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RESUMEN

El proyecto se presentd para la realizacion de un nuevo cibercafé en la
ciudad de Guayaquil, con servicios variados en un solo lugar presentando
un establecimiento con un ambiente comodo. Con un plan de mejoras en
los servicios que se ofrecera en el establecimiento tales como cafeteria y
servicio de internet, impresiones, escaneo, copias en color y b/n entre otros,
para el proyecto se realizé un plan de marketing y ventas basados en un
publico objetivo para asi dar a conocer a conocer mejor el servicio que se
ofreceria. Para la realizacion del proyecto se utilizO dos tipos de
investigaciones: la experimental porque se iba a realizar una accién para
poder observar lo que sucedia con el proyecto y la investigacion
bibliografica para poder buscar, recopilar y organizar la informacion
necesaria sobre el trabajo de investigacion, esto se logr6 mediante un
estudio de mercado en el cual se utilizé el método de investigacion-accion
para resolver el problema especifico y la encuesta para saber el grado de
necesidad y satisfaccion de los clientes para la realizacion de este nuevo
proyect

Plan Marketing Mejora Ventas
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ABSTRACT

The project was presented for the realization of a new cybercafé in the city
of Guayaquil, with varied services in one place presenting an establishment
with a comfortable environment. With a plan of improvements in the services
that will be offered in the establishment such as coffee shop and internet
service, printing, scanning, color copies and b / n among others, a marketing
and sales plan based on an audience was made for the project objective in
order to make known to know better the service that would be offered. Two
types of research were used to carry out the project: the experimental one
because an action was to be carried out in order to observe what happened
with the project and the bibliographical research to be able to search, collect
and organize the necessary information about the research work, This was
achieved through a market study in which the research-action method was
used to solve the specific problem and the survey to determine the degree
of need and satisfaction of the clients for the realization of this new project.

Plain Marketing Improvement Sales
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

En el contexto prehistérico, para ser precisos en el llamado periodo
pleistoceno superior (40.000 afios aproximadamente), el hombre primitivo
desconocia el fuego y la cerAmica aumentando su experiencia en la caza'y
pesca, en donde logro adquirir mas alimentos y pieles de los que requerian.
No parece haber existido intercambio comercial durante esta época, todo
era llevado a cabo por grupos de hombres puesto que la actividad de uno
solo carecia de las fuerzas y los medios necesarios para lograrlo, aunado
a lo anterior se debe mencionar que el ser humano aun no descubria el

fuego.

Posteriormente los seres humanos fueron adquiriendo habilidades
especiales en la realizacion de determinada actividad, lo cual conllevo a
que quienes llegaron a poseer un exceso de determinado producto, por
ejemplo, el pescado, lo cambiaran por piel ddndose de esta manera la

primera forma de transaccion que fue conocida como trueque.

El ser humano a lo largo de su existir ha buscado distintas formas para
lograr su sobrevivencia, y a esa busqueda le ha agregado su creatividad y
capacidad inventiva como herramientas intelectuales como son la creacion
de las primeras herramientas agricolas, que lo han conducido a encontrar
sistemas para hacer de su vida una existencia de progreso, desarrollo y

comodidad.

Bajo estas premisas el ser humano busco domesticar animales, comenzoé

a practicar la agricultura convirtiéendose con ello en sedentario, invento



herramientas y maquinarias rusticas que con el paso de tiempo han ido

perfeccionando.

Las actividades de compra y venta se iniciaron con el intercambio de
bienes a lo cual se le conocié como trueque, dentro de este contexto
desempefaban un papel muy importante los distintos modos de
produccion. Asi por ejemplo se puede mencionar a la comunidad
primitiva donde la produccién de autoconsumo por lo que no existia la
produccion de excedentes, motivo por el cual no era necesario ningun

proceso de compra o venta.

después le siguid el esclavismo donde la produccion generalizada de
excedentes econdémico permite la aparicion y desarrollo de la propiedad
privada, incluso los esclavos constituian la base de produccion pues
ellos mismos eran considerados como una mercancia y el comercio era

una de las actividades principales.

Durante la edad media la sociedad salto a lo que se conoci6 como
feudalismo , en esta etapa ya se llevan a cabo las ferias lo que
contribuy6 al desarrollo del comercio y de la produccién artesanal ;
posteriormente se hace presente el capitalismo dado paso a métodos
complejos en el comercio , es aqui donde se habla de la libre
competencia y de las leyes que regulan tanto la venta como la compra
de bienes y servicios en donde se representaba una paridad de valor
entre las mercancias entregas y recibidas usando metales preciosos

como oro y plata.

Otra forma era mediante piezas de cierto valor comiunmente aceptada
entre los mercaderes, como dientes de ballena, conchas marinas y
semillas de cacao, alli da origen al concepto del dinero o moneda como

elemento facilitador del intercambio comercial.

A continuacion, se abordaran de manera detallada las caracteristicas de
las principales civilizaciones que, a través de la historia de la humanidad,
han ido aportando elementos que han hecho de la venta no solo una



actividad importante de cualquier organizacién, sino que la han

convertido en toda una ciencia.
Cultura griega

Grecia se ha distinguido por un sin numero de hombres intelectuales
cuyas aportaciones en diferentes areas fueron sin duda el motor de su
desarrollo. Esta sorprendente civilizacion también se distinguié en el
area comercial, misma que se puede dividir en dos periodos como

menciona José maria llamas:

Del afio 800 al 500 a.c durante el cual la actividad comercial se lleva a
cabo por conducto de las ciudades — estados, caracteristica de esta
civilizacion. La ciudad de Mileto controlo las actividades en el mar negro,

en tanto que Esparta y Atenas dominan el mediterraneo.

En esta época aparece el primer sistema monetario y crediticio surge

toda una organizacion tributaria organizada.

Los griegos establecieron colonias de gran importancia por su
economia; las principales estaban localizadas en Francia (Marsella),
Espafia (Emprion) y Africa (Cirene).

Del afio 500 al 200 a. C. periodo en que, a consecuencia de la extension
hacia Oriente, el trafico mercantil griego se desplaza hacia Bizancio,

Alejandria y Antioquia.

Grecia manejo con éxito el comercio de la alfareria, marmoles y el cobre
de entre los productos naturales de su region, fueron objeto de comercio
preferencial y aceite de oliva y el vino. Como en su territorio no tenian
muchos productos para el comercio, servian de intermediaros a los otros
paises, manejando el oro y la plata de Espafia, los perfumes y metales

de otras procedencias.

Como como se ha podido apreciar, Grecia no contaba con un poderio
productivo que pudiera proporcionarle realce a su economia; sin

embrago los griegos establecieron algunos centros de distribucién en



ciudades estratégicamente seleccionadas asi mismo llevaron a cabo
una seleccién de productos que resultaran altamente rentables. Por
carecer de productos originarios de su propio pais para comercializar,
se puede inferir que fueron los griegos quienes idearon la figura de
intermediarios, puesto que manejaban los productos de otros paises y
de este modo obtenian ganancias que mas adelante redundo en su

desarrollo econdémico y mejor nivel de vida de la civilizacion griega.
Culturaromana

La civilizaciébn romana ha realizado grandes y abundantes aportaciones
en materia de derecho, religion, politica, economia, etc., roma no solo
se distinguid por sus aportaciones en diversas areas, sino que también
en su historial se puede destacar el hecho de que llego a ser un imperio
cuyos dominios fueron llenos de influencia, de esta civilizacion al

respecto llamas comenta el legado de roma en el comercio:

Aun cuando roma ni fuera un pueblo esencialmente comercial, utilizo las
vias de comunicacion que construyo con fines de conquista para la
rapida movilizacién de sus legiones. Por esos caminos regresaban un
continuo trafico mercantil que procedia del botin, los tributos o la

explotacion de los pueblos conquistados.

En un primer momento, el pueblo romano alterna la agricultura y el
comercio, pero la posterior anexion de colonias griegas y cartaginenses,
que se encontraban en un periodo floreciente, origina la creacién de una
verdadera flota mercante, con que se inicia el auge de su actividad

comercial.

Roma instituye las primeras normas legales que regulan y controlan las
actividades comerciales, se tiene noticias de que el interés usual fue de
aproximadamente 12%. Se regularon los contratos de compra y venta
se dieron los primeros pasos para institucionalizar las asociaciones

mercantiles.



Roma comercio con ganado, marfil, seda, lana, miel, cueros y pieles.
Asi mismo fueron objeto de su comercio el trigo, la cebada, el algodon,
el lino, el papiro, aceite y vinos, entre otros productos pueden citarse el
plomo, el oro, la plata y el hierro, asi como las sedas, alfombras y
esencias que procedian del oriente.

Las grandes vias de comunicacién, obviamente terrestres construidas y
utilizadas por los romanos significaron la plataforma sobre la cual su
desarrollo econdmico se fortaleciera mas aun mediante el comercio. Al
igual que los griegos, también carecian de productos propios de su pais;
sin embargo, su florecimiento comercial se debi6 al adecuado
aprovechamiento de las vias de comunicacién y a la habilidad intelectual
para crear leyes que pudieran reportarles ganancias, como lo fue el
tributo y los derechos en dinero y en especie que otras naciones tenian
que pagar por la utilizacion de sus vias, de esta manera los productos
que recibian como pago fueron formando parte de su mercancia para

comerciar con otras comunidades.
Cultura arabe

El comercio de los arabes era realizado por grandes caravanas que
transitaban por el desierto, esta civilizacion se distingui® mayormente
por su condicion de némadas, dentro del comercio araba también se
compraban y vendian esclavos provenientes de Africa. Los arabes que
al mismo tiempo eran pastores y guerreros, fueron conquistadores de
grandes y vastos territorios habitados por otras comunidades mas

débiles.

Los arabes herederos de sumaria, babilonia y caldea referian acerca de
ciudades y de los que en estas se negociaban, en esas ciudades se
efectuaban todo tipo de transacciones. Posteriormente estos hombres
utilizaron las tierras de Egipto como graneros, es decir bodegas donde
podian almacenar los alimentos, para proveerse de ello cuando se

presentara la necesidad.



Esta civilizacion no finco su desarrollo solamente en las bondades de la
naturaleza, sino que se dieron a la tarea de transformas esa materia
prima en bienes que les permitieron satisfacer otras necesidades. Asi
por ejemplé aprovecharon las pieles del ganado y la lana para elaborar
telas, transformaron los metales en Utiles de herramientas y todo esto
los condujo a un mejor desarrollo econémico puesto que los ubicaba en

una ventaja competitiva frente a otras comunidades de su tiempo.
(Mayo Rosas , 2012)

Ubicacion del problema en un contexto

Cultura americana

El continente americano representaba para Europa un misterio que
atraia e interesaba a los buscadores de aventuras. Lo Unico que podia
considerarse como la mayor limitante era el imponente e “impenetrable”
Océano Atlantico, situacion que se resolvid con la invencion de la
brdjula. Una buena cantidad de navegantes decidi6 viajar a dichas

tierras para conocer los secretos y riqguezas que en ellas se escondian.

Entre estos se halla a Hernan Cortés, un individuo curioso, disciplinado
y muy cuidadoso de los bienes que poseia, ademas gustaba de registrar
y narrar todo aquello que a sus 0jos causara algun asombro. A traves
de las conocidas Cartas de Relacion a Carlos V, Cortés describe los
episodios mas importantes de la forma vida que se suscitaba en la
civilizacion Azteca. En uno de esos documentos el navegante narra las
experiencias vividas en el comercio que se propiciaba en el mercado de
Tenochtitlan, el cual calificaba como el mas fabuloso de la América de

ese entonces.

Entre los productos que se comercializaban eran el maiz, los frejoles, el
cacao, tomate y la calabaza entre otros. A partir del siglo XVI comienza
en América el comercio de forma regular, ya que fue en este periodo
donde las transacciones comerciales se hicieron un modo de vida y

propicio a los pueblos de entonces un acelerado desarrollo econémico.



A medida que el comercio se fue desarrollando en el continente
americano, fue necesario el establecimiento de empresas, lo cual trajo
consigo el desarrollo de grandes ciudades que hasta el dia de hoy sirven
de base y plataforma para generar vinculos comerciales en el sistema

globalizado que impera alrededor del mundo.

El marketing tiene sus origenes en el afio 1450 con La invencién de la
imprenta por parte de Gutenberg permite por primera vez en la historia
la aparicion de la impresion en masa. Esto permite hacer llegar un
mensaje a un gran numero de gente de una forma que no era posible

hasta la fecha.

En 1730 las primeras revistas aparecen como medios de comunicacion.
“The Gentlemen's Magazine” publicada en Londres, se considera la

primera revista de interés general de la historia.

Ya en 1830's Los posters se vuelven extremadamente populares como
medios para difundir mensajes entre la poblacion. En un inicio tienen un
caracter muy politico. Unos afios mas tarde se empezaran a utilizar las
vallas publicitarias para anunciar los primeros productos y servicios. Los
posters modernos apareceran hacia los afios 1870 con la sofisticacion

de las técnicas de litografia y la posibilidad de su creacién en masa.

Al partir del siglo xx surgen conceptos como la Segmentacion de
Mercados: sea ésta geogréfica, psicografica, hectarea, socioecondémica,
étnica, por género, ocupacional, entre muchas otras. Hoy por hoy, existe
una cantidad enorme de Nichos de Mercado, o segmentos aun
menores, los cuales ofrecen la posibilidad de generar negocios

interesantes para quienes decidan incursionarlos.

desde ese entonces en el afio 1922 Se emite el primer anuncio en la
radio. Se hace a través de una estacion de radio de Nueva York que
anuncia un complejo residencial por parte de Queensboro Corporation.
Hasta ese momento las estaciones de radio no conseguian encontrar la

formula para rentabilizar la creacion de contenido hasta que se dieron



cuenta que podian vender “tiempo” de emisidn a los potenciales

anunciantes.

1941 primer anuncio en television de la historia. La empresa de
relojes Bulova paga 9 dolares por un anuncio a una estacién de
television antes de la retransmisién de un partido de béisbol. Llega a
unas 4000 televisiones. En el afio 1950’'s Empieza el Telemarketing. Se
convierte en una practica muy comun, aunque llega a su culminacién en
los afios 70. A partir de esta época empieza a perder efectividad a pesar
de que se ha seguido utilizando como técnica de marketing hasta la

actualidad.

en 1973 empieza la era digital con la primera llamada a través de un
teléfono mévil el 3 de abril por parte de Motorola. En 1981, IBM introduce

en el mercado el Ordenador Personal (PC).

Tres aflos mas tarde, Apple lanza el Macintosh, estos dos soportes se
convertirdn en una oportunidad increible para la innovacion en el
marketing en las siguientes décadas, en especial con la llegada de

internet.

1985 el marketing y la publicidad se democratizan. Gracias al software
de autoedicion la creacion de material publicitario se hace mas
asequible para muchas empresas. Muchos periédicos se benefician de
ello y sus ganancias ese mismo afio son de 25.000 millones de dolares.

en el afio 1994 nace spam — canter and Siegel un bufete de abogados
que ofrecia sus servicios posteando un mensaje en varios grupos de
noticias, en 1995 se crea Yahoo! y altivista como buscadores en el
internet. En 1997 se crea buscadores de marketing SEO y SEM, al partir
del afio 2000 Google crea la plataforma Google AdWords herramienta

utilizada para crea anuncios en el buscador.

Ya para el 2006 sale al mercado HubSpot y poco tiempo después se

populariza el termino inbourd marketing para definir un nuevo estilo de



marketing mas enfocado a tacticas de atraccion de clientes y creacién
de contenido que aporte valor a los clientes en contraposicion al
“Outbound Marketing” muy enfocado a perseguir a las personas para

gue se conviertan en clientes.

(Mayo Rosas , 2012)
(Marketing directo , 2017)

Situacion conflicto

El problema surge al tener ideas ineficaces para el marketing y asi poder
potenciar los beneficios de lo que se esta ofreciendo en el negocio
también influye bastante una defectuosa gestion financiera e incluso la
insuficiencia de inversidn en investigacion , desarrollo e innovacion ya
gue sin estas herramientas el negocio no podria tener una mejor
aceptacion ni ganancias ,ademas de no tener la creatividad necesaria
para el correcto direccionamiento de las estrategias comercial a realizar

, al igual que una deficiencia en el control interno y externo del negocio.

Esta deficiencia surge al no haber una correcta definicion del mercado
objetivo, al igual que no tener una correcta descripcidon del servicio a

ofrecer en el negocio.

Tabla 1
Problema
Antecedentes Consecuencias
Ideas ineficaces Falta de creatividad
Deficiencia en el control externo Andlisis foda
e interno
Defectuosa gestion financiera Carencia econdémica

Nota — Autora: Karen Rocafuerte M (2018).

Formulacion del Problema

¢, Qué incidencia tendria un plan de marketing, en la mejora de ventas,
del negocio de Ciber Café ubicado en el cantdon Guayaquil, en el afio
20187



Variables de la Investigacion

Variable Independiente : Plan de Marketing
Variable Dependiente  : Mejora en Ventas
Delimitacion del Problema

Campo : Administracion
Area . Ventas
Aspecto : Plan de Marketing, Mejor en Ventas

D N N NN

Tema . Propuesta de un plan de marketing para la mejora
de las ventas del negocio de Ciber Café

Evaluacion del Problema

Concreto . El proyecto se basa en la creacion de un local en

donde se poseera dos servicios en un mismo lugar.

Contextualmente : Se beneficiarian el publico en general, asi como a

los estudiantes.

Factible . El estudio serio factible para los estudiantes
porgue se beneficiarian del acceso al internet ademas de otros

servicios que brinda el local.

Original . Cafeteria, piqueos, escaneo, copias, guemado de

cd, documentos electrénicos, video llamadas.

Relevante . Este proyecto es importante porque habria mas
acceso a la tecnologia en lugares que no tienen estos espacios,

ademas de ofrecer mas fuentes de trabajo para la comunidad.

Util . El establecimiento tendria dos tipos de servicios a
brindar el acceso al internet y cafeteria en donde podran elegir

libremente una de las dos opciones o las dos al mismo tiempo.
Objetivos de la Investigacion

Objetivo General
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Implementar un plan de marketing para el aumento de las ventas en el
Ciber Cafe.

Objetivos Especificos

v Establecer teéricamente un plan de marketing y aumento de
ventas.

v Diagnosticar la metodologia de investigacién en el desarrollo del
problema.

v Disefar plan de marketing.

Interrogantes de la Investigacion

1. ¢Cbmo se estableceria un plan de marketing y aumento de las
ventas en el negocio?

2. ¢Cual seria la metodologia de investigacion para resolver el
problema?

3. ¢Qué utilizarian para crear el plan de marketing en el negocio?

Justificacién e Importancia

El proyecto se presenta para la realizacion de un nuevo negocio en la
ciudad de Guayaquil para tener mas fuentes de trabajo, mas éareas

educativas, y recreativas.

Este proyecto es importante ya que con esta idea tendriamos mas
espacios para el acceso a la tecnologia en los lugares que no tienen
conectividad inmediata en la ciudad de Guayaquil aparte de beneficiarse
con un lugar tranquilo y cémodo para poder realizar sus deberes o

trabajos.

en este establecimiento se podra encontrar los recursos necesarios para
poder realizar los trabajos con mas facilidad, tales como las impresiones
b/n y a color, quemado de cd, servicio de escaneo, elaboracion de

documentos electrénicos, entre otros servicios.

Tales como la venta de snacks, cafés, sodas, cupcakes y cualquier otro

tipo de alimentos para la comodidad del cliente.
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Los beneficiarios seran para el publico en general que deseen de un
espacio educativo, recreativo, de relajacion o también de lectura
ademas de un lugar comodo y con instalaciones adecuadas, en donde
podra degustar de los bocadillos, del acceso al internet ya sea en mesa

o por wifi, de tv y musica al ambiente.
las ventajas de este nuevo cibercafé son:

v La amplia gama de servicios
v Es dirigido a todo publico
v Precios accesibles y comodidad

Aspectos que Justifican la Investigacion

Conveniencia . El proyecto seria conveniente porque con
esta nueva idea ayudariamos a los estudiantes y al publico en general
a tener la facilidad para poder realizar sus trabajos, y tiene como funcion

ayudar a los estudiantes en la realizacion de sus deberes o proyectos.

Relevancia Social : La investigacion a realizar no afectaria en
nada, pero si tendria un impacto en la sociedad ya que este tipo de

proyecto no se ha realizado en el pais.

Implicaciones Practicas: La realizacion de este nuevo proyecto
ayudaria a resolver un problema presente porque este tipo de servicio

no se ofrece en todos los establecimientos de la ciudad.

Valor Tedrico . La realizacién de este nuevo proyecto si
podria tener una importancia transcendental porque seria el primer local
en la ciudad de Guayaquil que ofreceria estos dos tipos de servicios en

solo local.

Viabilidad Técnica

Viabilidad : Como capacidad de un Proyecto de lograr un buen
desempeiio financiero, es decir una tasa de rendimiento aceptable.
(Sobrero , 2009, pag. 5)

Viabilidad operacional: El proyecto es viable operacionalmente porque

se utilizaron los recursos técnicos necesarios para poner en marcha el
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negocio, tales como: los factores técnicos (computadoras, maquinas de
café, cajas registradoras, terminales bancarias, impresoras), sistemas
operativos (instalaciones eléctricas, conexiones de internet, programas

para el control de computadoras).
Viabilidad Administrativa

el proyecto tendria un disefio organizacional macro administrativo
porgue en él se representaria dos entidades en el mismo local y estaria

conformada por:

v Presidenta

Contador

Gerentes generales (tanto para el area de cafeteria y ciber).
Barista

Cajeros (cafeteria y ciber).

Meseros

NN N N N RN

Técnicos en hardware y software
v' Técnicos en mantenimientos
Viabilidad Legal

El negocio sera legalmente viable ya que se utilizaran las normas y leyes
vigentes para poder poner en marcha el negocio, tales como; permisos
de funcionamiento, patentes, ruc, permisos de bomberos, permisos de

salubridad.
Viabilidad Financiera

El estudio de viabilidad financiera mostro que con las fuentes de
financiamiento a las que podemos acceder para poner en marcha el
proyecto son las cooperativas de ahorro y crédito y fuentes externas

para poder cubrir los gastos de la inversion.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO

Antecedentes historicos
Periodo de identificaciéon

En estos afos es cuando nacen las primeras aportaciones acerca del

concepto de marketing. Entre los autores que intentan conseguir una

definicion estan Shaw (1916), Weld (1917) y Butler junto a Swinney
(1922), citados por Munuera (1992: 126).

En este periodo los investigadores intentan mostrar de manera logica el
conjunto de actividades y funciones que reune el vocablo marketing. Se
conceptia al marketing como parte de la economia que pone en
contacto la produccién con el consumo. Se cree que el marketing es la

manera en que los productores comercializan sus productos.

(Butler, 1914) Define el marketing como una combinacion de factores,
un trabajo de coordinacion, de planificacion, y de administracion de las
complicadas relaciones que debe considerar un distribuidor antes de

realizar su campafa. (pag. 393)

(Shaw, 1915) Publica el primer libro de marketing “Algunos Problemas
de la Distribucidon”, en la que pretende examinar los problemas y
oportunidades en la distribucion, ademas de admitir la necesidad de
identificar otra orientacion empresarial, distinta a la que regia hasta ese

momento, centrada en la produccién. (pag. 393)

Los primeros cibercafés fueron creados en Londres (Inglaterra )
en 1994 y fue nombrado cyber café Cyberia y fue creado por Eva
Pascoe , cuando estaba realizando su tesis doctoral muy lejos
de casa, ella dice que la idea se le vino a la cabeza en 1990 ya
gue en esos tiempos, era de las pocas personas que tenia acceso
a una cuenta de correo electronico, servicio puramente

académico por aquellos dias; pero al no tener nadie mas en su
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familia una direccibn de correo electrénico, debia gastar

cantidades considerables de dinero en cuentas telefénicas.

El término marketing ha tenido diversas interpretaciones y se tradujo de
distintas maneras en los paises de habla hispana, posiblemente como
consecuencia del poco o nulo conocimiento que se tenia de esta nueva

herramienta en la actividad empresarial.

Asi, en 1959 la Asociacion Latinoamericana de Ventas recomendo a sus
asociados que emplearan mercadotecnia para referirse al marketing,
mientras que en Espafia se utilizaba el vocablo mercadeo. El Club de
Mercadeo de Barcelona, en su Primer Congreso Nacional, celebrado en
la ciudad de Zaragoza en 1960, propuso aceptar el término marketing
para denominar las técnicas y la practica de la comercializacion;
ademas, solicito a la Real Academia Espafiola de la Lengua su
adopcion, con acento en la letra a para que fonéticamente coincidiera

con el término utilizado en inglés.

En América Latina, el Centro Interamericano de Estudios de
Mercadotecnia (CLADEM), en 1974 realiz6 un estudio destinado a
conocer el empleo del término en los paises de la region; se encontraron
cuatro tendencias basicas: primera, en México se denominaba
mercadotecnia; segunda, tanto en Centroamérica como en la parte norte
y centro de América del Sur se conocia como mercadeo; tercera, en la
parte baja de Sudamérica, como Argentina, Chile, Uruguay y Paraguay,
el término era comercializacion; la cuarta tendencia consistia en no
traducir el término marketing, como es conocido y utilizado comiunmente

por la mayoria de las empresas en la actualidad.

Para tener un panorama amplio de coémo entienden y definen los
expertos el marketing, se presentan los conceptos de algunos autores.

Primero de los sajones; después, de los mexicanos y latinoamericanos.

La Asociacion Americana del Marketing lo define como:
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La ejecucién de actividades comerciales encaminadas a transferir
productos o servicios del fabricante al consumidor, de modo que

satisfaga al consumidor y cumpla con los objetivos de la empresa.

Para Philip Kotler, considerado uno de los teéricos mas solidos de esta

disciplina, es:

Proceso social y administrativo por medio del cual los individuos y los
grupos obtienen lo que necesitan y desean mediante la creacion y el

intercambio de productos y valores con otros.

Filosofia gerencial segun la cual el logro de las metas de la organizacion
depende de determinar las necesidades y los deseos de los mercados
meta y proporcionar las satisfacciones deseadas de forma mas eficaz y

eficiente que los competidores. (pag. 11)
Periodo preconceptual

Este periodo estd marcado por los avances tecnolégicos en la
produccion que se suceden luego de la Segunda Guerra Mundial. Esto
hace que de una economia basada en la oferta se gire hacia una

economia apoyada en el consumo.

Se caracteriza por la incorporacion de los métodos y técnicas de las
ciencias sociales al campo de la investigacion de mercados; se aplican
nuevas técnicas y metodos para averiguar las motivaciones que guian

a los consumidores.

En este periodo los autores (Vaile, 1952) Opinan que el Marketing es la
actividad que emplea y distribuye los pocos recursos existentes de
acuerdo a la demanda del momento; deduciendo que el marketing es

capaz de averiguar necesidades y posteriormente satisfacerlas.

Asi, en estos afios se inician los debates sobre el concepto del

marketing:
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(Howard, 1957), “Manifiesta que el marketing tiene la perspectiva del
management debido a su orientacion hacia la adopcion de decisiones,
por ello introduce las aportaciones procedentes de la Economia, la
Psicologia y la Sociologia. Para este autor la Direccion de Marketing
debe intentar que la empresa se adapte al entorno”. (pag. 395)

Mientras (Beckman, 1952) “Sostienen que el marketing trata de todas
aquellas actividades empresariales requeridas para transferir la
propiedad de los bienes y servicios incluyendo la distribucion fisica.
Diferencian entre marketing, distribucion, merchandising y economia”.
(pag. 396)

Estos investigadores son los primeros que se acercan a formular un
cuerpo de conocimientos especificos de marketing al enunciar lo que

vienen a llamar "Principios del Marketing".

Periodo de conceptualizacion formal

En este periodo se comprende como el periodo de grandes avances del
marketing, en donde se generan una serie de vertientes que pueden

exigir un tratamiento mucho mas profundo.

En 1964, Edmund Jerome McCarthy establece una de las definiciones
de marketing que mas ha impactado en el transcurso del tiempo: “Define
el marketing como el resultado de la actividad de las empresas que
dirige el flujo de bienes y servicios desde el productor hasta el
consumidor o usuario, con la pretension de satisfacer a los

consumidores y permitir alcanzar los objetivos de las empresas.”

Para (McCarthy, 1964). La importancia de esta definicion se encuentra
en gue considera al marketing como el area que decide los productos a
fabricar, los precios que tendran y donde y como venderse. Estos
aspectos constituirian las famosas cuatro “Pes” del marketing. (pag.
396)

17



Los cambios no se detuvieron, ya que la definicién de la Universidad de
Ohio en 1965, marca un momento muy importante en la evoluciéon del

concepto:

“Definiendo al marketing como el proceso por el cual una sociedad
anticipa, aplaza o satisface la estructura de la demanda de bienes y
servicios econOmicos, mediante la concepcion, la promocion, el
intercambio y la distribucion fisica de bienes y servicios” (Marketing Staff
of the Ohio State University, 1965 ; pag. 397)

Esta definicion introduce la consideraciéon del marketing como un
proceso social, un proceso mas amplio, produciendo una serie de
reacciones tanto en contra como a favor, punto de partida de
enfrascadas discusiones, de cuyo final feliz nos beneficiamos en la

actualidad.

Entonces, notaremos que, a partir de estas aportaciones, sobre todo de
la Universidad de Ohio, emerge nitidamente el nacleo de las discusiones
mas importantes de estos tiempos, el “intercambio” y junto a ello el
dilema de si el marketing debe incluir o tratar los intercambios sociales

0 no lucrativos.

Segun Munuera (1992: 136), las reacciones mas importantes, en contra,

son las que se describen a continuacion:

(Luck, 1962) “Manifiesta que el marketing debe restringirse a los
procesos Yy las actividades de las empresas que tienen como resultado

final una transaccion de mercado”. (pag. 398)

Para (Carman, 1973) “Expone que no es ldgico universalizar las
actividades de marketing fuera del ambito empresarial; procesos como
los politicos no implican un intercambio de valores y, por lo tanto, el

marketing no los debe considerar” (pag. 398)
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Segun (Bartels, 1974) “Explica que, si el marketing tiene que ser
ampliado tanto como para incluir los campos de aplicacion lucrativos y
no lucrativos, puede que esto haga que el marketing, tal como se

entiende, renazca con otro nombre”. (pag. 398)

(Arndt, 1978) “Por su parte, estima que el sector no lucrativo no debe
considerarse dentro del marketing, puesto que amplia en demasia su
ambito de extension”. (pag. 398)

Por otra parte, en el mismo documento, se destacan las siguientes

reacciones favorables a la definicién de la Universidad de Ohio:

Para (Lazer, 1969) “Aboga por la dimension social del marketing
sefialando que es algo mas que una tecnologia al servicio de la

empresa”. (pag. 398)

(Levy, 1969) “Consideran que el concepto de marketing debe ser
ampliado, incluyendo a las organizaciones no empresariales, ya que
éstas también, venden sus “productos”, poseen “consumidores” y

utilizan las variables de Marketing. (pag. 398)
Periodo actual del concepto de Marketing

En este apartado intentamos concentrar los acontecimientos acaecidos
entre los afios 1990 a nuestros dias. Con la intencion de delimitar

nuestro estudio presentamos cuatro lineas a exponer:

v' El Marketing de Relaciones
v' La Orientacién al Mercado

v El Marketing e Internet

El Marketing de Relaciones: Si bien en la década de los ochentas es
cuando se empieza a parafrasear el marketing de relaciones, se lo hace

sobre todo desde la perspectiva del marketing de servicios asi:
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(Berry, 1983) “Sefalaba que el marketing de relaciones es atraer,
mantener y -en organizaciones de multiples servicios- realzar las

relaciones con el cliente”. (pag. 401)

(Gronroos, 1989) “Por su parte, definia al marketing como una disciplina
que crea, desarrolla y comercializa relaciones de intercambio con el
cliente a largo plazo, de forma que los objetivos de las partes implicadas
se satisfagan, esto se realiza mediante un intercambio mutuo y
mediante el mantenimiento de las promesas; considerando que ésta

deberia constituirse en una definicion general de marketing”. (pag. 401)

Para (Gummerson, 1999) “Afirmando que el marketing de relaciones es

el marketing visto como relaciones, redes e interaccion”. (pag. 401)

Segun (Ponzoa, 2002), Se pueden enumerar una serie de elementos
favorecedores del desarrollo del marketing relaciones, entre ellos:

El aumento de los costos de captacion de clientes nuevos.
La fragmentacion, paralela a la globalizacion, de los mercados.

La existencia de mas oferta y menos diferenciacion de marcas.

AR NEENEEN

La reduccion e imprevision de los ciclos de marketing y de

producto.

v' Elaumento de la competencia en la colaboracién con los canales
de distribucion.

v" La no existencia de un Unico paradigma.

v la calidad generalizada de las acciones de marketing
convencionales.

v el desarrollo de tecnologias como el Data Warehouse, Data

Mining, CRM. (pag.401)

Para (Christopher, 1991) “El Marketing de relaciones supone la sintesis

del servicio al cliente, la lealtad y el marketing”. (pag. 402)

La Orientacion al Mercado
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Es un tema en el que se ha trabajado bastante en la década de los
noventa, sobre todo a partir de los trabajos de Kohli y Jaworski por un

lado y por otro los de Narver y Slater.

En términos generales, una organizacion orientada al mercado es
aguella que asume la necesidad de orientarse proactivamente al exterior
de la empresa, poniendo énfasis, no en la utilizacién de las técnicas o
actividades de marketing, sino en la generacion continuada de valor
para el publico objetivo como via para asegurarse su propia

supervivencia a largo plazo (Alvarez, 2001 , p4g.402)

Segun (Jaworski, 1990)” Definieron la orientacion al mercado como la
generacion de la informacién del mercado, la diseminacion de dicha
informacion a través de los departamentos y la respuesta a la misma”.
(pag. 402)

(Slater, 1990) “Asimismo, la definieron como la cultura organizativa que
mas eficaz y eficientemente crea los comportamientos necesarios”.
(pag. 402)

(Coca Carasila, 2008) (Hernandez Garnica C, 2009)
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Antecedentes referenciales

El tema proyecto de inversion para la creacion de un cibercafé en el sector
de Carcelén, de la ciudad de quito; con la autora Elsa Maria Lanchimba
Lanchimba, en enero del 2016; en la Universidad Central del Ecuador

Facultad de Ciencias Administrativas Carrera de Contabilidad y Auditoria

con el siguiente resumen el tema de nuestra tesis es el de la creacion
de un “CIBERCAFE”, debido a que nuestra sociedad actual esta
afectada por un factor tecnolégico que cada dia crece lo cual en el
transcurso del tiempo se crean nuevos formas de comunicaciones,
nuevos aparatos tecnolOgicos, es por eso que este proyecto nos
permitira validar todos los conocimientos adquiridos con el fin de
satisfacer las necesidades del publico en general para asi satisfacer
sus necesidades en cuanto al uso de internet.

Con las siguientes diferencias venderan café, sanduches y snacks

» No tendran tiempo fijo para el uso del internet.
Ofreceremos una amplia gama de productos

v" Tendremos un tiempo fijo para el uso del internet con precios

maodicos
(Lachimba , 2016)

Con el tema Propuesta de plan de marketing para el incremento de ventas
de la cafeteria Al'S laboratorio de bebidas de los autores Bach Cuba Alvan
Ana Lucia; en el afio Trujillo — Pera 2014. En la universidad privada del

norte — facultad de negocios.

Con el siguiente Resumen Al's Laboratorio de Bebidas es una
cafeteria/fuente de soda ubicada en la ciudad de Truijillo, la cual se
encarga de ofrecer un servicio de alimentacién, con un portafolio
amplio de productos, donde se manejan productos de comida rapida
y bebidas.
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Diferencias: Se basaron en el marketing mix con las siguientes variables:

producto, precio, distribucion y promocion

» Se daran a conocer por medio de relaciones publicas y redes

Utilizaremos las 7 P del marketing mix.
v" Nos enfocaremos en la calidad del producto y de los accesorios
(Cuba Alvan , 2014)

En el siguiente tema plan de negocios cafeteria guillo con los siguientes
autores José Anibal Respaldiza, Diego Ruiz Wood, Joaquin Duboy. En el
afio 2014, en la Universidad de Chile - Facultad de Economia y Negocios,

Escuela de Administracion.

Con el resumen EIl proyecto de la marca Guillo, consiste en un
emprendimiento de negocio, el cual se detalla como una cafeteria en
barrios residenciales, un lugar caracterizado por tener un ambiente
agradable donde pasar el tiempo, poder disfrutar de un buen café,
acompafado de diversos tipos de bebestibles organicos, como el
café de menta o bien té de hierbas, como también variedad de
snacks para comer, desde algo mas natural como frutas y ensaladas,

a algo mas tentativo como galletas, muffins y helados.

Con las siguientes diferencias su mercado objetivo se enfocara en ofrecer

té y café verde.

» Sus beneficiarios se dirigen para trabajadores y oficinistas.
nuestro mercado objetivo se enfocara en ofrecer variedad de productos y

servicios.

v" Nuestros beneficiarios son para el publico en general.
(Respaldiza Anibal , Duboy , & Wood R, 2014)
Con el tema Elaboracién De Plan De Mercadeo En La Empresa Cybernet
con la siguiente autora Lina Marcela Ledn Salazar, creada en el afio 2008
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en la Universidad Catolica Popular Del Risaralda - Programa De

Administraciéon De Empresas

Con el presente resumen El presente trabajo hace referencia a la
elaboracion de un plan de mercadeo para el café internet Cybernet
el cual detalla las acciones necesarias para alcanzar un objetivo
especifico de mercadeo. Hoy en dia, un plan de mercadeo es una
guia que indica el camino a seguir para enfrentar la globalizacién y
la alta competitividad a través de herramientas y técnicas como lo
son el estudio de mercado y una serie de investigaciones como la

competencia, los clientes, proveedores, publicidad, entre otras.
Diferencias: utilizaron publicidad virtual

» ofreceran descuentos al servicio del internet y a estudiantes
nos enfocaremos en la publicidad boca a boca, redes sociales y folletos

v ofreceremos descuentos a estudiantes y profesores, 2x1 en area de
cafeteria y combos.
(Salazar L, 2008)

El tema Plan De Empresa Para La Creacion De La Cafeteria
“Café&Connect” con el autor Alberto Corrales Prado, en el afio 2016 en la
Universidad Internacional De La Rioja — Facultad De Ciencias Juridicas,
Sociales Y Humanidades.

Con el siguiente resumen el principal objetivo de la realizacion de
este trabajo final de grado consiste en verificar la viabilidad del
proyecto empresarial que suponer la creacion de una cafeteria, con
el afladido de contar con mesas interactivas para el uso de los

clientes del establecimiento situado en Madrid.
Diferencias: Estaban ubicados en el centro

» Se enfocaron en 4 horarios
Estaremos ubicados en el centro y norte de la ciudad de Guayaquil.
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v Nos enfocaremos en los horarios normales.
(Prado Corrales , 2016)

Fundamentacién legal
Ley de Compaiiias (2014)

Seccion Il
De la Compafiia en Nombre Colectivo
1.Constitucién y Razén Social

Art. 36.- La compafia en nombre colectivo se contrae entre dos 0 mas
personas naturales que hacen el comercio bajo una razén social. La razon
social es la formula enunciativa de los nombres de todos los socios, 0 de
algunos de ellos, con la agregacion de las palabras "y compafia”. Solo los

nombres de los socios pueden formar parte de la razén social.

Art. 37.- El contrato de compafiia en nombre colectivo se celebrara por
escritura publica. Entre los socios no se puede admitir declaraciones de
testigos para probar contra lo convenido, o mas de lo convenido en la
escritura de constitucion de la compafiia, ni para justificar lo que se hubiere

dicho antes, al tiempo o después de su otorgamiento.
(Supercias, 1999)
Constitucién del Ecuador (2008)

Seccion Tercera
Formas de Trabajo y su Retribucién

Art. 325.- El Estado garantizaré el derecho al trabajo. Se reconocen todas
las modalidades de trabajo, en relacién de dependencia o autbnomas, con
inclusion de labores de auto sustento y cuidado humano; y como actores

sociales productivos, a todas las trabajadoras y trabajadores.

Art. 326.- El derecho al trabajo se sustenta en los siguientes principios:
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v El Estado impulsara el pleno empleo y la eliminacién del subempleo
y del desempleo.

v Los derechos laborales son irrenunciables e intangibles. Sera nula
toda estipulacion en contrario.

v' En caso de duda sobre el alcance de las disposiciones legales,
reglamentarias o contractuales en materia laboral, estas se aplicaran
en el sentido mas favorable a las personas trabajadoras.

v A trabajo de igual valor correspondera igual remuneracion.

v' Toda persona tendra derecho a desarrollar sus labores en un
ambiente adecuado y propicio, que garantice su salud, integridad,
seguridad, higiene y bienestar.

v' Se garantizara el derecho y la libertad de organizacion de las
personas trabajadoras, sin autorizacion previa. Este derecho
comprende el de formar sindicatos, gremios, asociaciones y otras
formas de organizacién, afiliarse a las de su eleccion y desafiliarse
libremente. De igual forma, se garantizara la organizacion de los
empleadores.

(Nacional, 2008)
Ley Orgéanica Del Servicio Publico (2010)

Titulo |
Del Servicio Publico
Principios, Ambito Y Disposiciones Fundamentales

Art. 1.- Principios. - La presente Ley se sustenta en los principios de:
calidad, calidez, competitividad, continuidad, descentralizacion,
desconcentracion, eficacia, eficiencia, equidad, igualdad, jerarquia,
lealtad, oportunidad, participacion, racionalidad, responsabilidad,
solidaridad, transparencia, unicidad y universalidad que promuevan la

interculturalidad, igualdad y la no discriminacion.

Art. 2.- Objetivo. - El servicio publico y la carrera administrativa tienen

por objetivo propender al desarrollo profesional, técnico y personal de

21



las y los servidores publicos, para lograr el permanente mejoramiento,
eficiencia, eficacia, calidad, productividad del Estado y de sus
instituciones, mediante la conformacién, el funcionamiento y desarrollo
de un sistema de gestion del talento humano sustentado en la igualdad
de derechos, oportunidades y la no discriminacion.

Art. 3.- Ambito. - Las disposiciones de la presente ley son de aplicacion
obligatoria, en materia de recursos humanos y remuneraciones, en toda

la administracién publica, que comprende:

1. Los organismos y dependencias de las funciones Ejecutiva,
Legislativa, Judicial y Justicia Indigena, Electoral, Transparencia y
Control Social, Procuraduria General del Estado y la Corte

Constitucional;

2. Las entidades que integran el régimen autonomo descentralizado y

regimenes especiales;

3.Los organismos y entidades creados por la Constitucion o la ley para
el ejercicio de la potestad estatal, para la prestacion de servicios
publicos o para desarrollar actividades econdmicas asumidas por el
Estado.

4. Las personas juridicas creadas por acto normativo de los gobiernos
autonomos descentralizados y regimenes especiales para la prestacion

de servicios publicos.

Titulo Il
De Las Servidoras O Servidores Publicos
Capitulo 1 Del Ingreso Al Servicio Publico

Art. 5.- Requisitos para el ingreso. - Para ingresar al servicio publico

se requiere:

22



a) Ser mayor de 18 afos y estar en el pleno ejercicio de los derechos
previstos por la Constitucion de la Republica y la Ley para el desempefio

de una funcion publica.

b) No encontrarse en interdiccién civil, no ser el deudor al que se siga
proceso de concurso de acreedores y no hallarse en estado de

insolvencia fraudulenta declarada judicialmente.

c) No estar comprendido en alguna de las causales de prohibicion para

ejercer cargos publicos.

d) Cumplir con los requerimientos de preparacion académica y demas

competencias exigibles previstas en esta Ley y su Reglamento.

e) Haber sufragado, cuando se tiene obligacion de hacerlo, salvo las

causas de excusa previstas en la Ley.

f) No encontrarse en mora del pago de créditos establecidos a favor de
entidades u organismos del sector publico, a excepcion de lo
establecido en el Articulo 9 de la presente Ley.

g) Presentar la declaracion patrimonial juramentada en la que se incluira

lo siguiente:
g.1.- Autorizacion para levantar el sigilo de sus cuentas bancarias
g.2.- Declaracién de no adeudar méas de dos pensiones alimenticias

g.3.- Declaraciéon de no encontrarse incurso en nepotismo, inhabilidades
o prohibiciones prevista en la Constitucion de la Republica y el

ordenamiento juridico vigente.

h) Haber sido declarado triunfador en el concurso de meéritos y
oposicidn, salvo en los casos de las servidoras y servidores publicos de

eleccion popular o de libre nombramiento y remocién.

i) Los demas requisitos sefialados en la Constitucion de la Republica y

la Ley.
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Exceptiense los casos especificos y particulares que determina la Ley.

Las instituciones publicas sujetas a esta Ley, garantizardn que los
procesos de seleccion e incorporacion al servicio publico, promuevan
politicas afirmativas de inclusién a grupos de atencion prioritaria, la
interculturalidad vy, la presencia paritaria de hombres y mujeres en los

cargos de nominacion y designacion.

Las personas extranjeras residentes en el Ecuador podran prestar sus
servicios en calidad de servidoras o servidores publicos en asuntos en los
cuales por su naturaleza se requiera contar con los mismos, sin perjuicio
de la aplicacion de los convenios bilaterales de reciprocidad que rijan esta
materia, previo informe y de ser el caso el permiso de trabajo otorgado por

el Ministerio de Relaciones.

Laborales. Para ocupar puestos de carrera, deberan tener una residencia
en el pais de al menos 5 afios y haber cumplido el respectivo concurso de
méritos y oposicion. En caso de requerirse la contrataciéon de personas
extranjeras, la autoridad nominadora, previo informe motivado de la unidad
de administracion del talento humano solicitaré la respectiva autorizacion

del Ministerio de Relaciones Laborales.
(Nacional, Oas, 2010)

Variables conceptuales de la investigacion
Variable Independiente: Plan de Marketing

Es un documento escrito en donde recogeremos toda la planificacion
estratégica que utilizaremos para desarrollar los objetivos y acciones

necesarias para la implementacion en el negocio. (Rocafuerte K,2018)
Variable Dependiente: Mejoras en Ventas

Es un procedimiento que utilizaremos para implementar distintas
actividades de ventas en la mejora de relacion con el cliente para asi

satisfacer sus deseos. (Rocafuerte K,2018)
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Definiciones conceptuales

Autosuficiencia: Que habla o actia con suficiencia. (Diccionario de la

lengua espariola , 1995)

Comunismo: El comunismo es una doctrina politica y social que busca
establecer la propiedad conjunta de los medios de produccion y la

eliminacion de las clases sociales. (Andres, 2012)

Combinacion: Accion y efecto de combinarse (Diccionario de la lengua

espafiola , 1995, pag. 193)

Consumo: Es la accién de utilizar y o gastar un producto, un bien o un
servicio para tender necesidades humanas tanto primarias como

secundarias. (Andres, 2012)

CRM: Es una estrategia de negocio, una actitud frente a empleados y
clientes, apoyada por determinados procesos y sistemas. el objetivo
consiste en construir relaciones duraderas mediante la compresion de las
necesidades y preferencias individuales y de este modo afiadir valor a la

empresa y al cliente. (Suarez , 2011, pag. 18;citado por Konrad Adenaure)

Data Warehouse: coleccién de datos orientada a un dominio, integrado,
no volatil, y que varia en el tiempo. ayuda a la toma de decisiones de la

empresa u organizacion. (Ecured, s.f.)

(Ecured, s.f.citado por Ralph kimball) Define un almacen de datos como
“‘Una copia de las transacciones de datos especificamente estructurada

para la consulta y el analisis”.

Data Mining: La mineria de datos es el proceso que tiene como proposito
descubrir, extraer y almacenar informacion relevante de amplias bases de
datos, a través de programas de busqueda e identificacion de patrones y

relaciones globales. (Larrieta Angeles & Gomez Santillan)

Examinar: reconocer la calidad de algo viendo si contiene algun defecto o

error. (Real academia espariola , 2014)
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Fragmentacion: Fraccionar, reducir a fragmento. (Diccionario de la lengua

espafiola , 1995)

Globalizacién: Consiste en la integracion de las diferentes sociedades del

mundo en un Unico mercado. (Andres, 2012)

Holistico: La holistica alude a la tendencia que permite entender los
eventos desde el punto de vista de las mdltiples interacciones que los
caracterizan; corresponde a una actitud integradora como también a una
teoria explicativa que orienta hacia una comprension contextual de los

procesos, de los protagonistas y de sus contextos. (Fidel, pag. 1)

LAgica: ciencia formal que tiene por objeto el estudio de las leyes, los
modos Yy las formas del conocimiento cientifico. (Diccionario de la lengua

espafiola , 1995, pag. 472)

Merchandising: “Merchandising es cualquier forma de promocion en el
establecimiento, fuera de la venta personal, disefiada para provocar un
comportamiento de compra” (Megias Iglesias , 2014, péag.4;citado por
Buttler , 2001)

Mercadeo: Mercadeo es una filosofia organizacional, un proceso social y
administrativo, orientado hacia la satisfaccion de necesidades y deseos de
individuos y organizaciones, mediante la creacion y el intercambio de
productos y servicios generadores de valor. (Mora Murcia , 2011, pag.
5;citado por philip klotler)

Sociologia: Ciencia que trata de la estructura y funcionamiento de las

sociedades humanas. (Real academia espafiola , 2014)

Paradigma: Para designar a un conjunto de creencias cientificas y
metafisicas que forman un entramado tedrico en el que pueden
contrastarse, evaluarse y en caso de necesidad, revisarse las teorias
cientificas. (Robert, 2004)
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Planificacidn: La planificacion es el proceso de preparacion de un conjunto
de decisiones, respecto de la actividad en el futuro, basandose en

investigacion, reflexion y pensamiento sistematicos. (Martinez, 2013)

Trueque: El trueque es el intercambio de bienes o servicios entre dos o
mas personas a cambio de otros bienes o servicios sin necesidad de que

exista ningun tipo de dinero por medio. (Andres, 2012)
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

Datos de la empresa

Nombre de la empresa: Cibercafé Eliza
Fecha de constitucién: septiembre del 2018
Objetivo comercial: Cafeteria y ciber

El negocio estaria ubicado en el centro de la ciudad de Guayaquil, el
establecimiento cuenta con una presidenta, un gerente, un contador, dos
baristas, dos cajeros, tres meseros, dos técnicos en hardware y software y
dos técnicos en mantenimiento, dentro de sus actividades a comercializar

son el servicio de cafeteria y ciber en un mismo establecimiento.

Mision
satisfacer las necesidades del cliente en general proporcionando un
servicio de calidad en los equipos de cédmputo y en la asistencia de
alimentos para asi complacer el bienestar de los clientes.
Vision
Destacar en el mercado con el servicio de cibercafé y ser la Unica opcion

para todos los clientes y asi poder lograr la maxima fuerza de crecimiento

a nivel local.
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Descripcién de las actividades
Presidenta: Se encarga de dirigir y controlar el funcionamiento del negocio.

Gerente: Se encargard de planificar, organizar, dirigir y controlar el

negocio.

Contador: Revisar los libros contables del negocio, analizara las ganancias

y los gastos.

Baristas: Sus funciones seran en crear nuevas y diferentes bebidas

basadas en el café.

Cajeros: Realizara la recepcion, entrega y custodia del dinero en efectivo,

cheques y giros.
Meseros: Proactivos, amables y pacientes con el cliente.

Técnico en hardware y software: Instalar, probar y mantener actualizados

los equipos del local.

Técnico en mantenimiento: Deberan asegurarse de que los equipos

utilizados estén en correcto funcionamiento.
Disefio de la investigacion

Segun (Sabino, 1992) “Su objetivo es proporcionar un modelo de
verificacion que permita contrastar hechos con teorias, y su forma es la de
una estrategia o plan general que determina las operaciones necesarias

para hacerlo”. (pag. 67)

Investigacion de campo: La investigacion de campo es aquella que
consiste en la recoleccion de datos directamente de los sujetos
investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios),
sin manipular o controlar variable alguna, es decir el investigador obtiene la
informacion, pero no altera las condiciones existentes, de alli su caracter

de investigacion de experimental. (Fidias G, 2012, pag. 31)

El disefio de este proyecto serd de campo porque se va a realizar un

sondeo de opinion y consultar directamente del consumidor.
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Investigacion documental: Es un proceso basado en la busqueda,
recuperacion, analisis, critica e interpretacion de datos secundarios, es
decir los obtenidos y registrados por otros investigadores en fuentes
documentales: impresas, audiovisuales o electronicas. Como en toda
investigacion, el propésito de este disefio es el aporte de nuevos

conocimientos. (Fidias G, 2012, pag. 27)

Y también se utilizara la investigacion documental ya que se
buscara, recopilara y organizara la informacioén necesaria para poder

tener una vision panoramica del problema.

Tipos de investigacion

Explorativo Explicativo Descriptivo Correlacional
*“se logra a través * “Buscan * “Sirven para * “El investigador
de estudios de encontrar las analizar como es pretende
tipo exploratorio; razones o causas y como se visualizar como
tienen por que ocasionan manifiesta  un se relacionan o
objetivo, la ciertos fendmeno y sus vinculan
formulacién  de fendmenos. Su componentes. diversos
un problema para objetivo  Ultimo Permiten fendmenos
posihilitar una es explicar por detallar el entre si, o si por
investigacion mas gué ocurre un fendmeno el contrario no
precisa o el fendmeno y en estudiado existe relacion
desarrollo de una qué condiciones basicamente a entre ellos”.
hipotesis”. se da éste”. través de la s Autor:  Daniel
e Autor:  Daniel « Autor:  Daniel medicion de uno s.behar , 2008

s.behar , 2008 s.behar , 2008 0o mas de sus (pag 19).
(pag 16). (pag 18). atributos”.
¢ Autor:  Daniel
s.behar , 2008
(pag 17).

Gréfico 1 — Opiniones
Nota — Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

El tipo de investigacion sera el explorativo ya que va a formular un problema
para facilitar la investigacion y explicativo porque se buscara las causas por

el que ocurre el conflicto.
Poblacién y muestra

Poblacién
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Es la totalidad de un fenbmeno de estudio, incluye la totalidad de

unidades de analisis o entidades de poblacion que integran dicho

fendmeno y que debe cuantificarse para un determinado estudio

integrando conjunto N de entidades que participan de una

determinada caracteristica y se le denomina poblacién por constituir

la totalidad del fendmeno adscrito a un estudio o investigacion.

(Gallardo, 2017, pag. 63;citado por tamayo ,2003 pag .176)

conjunto de personas que pueden ser observadas en un

mismo sitio.

Poblacion finita: Agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades

que la integran. (Fidias G, 2012, pag. 82)

Es decir que se pueden contabilizar.

Poblaciéon infinita: Es aquella en la que se desconoce el total de

elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro documental

de estos debido a que su elaboracién seria practicamente imposible. (Fidias

G, 2012, pag. 82)

Cuando la poblacion tiene un namero elevado de elementos y no se

pueden contabilizar.

Tabla 2

Proyeccion de los habitantes del canton guayas

Afo Poblacion
2010 2.440.553
2011 2.471.180
2012 2.501.423
2013 2.531.223
2014 2.560.505
2015 2.589.229
2016 2.617.349
2017 2.644.891
2018 2.671.801

Fuente: (INEC) Proyeccion total de la poblacién del 2010-2020.

Nota — Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)
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El nimero de poblacion de habitantes es finito ya que solo se escogera a
los habitantes del cantén guayas, en el cuadro anterior se muestra la
proyeccion de los habitantes del 2018 que segun el instituto nacional de

estadisticas y censos (INEC) que es de 2.671.801 habitantes.
Muestra

(Sampieri Hernandez, Collado Fernadndez, & Lucio Baptista , 2010)
aseguran que “la muestra es un subconjunto de la poblacién de interés
sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse o delimitarse
de antemano con precision, este deberd ser representativo de dicha

poblacién”. (pag. 173)
Tipos de muestra

Muestra probabilistica: Todos los elementos de la poblacion tienen la
misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las
caracteristicas de la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de
una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de analisis. (Sampieri

Hernandez, Collado Fernandez, & Lucio Baptista , 2010)

v" Muestreo al azar simple: Procedimiento en el cual cada miembro
de la poblacion tiene una probabilidad igual e independiente de ser
seleccionados; en donde las caracteristicas de la muestra deberan
ser muy parecidas a las de la poblacién. (Gallardo, 2017, pag.
65;citado por salkind,1999)

v Muestreo al azar sisteméatico: Se basa en la seleccién de un
elemento en funcién de una constante k. De esta manera se escoge
un elemento cada k veces. (Fidias , 1999, pag. 22)

v' Muestreo estratificado : Consiste en dividir la poblacién en
subconjunto o estratos cuyos elementos poseen caracteristicas
comunes , asi los estratos son homogéneos internamente. (Fidias ,
1999, pag. 22)

v' Muestreo por conglomerados : Se basa en la divisiéon del universo

en unidades menores , para determinar luego las que seran objeto
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de investigacién , o donde se realizara la seleccién . (Fidias , 1999,

pag. 23)
Muestra no probabilistica : La eleccidon de los elementos no depende de
la probabilidad , sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigaciéon o de quien hace la muestra . aqui el procedimiento no es
mecanico ni con base en formulas de probabilidad , sino que depende del
proceso de toma de decisiones de un investigador o de un grupo de
investigadores y , desde luego las muestras seleccionadas obedecen a
otros criterios de investigacion. (Sampieri Hernandez, Collado Fernandez,
& Lucio Baptista , 2010)

v' Muestreo casual o accidental : “Seleccion arbitraria de los
elementos si un juicio o criterio preestablecido” . (Fidias , 1999, péag.
24)

v' Muestreo intencional u opinatico : “Es el mas expeditivo , el
menos representativo y el mas sesgado ,los elementos son
escogidos con base en criterios o juicio del investigador”. (Gallardo,
2017, pag. 66)

v' Muestreo por cuotas: “Se basa en la escogencia de los elementos
en funcion de la poblacion , de modo tal que se conformen grupos
de cuotas correspondientes con cada caracteristicas”. (Fidias , 1999,
pag. 24)

Para este proyecto se utlizara el muestreo por
conglomerados ya que el canton guayas se divide en 6
sectores que son : noroeste , noreste , suroeste , sureste ,
centro y sur ; en donde elegiremos al azar los elementos para

la muestra.
Formula muestral finita o conocida
Esta formula se utiliza cuando se conoce el numero de habitantes.

- NxZ(lzxpxq
d*x(N-1)+Z,xpxq
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en donde:
N: Poblacién
Z: Nivel de confianza
p: probabilidad de éxito
g: Probabilidad de fracaso
d: Margen de error

Reemplazo

N=2.671.801
Z=50% - 0.67
p=50%-0.5
q=50%-0.5
d =5% - 0.05

2.671.801 x 0.67*2x 0.5x 0.5
n — E 320

0.05*2(2.671.801 — 1) + 0.67*2 X 0.5 x 0.5

La férmula que se escogid fue la finita conocida porque el niumero de
poblacién escogida fue la del 2018 que consta de 2.671.801 habitantes, lo

gue significa que tendriamos que hacer la encuesta a 320 personas en el

cantén de Guayaquil.
Métodos

Método inductivo — deductivo: (Rivero Behar , 2008) Crea leyes a partir
de la observacion de los hechos, mediante la generalizacion del
comportamiento observado; en realidad lo que realiza es una especie de
generalizacion, sin que por medio de la l6gica pueda conseguir una

demostracion de las citadas leyes o conjunto de conclusiones en el
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deductivo es necesario tener claro que toda la informacion se basa en

teorias encontradas solamente. (pag. 40)

Se utilizar4 el método inductivo — deductivo ya que a partir de las
observaciones podremos apreciar los resultados y tener en claro que

la informacion se basa en teorias.

Método de investigacion — accion: (Rivero Behar , 2008) el objetivo de
este metodo esta en producir los cambios en la realidad estudiada . por
medio de este metodo nos preocuparemos por resolver los problemas
especificos utilizando una metodologia rigurosa. el objetivo de la utilizacion
de este metodo es situarse en un contexto espaciotemporal
intencionalmente unido a la realidad de cada dia que se origina a partir de

la experiencia vivida. (pag. 42)

Y el método de investigacion — accion porque se resolvera el

problema especifico utilizando una metodologia rigurosa.

Técnicas de investigacion
Tabla 3

Herramientas

Técnicas Instrumentos
Encuesta Cuestionario
Foda Matriz foda

Arbol de problemas Figura del arbol

Arbol de objetivos Figura del arbol

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

La encuesta: Segun (Rivero Behar , 2008) “Las encuestas recogen
informacion de una porcion de la poblacion de interés, dependiendo el

tamafo de la muestra en el propésito del estudio”. (pag. 62)
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Es lo que utlizan las organizaciones para saber el grado de

necesidad o satisfaccion de los evaluados.

Foda: (Talancén Ponce , 2006) “Establece que el analisis foda estima el
hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste entre la
capacidad interna de la organizacion y su situacion de caracter externo, es

decir, las oportunidades y amenazas”. (pag. 2)

Es un analisis que las organizaciones realizan para saber el grado

de analisis dentro y fuera de la empresa.

Arbol de problemas: Es una representacion grafica que muestra el
desglosé progresivo de los factores o medios que puedan contribuir a un
efecto u objetivo determinado. (Arellano Toto & Orozco Lara , 2015, péag.
336)
Se utilizara para saber los problemas que tiene la empresa y
resolverlos segun el area afectada.

Arbol de objetivos : (Martinez & Fernandez) Refleja una situacién opuesta
al de problema, lo que permite orientar las areas de intervencion que debe
plantear el proyecto, que deben constituir las soluciones reales y factibles

de los problemas que le dieron origen. (pag. 10)

Se utilizara para resolver las areas detectadas por el problema y asi

poder encontrar una solucion.
Procedimientos
Para este proyecto se utilizara los siguientes procedimientos:

La encuesta: Servira para recoger informacién de los individuos y asi
saber el nivel de necesidad en la ciudad, se realizara por medio de un folleto

en donde habra preguntas directas y sencillas.
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Foda: Se utilizara para saber el nivel en el qgue se encuentra en negocio
tanto interna como externa se realizara la matriz foda para saber las
debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que se encontrara fuera

y dentro del negocio y asi poder reforzarlas.

Arbol de problemas: Evaluara el area del problema y poder encontrar la

solucién se utilizard el grafico para poder distinguir el problema.

Arbol de objetivos: Después de conocer el area afectada se lo utilizara

para poder encontrar una solucién al problema.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Aplicacion a las técnicas e instrumentos

1. ¢ Qué edad tiene usted?

Tabla 4
Edades
Opciones Respuesta %
18 afos 122 38%
25 afnos 85 27%
35 afos 113 35%
50 afos 0 0%

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

40%
35%

30%

W 18 afos
25%
M 25 aios

20% N
W 35 aios

15% 50 afos
10%
5%

0% l!"

18 afios 25 afos 35 afos 50 afios

Gréfico 2: Edades
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion
En este grafico se muestra que hay un 38% en la edad de 18 afios lo que

significa que en esta muestra se visualiza que las personas de esa edad
tienen mayor acercamiento para estos tipos de lugares.
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2. ¢ Cuantas veces utilizas un cibercafé?

Tabla b
Frecuencia
Opciones Respuesta %
1vez 98 31%
2 veces 78 24%
3 veces 99 31%
Todos los dias 45 14%

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

1Vez M2 Veces 3 Veces M Todoslosdias

Grafico 3: Frecuencia
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion
Se puede apreciar que hay una igualdad a las veces que las personas
visitan un ciber que es del 31% entre 1 a 3 veces, esto nos facilitaria porque

asi sabremos cuantas veces utilizarian nuestro servicio.
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3. ¢ Te gustaria tener un cibercafé cerca de casa?

Tabla 6
Aledayo
Opciones Respuesta %
Si 99 31%
No 87 27%
Talvez 74 23%
Ninguna 60 19%
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)
Ninguna
19%
mSi
Talvez = No
23%
W Talvez

Grafico 4: Aledayo
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion

'Ninguna

En este grafico se muestra que hay un 31% que prefieren un cibercafé

cerca de su casa por la comodidad, y una media entre el 27% y el 23% que

corresponden a un no y un talvez.
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4. La ultima vez que fue a un cibercafé ¢Qué tarifa pagd por hora de

internet?

Tabla 7

Abonar

Opciones Respuesta %

1,00 ddlar 85 27%
1,50 dolares 70 22%
2,00 dolares 62 19%
3,00 ddlares 55 17%
3,50 ddlares 48 15%

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

27%
22% e
17%

1,00 Dolar 1,50 Dolares 2,00 Dolares 3,00 Dolares 3,50 Dolares

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

Grafico 5: Abonar
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion

Segun los resultados obtenidos se observa que hay una diferencia entre
el precio de $1.00 y $1.50 del 27% y 22% respectivamente, y también se
puede observar las mismas diferencias de precios en los porcentajes del
19%, 17% y 15% que corresponden a los precios de $2.00, $3.00 y $3.50.
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5. ¢ Te gustaria que un ciber tuviera cafeteria?

Tabla 8
Gustar
Opciones Respuesta %
Si 125 39%
No 116 36%
Talvez 79 25%
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)
45%
. 39%
40% 36%
35%
30%
25%
25%
20%
15%
10%
5%
0%
Si No Talvez

Grafico 6: Gustar

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion

En este grafico se observa que hay un 39% del que si le gustaria este tipo

de servicio y un 36% al que no le gustaria este tipo de servicio y hay un

25% el que piensa en un talvez.
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6. ¢, Eres un consumidor habitual de una cafeteria?

Tabla 9
Consumir
Opciones Respuesta %
Mucho 100 31%
Poco 95 30%
Muy poco 75 23%
Ninguna 50 16%

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

® Mucho Poco Muy poco Ninguna
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2
¥
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23%

S,

30%

Gréfico 7: Consumir
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion

En este grafico se muestra que hay una media entre el 31% y 30% que
corresponden a las opciones de mucho y poco lo que significa que hay una

pequeiia diferencia entra la asistencia a estos lugares.
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7. ¢ Cuantas veces visitas una cafeteria?

Tabla 10
Visitas
Opciones Respuesta %
1vez 98 31%
2 veces 73 23%
3 veces 94 29%
mas de 3 veces 55 17%

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

m]vez

Grafico 8: Visitas

m 2 veces m3veces

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion

mas de 3 veces

Como se observa en el grafico hay un 31% y 29% que corresponden a 1

vez y 3 veces en las que las personas asisten a estos lugares.
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8. ¢ Hasta cuanto estarias dispuesto a pagar en una cafeteria?

Tabla 11
Cotizar
Opciones Respuesta %
$ 10,00 96 30%
$ 20,00 84 26%
$ 30,00 76 24%
mas de $ 40 64 20%

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Il Aumento [ Disminucion [ Total

120%
20%
100%
(+]
60% 26%
40%
30%
- -
0%
$10,00 $20,00 $30,00 mas de $ 40

Gréfico 9: Cotizar
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion
Se puede observar que las personas prefieren pagar un minimo de
$10.00 que corresponden al 30% y un 26% que prefieren pagar $20.00
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9. ¢ Qué otro servicio aparte de la cafeteria le gustaria recibir?

Tabla 12
Asistencia
Opciones Respuesta %
Karaoke 99 31%
Mdusica 82 26%
Internet 74 23%
Otro 65 20%

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Grafico 10: Asistencia
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacion

Se puede observar que hay un 31% que corresponde al karaoke esto nos

da a entender de que la mayoria de los clientes le gustaria que hubiera un

servicio de karaoke en el local.
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10. ¢ Por qué regresarias a este lugar?

Tabla 13
Retornar
Opciones Respuesta %
Por el buen servicio 94 29%
Por el buen sabor 86 27%
Por el precio 75 23%
Todas las anteriores 65 20%

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

por el buen
servicio ;29%

por el buen
sabor ;27%

Grafico 11: Retornar
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

Interpretacién

En este grafico se puede observar que hay una pequefa diferencia entre el
29% y 27% que pertenece a un buen servicio y un buen sabor, los otros
23% y 20% que pertenecen a los precios y todas las anteriores
respectivamente lo que nos da a entender de que los clientes prefieren el

buen sabor y la buena atencion.
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Matriz FODA

FORTALEZAS
*Local amplio
*Equipos modernos
*Velocidad del internet
*Buena atencion
*Variedad en al seervicio
*Precios accesibles

\ /

/ DEBILIDADES \ /

*No aplicar un adecuado
uso al equipo

* Bajos recursos
tecnologicos

*Deficiencia de seguridad
en el software y hardware

*Insuficiencia del personal

OPORTUNIDADES
*Promociones
*Menu variable
*Terminales bancarias
*Expancién del negocio
*Equipos capacitados
*Sitioweb

* /

\Fuerte competencia

Grafico 12: Matriz FODA
Nota-Autora: Karen Rocafuerte M (2018).

\ /

AMENAZAS
* Carencia de demanda

*Deficienciaen maquinarias
de café

*Interrupciones en el
suministro

*Deficienciaen
asesoramiento

*Maltrato al equipo

Qiscasez de innovacion /

Matriz DOFA cuantificada

En esta matriz se clasifica los factores claves mejor ponderados.

Tabla 14

Valor
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Factores Externos

Oportunidades Probabilidad | Impacto Valor

01 0,45 3 = 1,35

02 0,4 3 = 1,2

03 0,60 5 fAh 3

04 0,2 1 b 0,2

05 0,65 4 A 2,6

06 0,45 3 = 1,35
Amenazas Probabilidad | Impacto Valor

Al 0,2 1 Wb 0,2

A2 0,4 3 = 1,2

A3 0,5 3 = 1,5

A4 0,65 4 A 2,6

A5 0,3 1 [ 2 0,3

A6 0,7 4 b 2,8

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

En la matriz de factores externos esta la columna de probabilidad esto
significa que es probable que esos factores incidan en el negocio y la
columna de impacto que se refleja en la grafica anterior en donde se los
clasificaria del 1-5, y la probabilidad estaria clasificada del 20-70 en donde:
20-25-30 siendo un valor bajo; 40-45-50-55 un valor medio y 60-65-70 el

valor alto.

Tabla 15

Valor
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Factores Internos
Fortalezas Ponderacion | Impacto Valor
F1 0,2 1 1l 0,2
F2 0,45 4 i 1,8
F3 0,5 2 = 1
F4 0,4 4 iy 1,6
F5 0,25 1 ¥ 0,25
F6 0,3 1 b 0,3
Debilidades Ponderacion | Impacto Valor
D1 0,3 1 b 0,3
D2 0,65 4 A 2,6
D3 0,7 5 A 3,5
D4 0,45 3 = 1,35
D5 0,2 1 1l 0,2

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

En esta matriz de factores internos es la columna de ponderacién esto

significa que ya estan sucediendo en el negocio.

Anélisis DOFA

En este cuadro se escoge los factores mas altos y se analizan las

actividades para el plan de marketing.

Tabla 16
Observacion

Oportunidades Amenazas
Oportunidades 3 Amenazas 4
Oportunidades 5 Amenazas 6

excelente

Fortalezas Aprovechar la calidad | Mantener el nivel de
de los equipos para | atencibn al cliente
obtener una mejor | brindando un buen

Fortalezas 2 - | 4 e q

Fortalezas 4 atencion en el area | servicio tomando en
de pago cuenta la falta de

asesoramiento

Debilidades Conseguir Conservar un nivel
financiacion para | bueno de satisfaccion

. oder adquirir | tomando en cuenta la
Debilidades 2 | P2° _add
Debilidades 3 | MeIores equipos y un falta dfa recursos e
sistema de seguridad | innovacion

Nota — Autora: Karen Rocafuerte M (2018).
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Arbol de problemas
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Arbol de objetivos
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Propuesta de marketing

Analisis del mercado

Para Kotler, Bloom y Hayes, el estudio de mercado “consiste en reunir,
planificar, analizar y comunicar de manera sistematica en la situacion de un

mercado especifico que afecta a una organizacién”. (Kotler, 2004)
(Academia , 2014)

Se refiere a un lugar fisico en donde se puede vender productos o servicios,
ademas se refiere a la relacion que existe entre la oferta y la demanda de
los mismos y nos da la idea de cudles son los productos que estan
buscando las personas y guia a aquellos que tienen una mayor demanda.
También permite evaluar las necesidades y satisfaccion de los clientes y

saber si escoge el producto o servicio.

Y esto sirve para que el proyecto que se quiere emprender necesite
un estudio de mercado que permita saber en qué medio habra que
moverse, y asi la posibilidad de ventas y bienes colocados sean los
correctos y también que ventajas y desventajas se tiene con la

competencia.
Segmentacion del mercado

schiffman y kanuk (2001) “Definen la segmentacion del mercado como el
procedimiento de dividir un mercado en distintos subconjuntos que tienen
necesidades o caracteristicas comunes y de seleccionar uno o varios de
€es0s segmentos como tantos objetivos por alcanzar por medio de una

mezcla de marketing especifica”. (pag.27)

Recuperado:
(http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/Ini/arroyo_g_dm/capitul
02.pdf).

Esto quiere decir que para saber mas sobre el mercado se tiene que

dividir el mercado para asi poder saber el tipo de necesidades que
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tienen los habitantes y asi saber si el proyecto seria beneficioso para
ese grupo o sector. Y se utlizara la siguiente segmentacion:
segmentacion por la situacion de usos y segmentacion por

beneficios.
Segmentacion por la situacion de uso

Se segmenta bajo este criterio cuando existe factores temporales,
ocasionales, temporadas o situaciones de uso que influyen en la decision
de compra. Ante el reconocimiento de esta situacion de uso, se puede crear
una relacion automatica entre las necesidades del consumidor y la compra
del producto o servicio como causa de la situacion en la que se encuentre.
(schiffman y kanuk, 2001; pag.36)

Segmentacion por beneficio

Con frecuencia el consumidor tiende a buscar los beneficios que le otorga
un producto o servicio. Algunas ventajas que pueden convencer al
consumidor son la comodidad, alivio, durabilidad, bienestar, buen sabor,
rapidez, entre otras; a partir de estas caracteristicas, la empresa puede
saber como disefar o ajustar el producto o servicio a lo que el consumidor
busca segun la ventaja o el valor agregado que ofrezca. (schiffman y kanuk,
2001; pag.36)

Recuperado:
(http://catarina.udlap.mx/u_dl_a/tales/documentos/Ini/arroyo_g_dm/capitul
02.pdf)

Se utiliza estos dos tipos de segmentos porque describe lo que
buscamos para poner en marcha el proyecto, con estos dos tipos de
segmentos sabremos como movernos en el mercado, por ejemplo,
la segmentacion por situacion de uso nos da a entender de que se
tendria un aumento en las ventas en las épocas escolares y de
vacaciones, y la segmentacion por beneficios ayudara a la mejora
continua de los productos y del servicio para la satisfaccion de los

clientes.
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Marketing mix
Se utilizara las 4p’s del marketing

Producto: Debemos tener bien en claro que es lo que queremos vender,

sus defectos y virtudes.

v" Vamos a vender: Servicio de cafeteria y ciber
v Sus virtudes son: Que es un negocio muy poco conocido en el pais
ya que solo hay cibers que brindan servicios electronicos y no el
servicio de cafeteria.
Precio: Cual seria nuestro precio a vender, el precio de mercado y el precio

de los competidores.

Tabla 18

Importe
Media hora 30 ctvs.
Una hora $1.00
Copias b/n 25 ctvs.
Copias a color 35 ctvs.
A por mayor b/n 10 ctvs.
A por mayor color 15 ctvs.

Nota — Autora: Karen Rocafuerte M (2018).

Plaza: Cual seria el mercado y en donde pensamos insertar el producto, y

que caracteristicas tiene.

v' El mercado en donde lo vamos a vender es en el area tecnolégica y
gastronémica.
Promocion: Como lograre que el producto se conozca en la poblacion y

entre los potenciales clientes.

v" Por la publicidad de boca en boca, folletos, redes sociales y paginas

web.
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Plan de marketing

Actividades Tareas Responsable | Tiempo Costo
Aprovechar la | Mantener
callt_jad de los precios *ASESOres
equipos para | accesibles Octubre
obtener una | programado *TECNICOS 2018 Sin costo
mejor atencién | los descuentos Caieros
en el &rea de | necesarios. J
pago.
Mantener el | Tener
nivel de | cordialidad
atencion al | buen aspecto,
cliente eficiencia y Enero a
brindando un | conocimiento . ,
buen servicio | del producto en Meseros diciembre Sin costo
tomando en | el local. 2018
cuenta la falta
de
asesoramiento
Conseguir Préstamo  al
financiacién banco para la
para poder | compra de
adquirir nuevos _ »
mejores equipos, crear | “Presidente | Noviembre | Promocion
equipos y un | un plan de *Gerente - a $ 500
sistema de | promociones diciembre
seguridad para el negocio | *Contador 2018
excelente aplicando,

descuentos,

publicidad y

combos
Conservar un | Estableciendo
nivel bueno de | practicas
satisfaccién promocionales,
tomando  en | tener *Gerente % 700
cuenta la falta | productos *Contador Diciembre
de recursos e | nuevos _ 2018
innovacion manteniendo el | *Baristas

nivel de sabor

en todos los

productos.

Total: $1.200

Se conseguird un préstamo de $1.200 para la realizacion del plan de

marketing, que sera pagado por la empresa.
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CONCLUSIONES

El presente trabajo investigativo se ha dedicado al estudio de un plan de

marketing para el negocio de ciber cafeé.

v Se revisaron las teorias de plan de marketing y ventas de mejora

v' Se diagnostic6 una metodologia adecuada para resolver el

problema.

v Desarrollar un plan de marketing de acuerdo a los resultados.

v' Realizar una segmentacion de mercado adecuada.

v Estructurar un programa para la captacion de recursos tecnolégicos.

v' Efectuar una investigacion de campo mediante encuestas y asi

detectar las necesidades de los clientes.

v Crear un sitio web para promocionar el negocio y sus servicios.

v Realizar un plan de motivacional para los empleados.
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RECOMENDACIONES

Implementar las teorias revisadas en el plan de marketing

Utilizar los resultados obtenidos en la investigacion para poder

solucionar el problema.

Implementar el plan de marketing.

Facilitar el ajuste de las ofertas segun el grupo identificado en la

segmentacion.

Implementar un presupuesto adecuado para la investigacion y

desarrollo de nuevos productos e implementacion de equipos.

Poner en practica las diferentes estrategias planteadas en esta

investigacion para poder solucionar el problema.

Realizar un programa de promociones para dar a conocer el negocio

por el sitio web.

Incentivar al personal para que tengan una buena actitud y asi tener

un buen ambiente laboral.
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ANEXO 1
Carta de Autorizacion

Guayaquil, 20 de octubre del 2018

Negocio Cyber Café Eliza:

Yo la Sra. Zoila Grace Martinez morales con documento de identidad
namero: 0936785498 autorizo a Karen Yovanna Rocafuerte Martinez con
documento de identidad 0925375461 a que continle realizando la
investigacién sobre el tema Propuesta de un plan de marketing para la
mejora de las ventas del negocio de ciber café Eliza y con plena libertad

para cualquier tipo de informacion.

Atentamente.

Zoila Grace Martinez Morales.
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ANEXO 2

A S
"

25 F 7
A RA
.
‘j

Encuesta para el Negocio de un Ciber Café

La presente encuesta sera andnima y tiene como objetivo saber el nivel de
necesidad en las personas para la puesta del negocio de ciber café en la

ciudad de Guayaquil.

El actual estudio ser4d examinado de forma agregada, y con fines

estadisticos, su eleccion sera de forma privada y personal.

INSTRUCCIONES

Lea cuidadosamente cada pregunta y subraye o encierre con un boligrafo
negro o azul las alternativas que usted considere y refleje mejor su

necesidad de un ciber café.

No existe respuestas correctas o incorrectas.

GRACIAS POR SU ATENCION
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1. ¢Qué Edad Tiene Usted?

18

25

50

50

2. ¢Cuantas Veces Utilizas Un Cibercafé?
1 vez por semana

2 veces por semana

3 veces por semana

Todos los dias

3. Te Gustaria Tener Un Cibercafé Cerca De Casa
Si Talvez

No Ninguna

4. Laultimavez que fue a un Cibercafé ¢Qué tarifa pago por hora
de internet?

1$/1509%

2%$/3%

+350%

30

5. Te gustaria que un ciber tuviera cafeteria
Si

No

Talvez

6. Eres un consumidor habitual de una cafeteria
Mucho Muy poco

Poco Ninguna

7. ¢Cuantas veces visitas una cafeteria?
1vez

2 veces

3 veces
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Mas De 3

8. Hasta cuanto estarias dispuesto a pagar en una cafeteria
108

208

30%

Mas De 40 $

9. ¢Qué otro servicio aparte de la cafeteria le gustaria recibir?

Karaoke

Musica

Internet

Otro

10.¢Por qué regresarias a este lugar?
Por El Buen Servicio

Por El Buen Sabor

Por El Precio

Todas Las Anteriores

La encuesta a finalizado

GRACIAS POR SU ATENCION Y COLABORACION
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ANEXO 3
ANALISIS FODA

\

FORTALEZAS

\

/

/ DEBILIDADES \

’

OPORTUNIDADES

\

/

\
7

AMENAZAS

\
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Ponderacion DOFA

Tabla 18
Peso
Impacto1-5 , Impacto
Foralss T hedo | Bap | TeumOdes T | o
Fi X 01 X
Z X 02 X
;3 X 03 X
Fl X 0l X
= X 05 X
= X 06 X
" Impacto Impacto
Debiicades 1= E’Iedio B | Amenazs wr;dm Bapd
D X Al X
02 A2 X
03 A3 X
DI X Al X
05 X AG X
A6 X

Nota-Autora: Karen Rocafuerte M. (2018)

La ponderacion dofa es la determinacion de un valor de impacto de los

factores externos e internos identificados en el proceso de diagnéstico.

El valor de impacto que se utilizara sera del 1-5, siendo 4 y 5 el valor méas

alto, 3y 2 un valor medio y 1 un valor bajo.
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Matriz DOFA cuantificada

Factores Externos

Oportunidades Probabilidad | Impacto Valor
Amenazas Probabilidad | Impacto Valor
Factores Internos
Fortalezas Ponderacién | Impacto Valor
Debilidades Ponderacion | Impacto Valor
Analisis DOFA

Oportunidades Amenazas
Oportunidades Amenazas
Oportunidades Amenazas

Fortalezas

Fortalezas

Fortalezas

Debilidades

Debilidades

Debilidades
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ANEXO 4
ARBOL DE PROBLEMAS

Ve

ARBOL DE PROBLEMAS (-)

EFECTO
ULTIMO
E T
Efectos
Indirectos, A A A A A
F
E
n l.
T T T T T A T
‘7 METODO DEDUCTIVO r
0
Efectos )
5 Directo % _ VARIABLE DEPENDIENTE | ._r
ﬂzomﬁmgb_
CENTRAL
9. VARIABLE INDEPENDIENTE
Causas
Directas —
* METODO INDUCTIVO

Causas
Indirectas

Voo oM
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ANEXO 5
ARBOL DE OBJETIVOS

-

b

w o m 2

FIN
ULTIMO

Indirecto
2de nivel.

ARBOL DE OBJETIVOS (+)

Dirkcto
lernivel.

PROPOSITO
OBJETIVO
GENERAL

M
E
D

Directo

lernivel.

Indirecto
2de nivel.
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ANEXO 6
PRESUPUESTO DE INVERSION

P

Préstamo Bancario

$ 70.000.00

Descripcion Detalle Costo
Compra del local Lote $ 16.000,00
Licencias y permisos Tramites $ 580,00
Adaptacion del local Mantenimiento $ 5.500,00
Decoracion Mantenimiento $ 6.000,00
Equipos de audio Mantenimiento $ 6.700,00
Licencias del software Mantenimiento $ 5.000,00
Seguros Tramites $ 1.000,00
Reguladores de corriente Mantenimiento $ 120,00
Sistema de seguridad Mantenimiento $ 480,00
Mobiliario de cafeteria Mesas, sillas , barra , bancos altos $ 182,00
Mobiliario para ciber Montaje completo de los servidores, sillas | $ 335,00
Stock inicial Insumos $ 1.200,00
Stock inicial de bebidas y alimentos Insumos $ 1.100,00
Stock inicial de desechables Insumos $ 1.000,00
Equipo de cafeteria Equipamiento $ 12.000,00
Equipo de ciber Equipamiento $ 1.900,00
Cristaleria y loza - $ 889,00
Caja registradoras Equipamiento $ 2.600,00
software de administracion licencias $ 3.300,00
Gastos varios Otros $ 1.000,00
TOTAL A INVERTIR $ 66.886,00
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