frecuentemente, para agradar a sus clientes.
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Se puede considerar realizar el Merchandising de manera que se presente al
producto a sus clientes en condiciones fisicas; como ser en los regalos
sorpresa vaya etiquetado el logo de la empresa 0 ya sea un mensaje sano.

8. ¢Te gustaria que el restaurante amplié su cartera de productos?

GRAFICA N° 12

msi
ENo

Se debe considerar en ampliar la cartera de productos de manera que vaya
a generar mas ventas satisfaciendo a sus clientes que siempre estaran

recurriendo a los restaurantes con nuevos gustos y preferencias.

9. ¢Cual es estos productos te gustaria que implemente?

GRAFICA N° 13

® comida light
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Los clientes de Crocan Pollo sugieren que implemente variedad de
ensaladas, por tanto, se puede considerar que es una oportunidad ya que

existen clientes a satisfacer con productos de calidad.
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10. ¢ Con qué medio de comunicacion mas se informa?

GRAFICO N° 14

2% m television
H radio

= periodico
® internet

¥ ninguno

Para la publicidad que se requiera para dar a conocer de las promociones que
la empresa realice se debe tomar en cuenta el medio de comunicacién la
television y la pagina de internet, ya que estos son los medios mas vistos por
los clientes actuales.

11. ;A través de que canal de televisién, emisora, pagina web se
informa?

GRAFICA N° 15
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Los medios de comunicacion mas vistos son el canal Unitel y la pagina Web
Facebook, es importante tomar en cuenta estos medios de comunicacion para
la empresa para hacer conocer sus promociones, lanzamiento de nuevos

productos.
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Se debe tomar muy en cuenta estas sugerencias de los clientes actuales, ya

que a poner en practica estas sugerencias se estaria satisfaciendo a las

expectativas de los clientes, por tanto, creando relaciones perdurables con

ellos.

7. ANALISIS CRUZADO

En la tabulacién cruzada,

se analizan las combinaciones de algunas de las

preguntas correspondientes al cuestionario, con el fin de respaldar las

conclusiones, dar coherencia a la Investigacion y sobre todo aclarar lo que

queremos explicar en el estudio.

a) Comparacion de las preguntas que responden a: edad: entre que rango

se encuentran los clientes que asisten al restaurante y que atributos

valora del servicio de un restaurante.

TABLA DE CONTINGENCIA N° 8

6. ¢ Qué atributos valoras del servicio (atencion al cliente) de un restaurante? Total
rapidez amabilidad cordialidad respeto activo otros

15-22 15 17 7 5 3 2 49

23-30 19 21 2 5 2 0 49
Edad 31-37 13 2 2 0 1 23

38-45 6 2 1 1 1 1 12

45 + 1 5 0 1 1 0 8
Total 46 58 12 14 7 4 141
GRAFICO N° 16
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Se puede observar que los clientes que asisten al restaurante estan entre 15-37
afios de edad, los cuales valoran bastante la amabilidad con que se les trate,
como también requieren rapidez en la atencion. Por tanto, dando respuesta al
los clientes actuales valoran

objetivo especifico de la investigacion

considerablemente que la atencion que se les brinde sea amable y rapida.

b) Comparacién con las preguntas que responden a: promociones

(sugerencias) por parte de los clientes de sexo masculino y femenino.

TABLA DE CONTINGENCIA N°9

Sexo

masculino

femenino

Total

Sugerencias

Jugo gratis X 2 Crocan

23

55

78

Descuento a clientes

13

5

18

Regalos sorpresas

37

8

45

68

141

Total 73

GRAFICO N° 17
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i Sexo masculino

i Sexo femenino

poleras

sugerencias |

Los clientes del sexo femenino sugieren que se realice promociones como
ser por la compra de dos Crocan Pollo te damos un jugo gratis, y los
hombres que se les obsequie un regalo como por ejemplo polera o gorra
(Merchandising)

Importante este analisis ya que al final del trabajo se podra dar una guia al
gerente de lo que sus clientes esperan de ellos, por tanto, la Gltima respuesta
a las recomendaciones que se hara de la investigacion la tendra el gerente de

Crocan Pollo.
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% Interpretacion de los Resultados de la Encuesta a Consumidores entre
20 — 35 afios de edad(Ver Anexo 9)

Segun los datos arrojados muestra que el 100% de los encuestados
entre los 20-37 afios de edad, suelen salir a comer a restaurantes de
comida répida en cuanto a productos de pollo, frecuentemente una vez
a la semana con un 43%.

Ultimamente los restaurantes mas visitados en cuanto a productos de
pollo: esta Rico Pollo con un 52%, porque le ofrece principalmente
Amabilidad, Calidad de Producto, Limpieza y Ambiente Agradable.
Del total de los encuestados el 100% asistieron alguna vez a Crocan
Pollo, principalmente al que esta ubicado en la zona central con un 35%
siguiéndole el de la terminal con un 23%.

Por ultimo, consideran que la atencion que recibieron del restaurante a
cual acudieron es aceptable con un 63%, el 33% consideran que debe
mejorar; el 63% consideran que el producto que recibieron es aceptable

y el 28% lo califican que es muy bueno y el 8% es excelente.

A continuacion se realizd un cruce de variables de las preguntas mas

significativas, y de acuerdo a los resultados qué medidas tomar.

c) Comparacion de las preguntas que responden a: con que frecuenta

visitd tltimamente un restaurante en cuanto a productos de pollo.

TABLA DE CONTINGENCIA N° 10

¢Ultimamente a cudl de estos restaurantes en cuanto a productos de pollo asistié? Total
ota

| Tropical Pollo | Rico Pollo Crocan Pollo Otros
<Con qué lvez a la semana 6 12 6 2
frecuencia los || 2veces a la semana 5 13 4 0
visita? 3 0 mas veces a la semana 3 6 3 0
Total 14 31 13 2
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Por tanto, segun los datos arrojados se puede identificar el principal

competidor de Crocan Pollo, de manera que se debe tomar muy en cuenta ya

que es por tal motivo que la empresa esta presentando un decremento en sus

ventas y por ende la participacion en el mercado tarijefio.

d) Comparacion de las preguntas que responden a: cual restaurante
asistieron ultimamente en cuanto a productos de pollo y que atributos
le ofrecio.

TABLA DE CONTINGENCIA N° 11

¢Ultimamente a cuél de estos restaurantes en cuanto a productos de pollo asisti6?
i Total
Tropical Rico Pollo | Crocan Pollo Otros o
Pollo

Amabilidad, Calidad de
Producto, Limpieza, Ambiente 0 18 0 0 18
Amabilidad, Limpieza,
Ambiente agradable 0 8 1 0 4
Amabilidad, Limpieza,
Ambiente agradable, Juegos 0 3 0 0 3
para nifios
Calidad de Producto,

¢ Qué le ofrece || Limpieza, Ambiente agradable 0 0 12 0 2

el restaurante || Juegos para nifios 1 0 2 0 3

que acabade || Rapidez, Calidad de Producto,

- T 0 1 0 0 1
elegir? Limpieza

Calidad de Producto 0 0 1 0 1
A_mapllldad, Rapidez, 13 0 1 0 14
Limpieza
Limpieza, Ambiente
Agradable, Juegos para nifios 0 ! ! 0 2
Facilidad de Pago, Calidad,
Limpieza, Ambiente agrable, 0 0 2 0 2
Juegos

Total 14 26 20 60
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Los atributos que ofrece la competencia a las personas que asisten a su

restaurante; amabilidad, calidad de producto, limpieza y un ambiente

agradable.

Las personas que asistieron a Crocan Pollo mencionan que recibieron

calidad de producto, limpieza y un ambiente agradable; de manera que la

empresa no cuenta un personal de atencién que sea amable, ya que se ve

reflejado en los datos obtenidos por los encuestados.

e) Comparacion de las preguntas que responden a: como califica la

atencion del restaurante que visité de Crocan Pollo

TABLA DE CONTINGENCIA N° 12

¢ Coémo califica la atencién que recibi6 del restaurante que acaba de elegir?

Excelente Aceptable Debe Mejorar Total
Central 0 17 4 21
(Acudl Senac 0 3 3 6
restaurante de || La Loma 0 2 2 4
Crocan Pollo || La Terminal 2 10 2 14
asiste con mas || Juan XIII 0 1 3 4
frecuencia? | Gamboneda 0 1 2 3
La Madrid y Suipacha 0 4 4 8
Total 2 38 20 60
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GRAFICA N° 20
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El 33% de los encuestados consideran que deben mejorar la atencion de
todos los restaurantes, porque estos no recibieron un buen trato cuando
acudieron.

Por tanto, se debe tomar medidas correctivas para mejorar el servicio de
atencion al cliente de manera que retengamos a los clientes actuales, ya que

buscar nuevos clientes costara diez veces mas que mantener a los actuales.

8. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION DE MERCADO

Después de la aplicacion de las diferentes técnicas utilizadas en la
investigacion de mercado, entre ellas: Técnica de Observacion, Encuestas,
Sondeo; a permitido identificar las variables necesarias para conocer los
atributos mas valorados que requieren los clientes a la hora de asistir a Crocan
Pollo, cudl es el segmento que demanda de este servicio y con que frecuencia
asisten. Como también de acuerdo a los datos obtenidos por la primera
encuesta, se pudo recabar informacion de clientes que alguna vez asistieron a
Crocan Pollo, cual es el restaurante al que mas frecuentan; asi mismo se pudo
identificar cual es el principal competidor a que se enfrenta Crocan Pollo y que

atributos ofrece a los clientes.

Por tanto, se llegé a las siguientes conclusiones:
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Los resultados arrojados de las encuestas dieron a conocer que el segmento
que mayormente demanda el servicio de comida rapida, son estudiantes y
profesionales, que se encuentran entre los 20-35 afios de edad, con una
frecuencia de 3 0 mas veces a la semana en compafiia de sus familiares y
amigos.

Cuando asisten a un restaurante principalmente lo valoran la calidad de
producto y la buena atencién que reciben.

Con respecto a la atencién al cliente que brinda Crocan Pollo, el 45% no
estan satisfechos con la atencion que reciben, ya que no existe amabilidad
(buen trato) por parte del personal de atencion y como también rapidez.
Existen clientes que les gustaria que Crocan Pollo amplie su cartera de
productos, como ser; variedad de ensaladas, postres y helados, comida light
y comida vegetariana.

Los clientes actuales sugieren que se realice promociones como ser: por la
compra de dos Crocan un jugo gratis, o regalos como ser: polera o gorras
(Merchandising).

Los medios de comunicacién mas vistos por los clientes actuales son: la tv
y el Facebook, principalmente el canal Unitel.

Se identifico que el principal competidor de la empresa es Rico Pollo
ubicado en la zona central. De manera que los encuestados recurren a ese
restaurante porque principalmente brinda: Amabilidad, Calidad de

Producto, Limpieza y Ambiente Agradable.

Los resultados obtenidos de las distintas técnicas aplicadas, aportando a confirmar

la hipdtesis de Investigacion, como también a alcanzar los objetivos planteados.
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CAPITULO VII

ANALISIS DE LA MATRIZ DE
BOSTON CONSULTING GROUP

1. MATRIZ DE BCG (Crecimiento/Participacion)

El anélisis se inicia colocando a cada unidad estratégica de negocio en la
matriz de acuerdo con las siguientes dos dimensiones, internos y externos de

la empresa:

1) La participacion relativa que cada negocio tiene en el mercado. (interno)
2) El nivel de crecimiento en ventas que presenta la industria en la cual el

negocio compite (externo).

El eje horizontal representa la participacion relativa que tiene cada negocio.
Muestra la fortaleza y la debilidad de la firma en esa actividad. El eje
vertical representa el crecimiento del mercado de acuerdo con el grado de
atraccion que el mercado ejerce en la industria en la cual la firma se

encuentra inmersa.

1.1.Célculo de la Tasa de Crecimiento de la Industria y/o del Mercado

La tasa de crecimiento del mercado representada en el eje vertical, es
usada para medir el aumento del volumen de ventas del mercado o
industria, va desde alto a bajo y desde el 20% al 5% con una media del

10%, porcentajes que son estandares por los creadores de la matriz.


http://www.monografias.com/trabajos5/volfi/volfi.shtml
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Por tanto, se estima tomando en consideraciéon el volumen de ventas
totales del mercado en los dos Ultimos afios; de los restaurantes en

particular que ofrecen variedad de productos de pollo.

Se detalla a continuacion:

Cabe recalcar que los datos obtenidos de las ventas de los competidores
principales de la empresa Crocan Pollo, fueron recabado bajo preguntas a
la personas cercanas a las mismas (promedio de ventas maximo al dia y

posteriormente sacando por mes y finalmente anual).

TABLA N° 13
PARTICIPACION DEL MERCADO DE RESTAURANTES
(Principales competidores de Crocan Pollo)

Empresas Ventas 2do Ventas ler Partidpad6n en d
Semestre 2011 (1) | Semestre 2012 (1) Mercado
(Crocan Pollo 1,022.435.00 1.015.248.00 3174
[Rico Pollo 855 400.00 s97,909.00| 333%
Tropical Pollo 427,200.00 526,605 _00| 195%
[Pollos don Victor 234,000.00 255,700.00| 9-5%
WAL 2,539,035.00 2,695,462 '“"l 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Para el calculo del eje vertical (tasa de crecimiento de la industria) se

aplica la siguiente formula:

Ventas afio 2 — Ventas ano 1
C = ~ * 100
Ventas afol

Por tanto, remplazando a la formula, se tendria el siguiente resultado



78

- 2,695,462.00 — 2,539,035.00
N 2,539,035.00

*

156,427.00

€ =3539035.00 " 100

TC =6.16 ~ 6%

Es decir que las ventas del mercado de restaurantes que ofrecen
particularmente productos de pollo, se han incrementado en un 6% en el
ler semestre del 2012, respecto al ultimo semestre de la gestion 2011, el
resultado es independientemente de los crecimientos o decrementos que
cada restaurante tuvo en las dos gestiones, puesto que representa el total

del mercado de restaurantes, en cuento a productos de pollo.
1.2.Célculo de la Participacion Relativa

De igual modo, el dato de la media de participacion relativa se traza
generalmente en 1 o 1.5, por encima de este nivel la cuota de mercado es
fuerte, mientras que por debajo la participacion es baja, la escala de 0 a 5
y una media de 1 y/o 1.5 (utilizado en algunos casos), son los datos
estandares precisos que normalmente se utilizan aun en nuestro medio,
con todos los cambios econdmicos que sufrimos esta medida es confiable

para cualquier analisis de portafolio.

Para calcular la participacion relativa de mercado. Se divide la
participacion de la empresa analizando su participacion con el competidor

con mayor participacion.
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Para el analisis de Crocan Pollo, utilizamos la siguiente formula:

Ventas de la empresa y o % de participacion en el mercado

PRM =
Ventas de mayor competidor y o % de participacion del mercado

Para el calculo, se utiliza los datos de ventas del ler semestre del 2012 que
esta detallado en la tabla N° 15, del cual se puede sacar los porcentajes de
participacion de mercado de cada empresa en base al total de ventas, y
utilizar ese datos % en la formula o solo tomar en cuenta el niUmero de

ventas, para cualquiera de los caso el resultado sera el mismo.

Por tanto, se tomo en cuenta al principal competidor de Crocan Pollo que

es Rico Pollo, de acuerdo al niUmero de ventas.

Reemplazando a los datos del ejercicio obtenemos lo siguiente:

__1,015248.00

PRM = PRM =1.13
897,909.00

Como también se puede calcular los datos de la competencia:

897,909.00
PRM =

= PRM = 0.88
1,015248.00

Una participacion es alta cuando es superior a 1, y baja cuando es inferior.
Por tanto, se puede decir que Crocan Pollo tiene una participacién alta con

relacion a su competencia, la cual tiene una participacion baja.
2. APLICACION DE LA MATRIZ

En base a los datos obtenidos se puede armar la matriz e identificar de esta

manera cuatro grupos de productos — mercado. Por tanto, para el analisis ya
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tenemos los datos se va a proceder a graficar y a realizar un breve anélisis

de los resultados que se identifiquen.

A continuacién se muestra la matriz, para identificar en que negocio se

encuentra la empresa Crocan Pollo.

15%

10%

GRAFICA N° 21
MATRIZ DE BCG
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PARTICIPACION RELATIVA DE LA EMPRESA EN EL MERCADO

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los datos obtenidos, se resumen que Crocan Pollo, tiene una

participacion en el mercado de restaurantes del 37,7%; es decir. Que tiene

fuerte participacion en el mercado, su producto fructifica mayores ingresos al

departamento en comparacion con la competencia.

Cuando existe una empresa lider en el mercado la participacién de mercado en

la matriz normalmente estara entre 1.1 y 1.8 maximo, los Unicos casos donde


http://www.monografias.com/trabajos15/liderazgo/liderazgo.shtml
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la empresa tiene una mayor participacion por encima de 2 o 3, es cuando la
empresa tiene ventas y/o participacion mayoritaria de 4 a 5 veces mayor que
su competencia mas grande; Por tanto, Crocan Pollo tiene una participacion
relativa en el mercado con 1,13; es decir que es una empresa lider en el
mercado de restaurante, en cuanto a productos de pollo. Otro aspecto
importante que se debe tomar en cuenta es que la tasa de crecimiento vista en
cifras (volumen de ventas anuales), es mas importante que verla en porcentaje

para saber si el mercado es atractivo (rentable) o no.

La empresa se encuentra en el negocio del cuadrante I1l; con una tasa de
rendimiento del mercado con 6%; es decir que produce mucho efectivo para la
empresa. De manera que no tiene que financiar la expansion de capacidad
porque la tasa de rendimiento del mercado se ha frenado. Puesto que el
negocio es lider en el mercado, disfruta de economias de escala y margenes de
utilidad mas amplios. Pero si el negocio comienza a perder participacion
relativa en el mercado, la empresa tendréd que invertir dinero para mantener el
liderazgo en el mercado. Si no lo hace podria pasar a convertirse en perro de

manera que a largo plazo pueda desaparecer del mercado.

Estrategia del Cuadrante 111 (izquierdo inferior)

La estrategia de marketing de este segmento es tratar de defender la
participacion en el mercado, es decir el liderazgo, las estrategias de
marketing va a reforzando la lealtad de los clientes, esto puede ser a través
de regalos, descuentos en compras o brindando un valor afiadido a los
productos o servicios, evidentemente generan un gasto de efectivo pero si
funcionan estas acciones u otras para mantener a los clientes podran
recuperar su inversion porque tienen el mayor numero de ventas e
ingresos, por tanto el gasto que realice la empresa se transforma en una

inversion, dando resultados beneficiosos.


http://www.monografias.com/trabajos5/elciclo/elciclo.shtml
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3. FODA

De acuerdo al analisis del macro entorno de la empresa, se identifico
oportunidades que puede aprovechar y riesgos que hay que superarlas o

minimizarlas.

OPORTUNIDADES

El ingreso econémico de los tarijefios es el méas alto en comparacion con
los otros departamentos.

Crecimiento rapido de la poblacion de Tarija.

Cambio en la cultura alimenticia del mercado tarijefio, hacia una
tendencia creciente a comer fuera de casa.

Adquirir nueva tecnologia para los restaurantes.

Introducir nuevos productos como ser: variedad de verduras light.
Relaciones perdurables con los proveedores, obteniendo materia prima
de calidad.

RIESGOS

Fluctuacion permanente del IPC; especialmente de los productos de la
materia prima que adquiere la empresa.

Quejas y Reclamos, por parte de sus clientes actuales.

Muchos Productos Sustitutos existentes en Tarija.

Clientes con poder de compra, recurriendo a la competencia
satisfaciendo sus expectativas.

Cambios Climatoldgicos que pueden afectar a la principal materia
prima.

Facil imitacion por parte de la competencia.
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Competidor principal “Rico Pollo”, ubicado en el centro de la ciudad.
Baja Tasa de Crecimiento del mercado de restaurantes en cuando a

productos de pollo (por el habito de consumo).

De acuerdo al andlisis se puede identificar lo siguiente:

FORTALEZAS

Lider en el mercado de restaurantes en cuando productos de pollo.
Infraestructura de los restaurantes modernizada.

Variedad de productos a la eleccion del cliente.

Producto de calidad.

Facilidad de pago al ingresar al restaurante.

Capital propio, sin deudas externas.

Crocan Movil para la distribucion de su producto en lugares de festejos

alrededor del afio.

DEBILIDADES

En hora pico no existe rapidez de servicio.

Personal no esta capacitado para la atencion al cliente.

Porcentaje significativo de clientes insatisfechos por el servicio
(atencion al cliente).

Ausencia de estrategias promociones y publicitarias.

Falta de creatividad e innovacion para sobrevivir a futuro.
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4. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO
A través del diagnostico realizado en el macro y micro ambiente de la
empresa Crocan Pollo, se pudo llegar a las siguientes conclusiones:

La economia Boliviana estd en crecimiento, asi mismo Tarija es el
departamento con un indice per cépita mas alto por tanto, es favorable para
la empresa ya que existen clientes con mayor poder adquisitivo.

Los habitos de consumo de las personas van cambiando continuamente; se
estd pasando del concepto tradicional “de sopa y segundo” a una mas
rapida e informal, por distintas razones como ser: horario de trabajo,
distancia entre el trabajo y el hogar, etc., debido a ello la gente recurre cada
vez mas a la comida rapida, integrandola a sus costumbres alimenticias.
Existen varios productos sustitutos que son una amenaza en el tiempo, asi
mismo se identifico al principal competidor ubicado en la zona central de
Tarija que es “Rico Pollo”

La empresa no cuenta con una filosofia claramente definida que sea
comunicada a todo el recurso humano que posee la empresa, no realiza
investigaciones debidamente a sus clientes para tomar medidas.
Actualmente no realiza promociones y publicidad satisfactoria para
aumentar su cuota de mercado.

Segun la investigacion de mercados, la empresa debe hacer énfasis en
mejorar el servicio (atencién al cliente), motivar a sus empleados, ampliar
su cartera de productos satisfaciendo a sus clientes actuales.

Segun la matriz, la empresa tiene una baja tasa de crecimiento en relacion
con los restaurantes en cuanto a productos de pollo, esto se debe a los
habitos de consumo de las personas.

Finalmente determinando de manera especifica las oportunidades que se
presentan en un futuro no lejano como también las amenazas que hay que

contrarrestar con sus fortalezas y debilidades que tiene actualmente.
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CAPITULOVII
PROPUESTA

PLAN DE MARKETING PARA CROCAN POLLO
(Una propuesta atil para su mejora)

Después de haber realizado el analisis del entorno mediato e inmediato de la empresa
a través de un diagnostico, se establece la importancia de proponer un plan de
marketing, que tiene como objetivo de mejorar la participacion de la empresa en el
mercado. De manera que mediante la innovacién, creatividad en sus productos y
servicios satisfaga las necesidades y supere las expectativas de sus clientes actuales,

con el fin de retenerlos y hacer que sus clientes traigan mas clientes.

1. ESTRATEGIAS CORPORATIVAS

Debido a que la empresa no cuenta con mision y vision claramente definidas(ver
pagina 41), me permito a mejorar tomando en cuenta los componentes
fundamentales para el establecimiento de una mision basandonos en el marco
conceptual desarrollado anteriormente, el cual fue discutido con el gerente de la

empresa, por tanto se propone la siguiente vision y mision:

1.1.VISION MEJORADA

La visidbn que se propone para la empresa es la siguiente, el cual fue

compartido con el gerente de la empresa.

“Seguir manteniendo el liderazgo,; ser reconocida como la mejor empresa
de comida y servicio rapido; ser la mejor significa proveer calidad
excepcional, servicio, higiene y valor, de manera que hagamos que

nuestros clientes en cada restaurante sonria. Llegar a posesionar la marca
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con un servicio profesional, estandarizado, original y divertido con calidad
humana y principios éticos, siempre orientados hacia el cliente,
necesidades y expectativas, para crear y mantener relaciones perdurables

a largo plazo, servidos en un ambiente comodo, agradable y seguro”

Esta vision implica:

Un compromiso y esfuerzo de todas las partes que integren la empresa;
con el objetivo de enfrentar un mercado altamente competitivo.

Fomenta el entusiasmo e incentiva a que desde el gerente hasta el
ultimo trabajador que se ha incorporado en la empresa realicen acciones
conforme a lo que indica la vision; recordando que los mandos

superiores tienen que predicar con el ejemplo.

1.2.MISION MEJORADA

“Somos una empresa tarijeiia de comida y servicio rapido, ofreciendo un
menU apetitoso con altos principios de calidad, servicio, limpieza, valor y
rapidez inigualables en todo momento; otorgando mejoras a nuestros
productos y servicios, con el fin de satisfacer las necesidades de nuestros
clientes y superar sus expectativas; proporcionandoles un ambiente
agradable con gente inspirada en el trabajo que alegre a los clientes;
comprometida con la sociedad y el medio ambiente, evitando el
desperdicio de alimentos y la utilizacion de materiales que no puedan

reciclarse”

Por tanto, en la reformulacién de la mision de Crocan Pollo, se mencionan
tres factores claves que permite formular en términos claros la razén del ser

de la empresa:
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¢ Qué es lo que esté satisfaciendo?

Las necesidades de nuestros clientes y superar sus expectativas;

¢A quien se estd satisfaciendo?

A la poblacién Tarijefia, comprometida con la sociedad y el medio
ambiente.

¢ Como se esta satisfaciendo las necesidades de los consumidores?
Ofreciendo un menU apetitoso con altos principios de calidad, servicio,
limpieza, valor y rapidez inigualables en todo momento; otorgando mejoras
a nuestros productos y servicios, proporcionandoles un ambiente agradable

con gente inspirada en el trabajo que alegre a los clientes.

Esta mision aporta estabilidad y coherencia en las operaciones realizadas,
el llevar una misma linea de actuacion provocara credibilidad y fidelidad
de los clientes hacia la empresa; logrando una relacion estable y duradera

entre las dos partes.

Establece personalidad y el caracter de la empresa, de tal manera que todos
los miembros de la empresa la identifiquen y respeten cada una de sus

acciones.

La misién debe ser comunicada a toda la organizacion (clientes de la
empresa, a los trabajadores, proveedores y a todo el personal

administrativo) de manera motivante y entusiasta.

De vez en cuando es conveniente repetir la declaracion de la misién, para
recordar a todos los integrantes de la empresa que el futuro deseado es

posible.

Para el cumplimiento de lo anterior, la empresa se compromete a cumplir

con los siguientes valores:
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1.3.VALORES

Profesionalidad: Desarrollar una responsabilidad integral con nuestros
empleados, bien entrenados, que ofrecen con orgullo un servicio rapido,
cordial y preciso con una sonrisa que alegra a nuestros clientes.
Tenemos la responsabilidad de mantener un ambiente de trabajo donde
todos se sientan valorados y aceptados, de brindar formacion y otras
oportunidades de crecimiento personal y profesional a nuestros
empleados y de promover la satisfaccion en el trabajo.

Compromiso: Crear un equipo de personas bien formadas, disciplina y
autocontrol, con trayectorias profesionales y experiencias diversas,
trabajando juntos en un ambiente de respeto y que estimule altos
niveles de compromiso; resulta esencial para nuestro éxito continuo en

los restaurantes.

Orientacion al Cliente: La satisfaccion de las necesidades de los
clientes constituye el sentido de la empresa, por lo que toda su
actuacion diaria debe operar alrededor de éste valor; es el centro de
todo lo que hacemos, ellos son la razon de nuestra existencia,
mostrandoles nuestro aprecio ofreciéndoles los productos de la mas alta
calidad, con el mejor servicio, en un ambiente limpio y agradable y al

mejor precio posible.

Calidad: La maxima calidad y seguridad en los productos, verificando
todas las fases de produccion y seleccion de productos, desde los

ingredientes hasta la preparacion en los restaurantes.

Servicio: El cliente es siempre lo mas importante y el objetivo es

conseguir en todo momento el 100% de su satisfaccion. La rapidez en
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el servicio, el trato amable y la constante adaptacion a los gustos del

cliente son los medios para conseguirlo.

Limpieza: Los restaurantes Crocan Pollo, prestan una atencion

permanente a la limpieza e higiene de sus instalaciones.

Valor: Es el concepto equivalente de la mejor calidad-precio.

Innovacidn: Evolucién e innovacion constantes; somos una empresa en
continuo aprendizaje, con el fin de prever y responder las necesidades

cambiantes de clientes, empleados.

Etica: Es importante demostrar un ambiente agradable en una empresa
en el que se identifique un mutuo respeto, honestidad e integridad entre
empleados de forma que podamos tener un ambiente de trabajo

atractivo y muy satisfactorio.

Eficiencia.- Eficiencia en el trabajo, relacionado al pedido y la entrega

inmediata; Rapidez en el servicio con el sistema «listos para comers.

1.4. OBJETIVOS DE MARKETING

Incrementar las ventas en 20% a través del desarrollo de la estrategia de
diferenciacion; de manera que incremente su cuota en el mercado
tarijefio.

Intensificar frecuentemente promociones de ventas y publicidad a
través de medios de comunicacion de la television, Facebook y afiches;
con la finalidad de atraer nuevos clientes y mantener los actuales,

satisfaciendo sus necesidades y superar sus expectativas.



90

Realizar encuestas a los clientes actuales cada 6 meses, para medir el
nivel de preferencia que esta logrando la empresa.

Obtener lealtad y fidelidad de los clientes a través de una atencion
personalizada, capacitando constantemente al personal con una buena
atencion al cliente, en cuanto a calidad, servicio, higiene y valor.
Previamente en temporadas altas y bajas, buscar nuevas e interesantes
alternativas para ofrecer al cliente.

Lograr el 100% de la satisfaccion total del cliente todos los dias en cada

restaurante, a través de los objetivos mencionados anteriormente.

1.5. POLITICAS DE LA EMPRESA

En todo momento el personal debe estar dispuesto a entregar el 100%
de su capacidad en el desempefio de sus funciones.

Todo el personal debe ser amable, respetuoso, atento con los
comparieros de trabajo y principalmente con el cliente.

Estar higiénicamente limpios antes de la preparacion de los productos.
El cliente siempre tiene la razén; siendo este el principal sujeto de
atencion, sera considerado en la medida de las posibilidades, dentro de
un marco de respeto Yy consideracion razonables (complacer
razonablemente).

Si no se tiene empleados satisfechos, dificilmente se tendra clientes

satisfechos.
ESTRATEGIA DE DIFERENCIACION
Consiste en adicionar a la funcién bésica del producto o servicio, algo que sea

percibido en el mercado como Unico y que lo diferencie de la oferta de los

competidores.
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Se desea que la empresa sea Unica en el servicio que ofrece y se diferencie

notablemente del gran nimero de empresas existentes en este sector.

Por tanto, se propone seguir una estrategia de diferenciacién por dos aspectos

complementarios:

1. Es la imagen que se requiere proyectar para posicionarse en la mente del
mercado objetivo y es por medio de una cultura basada en el servicio al

cliente.

Donde el cliente se sienta beneficiado y complacido en todos los sentidos
con el simple hecho de adquirir los productos y servicios que brinda Crocan
Pollo, que son la razon por el cual la empresa funciona. Ya que, segun los
datos obtenidos de la investigacion de mercados el 45% de los clientes se

encuentra insatisfecho de la atencion que le brinda la empresa.

Los productos y servicios que se ofrece para satisfacer al cliente son:

Personal amable, cordial, y correcto que brinde la mejor atencién en
cuanto a la bienvenida de los clientes, pedido, preparacion de los
alimentos y bebidas lo més rapidamente posible. Para esto, se impartira
entrenamiento con anterioridad al personal para que puedan cumplir a
cabalidad con las funciones preestablecidas, recibiendo también cursos
y supervision cada cierto tiempo.

Por otro lado, se ha identificado una ventaja competitiva de la empresa;
segun la investigacion de mercados los clientes actuales de la empresa

consideran que el producto que ofrecer Crocan Pollo es de calidad.
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De acuerdo a los datos arrojados de la encuesta realizada a los clientes
actuales de Crocan Pollo sugieren que la empresa amplié su cartera de
productos ofertando: variedad de ensaladas y comida light.

Lo que se propone con esta estrategia es diferenciarse de la
competencia y que el mercado perciba el producto como Unico, por
tanto, me permito a proponer de acuerdo a la sugerencia de los clientes
de la empresa en adicionar producto light.

Producto que sea preparado con los ingredientes de calidad y frescura
con un sabor exquisito, bajo en calorias, grasas y colesterol,
acompafiado de variedad de ensaladas que fueron sugeridas por los
clientes; como también de jugos naturales que ofrece la empresa; para
ser servidas y degustadas por los clientes para la satisfaccion de su
paladar asi como para el bienestar y perfecto funcionamiento de su
organismo.

100% pechuga (parte con menos grasas), prepararlo sin la piel y a la

plancha en base a su valorable receta secreta.

2. Por dltimo, esta estrategia se centra en ofrecer a sus clientes “Mds Salud
Més Calidad, al mismo precio”; porque cuanto mayor sea la calidad
percibida menor es la sensibilidad al precio; es decir, tratar de mantener los
precios de sus productos, ya que segun la investigacion de mercados los
atributos que mas valoran de la empresa es la calidad de producto, facilidad
de pago y el ambiente agradable. Con esto se le dara a la empresa una
mezcla 6ptima de caracteristicas o cualidades completamente satisfactorias

para el mercado objetivo.

De acuerdo a esta estrategia la empresa puede incrementar su cuota de
mercado, ya que, segun la investigacion de mercado su participacion de

acuerdo a los restaurantes en cuanto a productos de pollo es de 22%, por
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tanto, si se desarrolld de manera eficiente la estrategia de diferenciacion

propuesta se podra incrementar su cuota de mercado.

Dicha estrategia planteada en esta propuesta tendré éxito si se coordina una
estrategia promocional efectiva, tomando en cuenta los atributos mas
importantes y valorados por los clientes. De tal manera que dichos atributos
mencionados anteriormente hacen del producto y servicio sea diferencial ya
que los productos ofertados por la competencia no cuentan con estos

atributos.

ESTRATEGIA DE SEGMENTACION

Se propone desarrollar esta estrategia, ya que no se puede cubrir todo un
mercado, por tanto, se propone explotar un segmento escogido que se favorable
para la empresa, buscando a su vez apropiarse del mismo por medio de las

caracteristicas del producto o servicio.

La segmentacion a traves de las variables demograficas, tales como el sexo, edad,
ocupacion laboral, se constituyen la base mas popular para diferenciar a los

clientes que frecuentemente asisten a Crocan Pollo.

Por tanto, el mercado objetivo de Crocan Pollo a cual se quiere satisfacer, se
encuentra entre los rango de 17-35 afios de edad; de los cuales son estudiantes y
profesionales. Estos suelen asistir a los restaurantes con su pareja, amigos,
familiares y otros; preferentemente a los restaurantes ubicado en la zona central,
la terminal y Senac; siendo estos los que mas consumen este tipo de productos de
comida rapida. Por otro lado, estos buscan satisfacer la necesidad de: el tiempo,
alegria, salud, etc., es por esta Gltima necesidad el cual se propuso el producto
light.
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A continuacion se detalla en el grafico N° 25, el mercado objetivo, el cual se
encuentra en el segmento de 3 y 4; recalcando que son los clientes actuales de la
empresa al cual se va a satisfacer su exigencias de acuerdo a la investigacion de
mercados que se realizd, para poder fidelizar y posteriormente a un tiempo atraer

posibles clientes potenciales.

GRAFICA N°22
MERCADO OBJETIVO

Segmento 1
Empresas

Necesidad de cubrir
alimentacion en
reuniones de negocio

Poblacion de Tarija
estimacion 2011

Segmento 2

Familias Vivir momentos especiales
en un ambiente

agradable.
Segmento 3
534.687 hab. Estudiantes Universitarios Vivir momentqs
agradables con amigos o
en pareja

Segmento 4
Profesionales

Necesidad de cubrir
alimentacion diaria,
tiempo, salud, calidad.

4. MARKETING MIX

El marketing mix que se propone a la empresa Crocan Pollo, contempla los
cuatro principales elementos que se debe desarrollar para alcanzar los objetivos

de marketing para el mercado meta.
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Cada elemento del marketing mix esta desarrollado de acuerdo a la investigacion
que se realiz6 en todo en trabajo; para proporcionar satisfaccion a los clientes
actuales. Asi mismo, orientar a la empresa para mantener el liderazgo de acuerdo
a la vision mejorada, también de acuerdo a las estrategias propuestas se pretende
incrementar su cuota de mercado y hacer frente a la competencia con ventajas

competitivas.

Por tanto, es mediante la aplicacion coherente y coordinada de las diferentes
estrategias del marketing que la empresa sera capaz de satisfacer las necesidades
de sus clientes de forma rentable y con ello mantener el liderazgo, tomando en
cuenta que se tiene que estar en constante innovacion o poner en préctica la

creatividad y el cambio a través de productos nuevos o mejorados.

A continuacion se considera los cuatro elementos del marketing mix:

4.1.Estrategias de Productos y Servicios

La estrategia de producto de Crocan Pollo la enfocaremos en dos partes, la
primera es el bien tangible donde se incluira nuevas caracteristicas al
producto, darle nuevas mejoras; la segunda estard enfocada a la
intangibilidad o servicio ya que a pesar que el resultado es un producto de
alimentacion, el servicio que ofrece el personal no puede verse, degustarse,

tocarse ni olerse antes de la compra.
Producto
Aunque seria conveniente hablar de todos los productos de Crocan Pollo, el

estudio se centra de acuerdo a la investigacion de mercados realizada los

clientes que mas frecuentan los restaurantes de Crocan Pollo, los cuales
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consideran que la empresa brinda un producto de calidad, de cual el 80%

sugieren que la empresa amplié su cartera de productos.

Lanzar un producto light que sea preparado sin la piel y a la plancha,
considerando que es mejor para la salud, ya que, es mas bajo en grasas y
posee elevadas cantidades de hierro, fésforo, zinc y potasio. (Ver pagina
25). Este puede estar acompafiado con variedad de ensaladas, haciendo de

este un producto mas apetecidos por los clientes.

Son trocitos de pollo 100% pechuga, considerando que en esta parte es
exclusivamente carne blanda sin grasas, las verduras las cuales estaran a
disposicién del cliente se puede mencionar: la lechuga, tomate, cebolla

blanca, brocoli, zanahoria, etc.

Slogan
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Servicios (atencidn al cliente)

Segun la investigacion de mercados el 45% de los clientes actuales de la
empresa se encuentran insatisfechos por el servicio que se les brinda, vy el
25% de los encuestados que alguna vez asistieron a Crocan Pollo consideran

que el servicio debe mejorar.

Por tanto, de acuerdo a estas premisas se propone a la empresa:

“Tomar en cuenta que el cliente es el motor de vida de toda empresa”

Se propone a la empresa mejorar el servicio a través de una:

Capacitacion del personal de atencion al cliente, para que este ofrezca
amabilidad (buen trato) a los clientes, cada semana por dos meses.

Establecer un buzén de quejas, reclamos y sugerencias, en los
diferentes restaurantes; para que de esta manera, pueda estar informado
si realmente el entrenamiento que estd aplicando al personal de

atencion esta siendo eficiente.

A continuacion se propone una sugerencia para el buzon que debe estar

instalado en cada restaurante de Crocan Pollo.
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CUADRONC13
SUGERENCIA PARA EL BUZON

El Cliente siempre tiene la razon....

Felicitacion

GRACIAS...!

De acuerdo a esta sugerencia el gerente podra tomar medidas para mejorar su
servicio y dar mejor trato a sus clientes. De manera que posteriormente puede
realizar un pequefio cuestionario a sus clientes con el fin de obtener informacion
de que si la capacitacion que esta aplicando esta siendo eficiente. A continuacion

se propone el cuestionario para la calificacion del personal.
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CUADRO N° 14
SUGERENCIA PARA CALIFICAR AL PERSONAL

Con el objetivo de mejorar la atencion
al cliente, para nosotros es muy
importante su calificacion.

La respuesta a cada pregunta puede
ser SI 0 NO.

Si marca no, le solicitamos alguna
sugerencia.

Este cuestionario brindara informacion si el personal de atencion esta ofreciendo
un buen trato a los clientes en los restaurantes. Cabe recalcar que el personal de
atencién debe conocer de dicho cuestionario y por tanto segun los resultados se
premiara al restaurante que obtenga mayores puntos, como también premiar al

mejor empleado del mes.
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“No solamente se quiere clientes leales, también empleados leales”

Cada pregunta se pondera a 2.5 puntos si estos son positivos y sin sugerencias,
caso contrario no se sumara puntos.

Este cuestionario aplicarle cada fin de meses, para que posteriormente se premie al
personal conjuntamente con su salario que se realiza a principio de cada mes. Asi

mismo dar un reconocimiento al mejor empleado del mes.

“Invertir en la motivacion de sus empleados, esta invirtiendo en la atencion de

sus clientes....”

“Perder un cliente es un error grave....Perder un buen empleado es

imperdonable”
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El objetivo de esta estrategia es lograr que el cliente vuelva, ya que el servicio que

haya recibido lo recomiende y regrese o que no vuelva mas.

Por tanto, se propone desarrollar esta estrategia, de manera que se atienda a los
clientes representando a la empresa; ya que, la calidad depende de cémo el

personal atiende al cliente y como se prepara el producto.

Al cliente no le es dificil valorar el servicio y calificarlo como un servicio de
buena calidad o de mala calidad por eso se propone esta estrategia, para que la
empresa ademas de tener un producto de calidad sea valorada como un servicio de

calidad y experiencia.

Cabe mencionar que la empresa cuenta con un servicio a domicilio “Disque
Crocan”, se propone un estrategia dirigida especialmente de entrega a domicilio
maés fuerte, el cual consiste en que si el pedido no se entrega antes de cuarenta
minutos sera gratis, esto no solo incrementara el valor de las ventas sino que

aumentara el consumo en la vivienda del cliente.

4.2 .Estrategia de Distribucion

El propdsito de esta estrategia es entregar todos los productos a los
consumidores en buenas condiciones, frescos, en el momento oportuno y en
el lugar adecuado, de manera que se pueda satisfacer eficientemente las
exigencias de los clientes de Crocan Pollo. Esta estrategia es una de las
principales variables del marketing mix, debido a que es una variable

indispensable a la hora de la venta de los productos.

De acuerdo al andlisis del entorno de la empresa se identifico que la
empresa ofrece sus productos a los colegios en época de festividad como ser

dia de nifio, de la madre, etc., por tanto, lo que se pretende con esta
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estrategia es, proponer un nuevo canal de distribucién con intermediarios
efectivos en la comercializacion de sus productos, es decir, disefiar un canal

mas apropiado que supere a la competencia.

Esta estrategia solo se desarrollara en ciertas fechas especiales; 12 de abril,
27 de mayo, 6 de junio, 21 de septiembre; de acuerdo a estas fechas se
pretende realizar convenios de por lo menos 5 colegios de manera formal
por 3 afios, ofertando sus nuevos productos, con sus promociones, etc., para
asegurar mayores ventas y mejorar su cuota de mercado.

Por tanto, el canal de distribucion propuesto y que supure a la competencia
de detalla a continuacion:

GRAFICA N° 26
CANAL DE DISTRIBUCION PROPUESTO

CROCAN CONSUMIDOR
POLLO | * COLEGIOS | * FINAL
Fuente: Elaboracion Propia

La ventaja de hacer uso de convenios formales por un tiempo determinado,
permite tener un mayor control sobre los productos o las ventas, asegurar de
que los productos seran entregados en buenas condiciones y poder ofrecer un

buen servicio al cliente.
4.3.Estrategia de Comunicacion y Promocion

A fin de que el cliente actual o potencial logre identificar las promociones
que la empresa esté realizando se pretende utilizar los medios de
comunicacion en todo el interior del departamento a través del canal Unitel

y de la pagina del Facebook.
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La finalidad que se busca con la publicidad es de dar a conocer al mercado
objetivo, penetrar fuertemente y mantenerse firmemente en la mente de los
clientes, con la imagen preestablecida (en las estrategias de diferenciacion)
que se desea proyectar y que agradara a los consumidores, segun los medios
mencionados anteriormente. También se espera que se produzca a través de
los clientes en razén a la calidad, servicio e ingeniosa publicidad de la
empresa, el propagar la voz de la existencia de un nuevo producto bajo en

grasas.

La campafia publicitaria de medios estara conformada por las siguientes

fases:

Expectacion

En esta fase se trata de crear y despertar en el consumidor un sentimiento
profundo de curiosidad con respecto a algo nuevo y no conocido que la
empresa esta por lanzar, por supuesto sin mencionar su nombre, pero que

les mantendra siempre al tanto de lo que suceda proximamente.

Esta campafa de expectacion empezara un mes antes de que se lance el

producto; contendra:

FACEBOOK

Como principal medio de comunicacién la pagina web, ya que, este es el
principal medio que maneja el mercado objetivo; durante un mes. Por otro
lado, para las promociones que se realice en todo el afio, estar brindando
constantemente informacién por este medio. Incorporar imagenes de sus
clientes mas frecuentes, videos de sus opiniones, etc., el cual tendra un

costo de 500bs, este cubre lhra cada dia durante todo el afio. (1,42bs x hora)
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TELEVISION
Se utilizara este medio de comunicacion, segun la investigacién de mercado
preferentemente por el canal Unitel; se hara un contrato para transmitir 1

pasea la semana durante dos semanas.

Cant. de Pases Cost. Unit. Costo Total
2 40 80

Fuente: Elaboracién Propia

AFICHES

Se mandaré a hacer 500 afiches y repartir en los restaurantes ubicados en la
Terminal, Central y Suipacha; por ser lugares a los que mas acuden las
personas del mercado objetivo en cuestion, como también a las entidades

privadas como ser los bancos.

También se hard afiches para comunicar sobre las promociones que se
estard ofreciendo en todo el afio, se mandard a hacer 1.000 unidades las
cuales estaran el 50% en todos los restaurantes, y el 50% repartido a

promociones de los colegios, universidades, entidades privadas como ser

bancos, etc.

Detalle Cantidad Cost. Unit. Costo Total
Expectacion 500 0.30 150
Promociones 1.000 0.30 300

TOTAL 450

Fuente: Elaboracion Propia

Lanzamiento

Esta es la culminacion de la etapa de expectacion, donde termina el
sentimiento de curiosidad, para dar paso al conocimiento de la novedad que

se tenia guardada para su lanzamiento del nuevo producto light. La



105

campafa de lanzamiento se desarrollara un dia antes de la venta del nuevo
producto y continuando por los siete dias posteriores a dicha actividad

consistiendo en:

TELEVISION
Se pagara para transmitir 1 pase dia por medio (martes, jueves y sabado),

durante dos semanas.

Para dar a conocer las promociones que se realizaran en el transcurso de
todo un afio, se trasmitira 1 pase cada tres semanas, esto para no aburrir al
consumidor actual, preferentemente los meses febrero, junio y octubre, ya

que es estos meses son los de menos ventas.

Detalle Cant. de Pases | Cost. Unit. Costo Total
Lanzamiento 6 40 240
Promociones 16 40 640

TOTAL 880

CUADRO N°15
TOTAL PRESUPUESTODE COMUNICACION

TELEVISION 960
Unitel 30 960
FOLLETOS 450
Afiches 450
PAG. WEB 500
Facebook 500

TOTAL Bs. 1.910
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GRAFICA N° 24
PROPUESTA PARA EL LANZAMIENTO

‘SABORY SALUD

EN UN MISMO
LUGAR’

Fuente: Elaboracién Propia
Promocion

El objetivo de la promocidn es incentivar a los clientes para que consuman
mas y para atraer a nuevos consumidores a los restaurantes (especialmente

los dias mas bajos de martes y miércoles)

Para esto se llevara a cabo lo siguiente:

Martes de 17p.m. a 20p.m.
Por la compra de dos Crocan Pollo una mini Coca-Cola Gratis

Gratis
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Miércoles de 18:00 a 19:00p.m. Hora Feliz: por la compra de dos

trocitos light una consumicion gratis (jugo natural).

A clientes frecuentes obsequiarles una tarjeta exclusiva del restaurante
para estos tengan acceso a la promocion acudiendo al restaurante a

festejar un momento agradable con sus amigos,

Descuento el
10% a grupos
de amigos...!!!
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GRAFICA N° 25
PROPUESTA PARA LA PROMOCION

“
ii SANO Y JOVEN COMOQ TU II.

r"——" TROCITOS PE POLLY SANG Y SABRY S
S
' % L , {!’v jcreas qué era vposihLe.

: S B Pucs cn CROCAN POLLO Io hemos conseguido...
Prugbs fugstras fuevas TRoOCITOS PE ROLLO

LIGHT 44

Disfruta un sabor joven, atrevido y.. j; bajo en calorias !!

Yen y descubrirds una nueva forma de disfrutar cuidandote. Ademas, este mes, podras aprovechar una
fantastica oferta; trocitos de pollo + jugo de la temporada = 17bs.

Mas salud y calidad al mismo precio!!!!

Fuente: Elaboracién Propia

1.1.Estrategia de Precios

El precio es una de las variables fundamentales para la empresa, debido a
que tiene una influencia directa sobre los beneficios; porque del precio y
de la cantidad vendida dependen los ingresos de la empresa, ya que el
precio es el elemento del marketing mix que produce ingresos; mientras

los otros producen costos.

Actualmente la empresa no tiene definida una politica de precios, de
descuentos ni de condiciones en general, sin estas condiciones ante
cualquier eventualidad se ve impactado directamente el margen de la

empresa.
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Los precios que mantiene Crocan Pollo son muy similares a los de su

competencia directa como se muestra a continuacion:(Ver anexo 10)

CROCAN POLLO

Mas papas fritas Bs
Y4 Crocan Pollo 18
Pipocas de Pollo 17
Alitas 20
Pollo a la broaster 18
Y4 de Pollo a la plancha 18
Lomito Crocan 20
Crocan Burguer 15
Milanesa 15
Pizzeta 12

GASEOSAS Bs
Litro 8
Popular 6
¥ litro 6
Agua-Mineragua 5

RICO POLLO
Mas 1 salsay 1 guarnicion = Bs
Y4 de Pollo a la broaster 20
Pollo al Spiedo 20
Milanesa de Pollo 20
Hamburguesa de Pollo 12
Alitas Picantes 18
Alitas Crocantes 18
Pollo Rebozado 20
GASEOSAS Bs
Litro 10
Popular 6
2 litros 14
Agua-Mineragua 12
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Dando a conocer que aunque los precios de Crocan Pollo varia con 2bs, con
relacion a su competencia, es ventajoso para la empresa, ya que tiene precios un
poco mas bajos; pero la diferencia se encuentra en que Rico Pollo ofrece una
guarnicién de arroz o fideo, mas una salsa, en cambio Crocan Pollo solo es

acompafiado con papas fritas.

Como se muestra a continuacion:

Crocan Pollo Rico Pollo

Por tanto, se propone a la empresa mantener sus precios, considerando este
atributo “mas por el mismo precio”; ya que es Una empresa que se encuentra en
una etapa de madurez y bajar los precios se podria percibir un bajo prestigio de
la empresa, de manera que se puede ofrecer un poco mas en su porcion del
producto, considerando que seria muy ventajoso la misma, ya que segun los

clientes sugirieron este atributo.

Segun la investigacion de mercados los clientes los atributos que méas valoran
de la empresa es la calidad del producto y por tanto estos tienen menos
sensibilidad en el precio; por consiguiente, se propone diferenciar sus productos
para que los clientes sean menos sensibles a los precios; como mencionado
anteriormente el producto nuevo debe tener el mismo precio de las pipocas de
pollo a bs. 17, el cual estara acorde con las promociones que se realicen, para

estimular la compra del producto como también de los demas productos.



111

Considerando que el mercado objetivo al cual se dirige el producto light con un
precio acorde con las caracteristicas, son personas con ingresos medios y

elevados, que son estudiantes y profesionales.

5. EVALUCACION Y CONTROL DEL PLAN DE MARKETING

Después de poner en marcha el Plan de Marketing propuesto, se debe evaluar,
es decir, evaluar la medida en que se han alcanzado los objetivos de marketing
en un periodo comprendido de un afio; posteriormente se vigilara su
efectividad mediante el control, que proporciona los mecanismos de

evaluacion de los resultados de marketing.

Por tanto, se propone seguir el siguiente procedimiento:

Evaluar y controlar las estrategias propuestas, en funcién de los
resultados obtenidos y comparar con los objetivos.

Después de haber comparado los resultados, desarrollar nuevas
estrategias con innovacion y creatividad; de acuerdo a las expectativas
de los clientes.

Realizar un seguimiento especifico para el desarrollo del plan, y si se
desvian del camino, tomar medidas correctivas.

Observar y evaluar la estrategia de comunicacion si es correctamente
editados y para posteriormente corregir, modificar o actualizarla segun
amerite la situacion.

Realizar cada mes sondeos de opinion de acuerdo a las estrategias
propuestas a los clientes actuales de la empresa.

Control de la calidad del servicio, mediante el desarrollo de la
estrategia de servicio propuesto, realizar frecuentemente esta estrategia

ya que, es la debilidad mayor percibida de la empresa; de manera que si
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el servicio percibido iguala o excede las expectativas, es muy probable
que los clientes vuelvan a los restaurantes.

Después de haber obtenido los resultados, se tiene que volver al inicio
del proceso, de manera que exista una retroalimentacion para lograr de
manera eficiente el plan de marketing propuesto, sin descuidar la

mision y vision de la empresa.

6. RECOMENDACIONES

A continuacion se plantea una serie de recomendaciones que pueden ser
tomadas en cuenta por la empresa Crocan Pollo, considerando que la ultima

decision la toma el gerente de la empresa.

Principalmente capacitar al personal de atencion al cliente, mediantes las
propuestas mencionadas, para que de esta manera se brinde al cliente un
eficiente servicio y este se encuentre plenamente satisfecho. Asi mismo,
motivar a sus empleados y estos estaran igualmente satisfechos vy
comprometidos con la empresa. “Si no se tiene empleados satisfechos,

dificilmente se tendra clientes satisfechos”.

Implementar un buzon de quejas, reclamos y sugerencias en cada uno de
los restaurantes, para obtener informacion valiosa de sus clientes a las que

es preciso dar respuestas.

Dar a conocer a todo el personal de la empresa, la filosofia planteada en la

presente propuesta.

Enfocarse en el mercado objetivo que mas frecuentan sus restaurantes,
explotar este segmento de acuerdo a las estrategias de diferenciacion,

ofreciendo un producto y servicio diferenciado, atractivo e innovador.
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Invertir para construir; descubrir nuevos negocios potenciales, ya que se
cuenta con dinero y de esta manera llegar a tener mayores utilidades para la
empresa; como sugerencia de sus clientes actuales que la empresa ofrecer

producto light.

Mantener sus precios, tomando en cuenta las promociones para que sus
clientes traigan mas clientes, ya que estos son menos insensibles al precio,
porque tienen mayor percepcion por la calidad de producto que ofrece la

empresa. “Ofrecer un poco mds al mismo precio”

Realizar frecuentemente promociones con el proposito de fidelizar a sus
clientes y retenerlos, de manera que estos traigan mas clientes y a través de
la pagina del Facebook estar en constantemente en comunicacion con
posibles clientes potenciales, renovando cada dia sus iméagenes,

comentarios, etc.

Realizar un seguimiento para establecer un control del cumplimiento del
plan, tratar de comparar periodicamente lo realizado con los objetivos,
analizar las desviaciones y corregirlos mediantes la adopcion de nuevas

acciones.

Analizar y Reconocer si la publicidad establecida dio resultado constando

de que aumentaron las ventas e incremento de su mercado meta.

Observar y Controlar si los anuncios mediante la television son

correctamente editados a la fecha establecida.

Las estrategias propuestas seran efectivas si son aplicadas de forma
proactiva y contemplando los aspectos especificos en las mismas, para

alcanzar el objetivo propuesto.
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