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RESUMEN

Actualmente el mercado de los helados ha ido creciendo rapidamente, de tal
manera, que se considera como un producto de consumo masivo. Por tal
motivo la presente investigacion tiene como objetivo realizar un estudio del
mercado para conocer la aceptacion de los clientes en el consumo de helados
de manera que crezcan las ventas y al mismo tiempo los ingresos de la
empresa para garantizar la estabilidad de kiwiberry en el mercado en la ciudad
de Guayaquil. Los tipos de investigacion efectuados fueron de tipo descriptivo
con enfoque cualitativo y cuantitativo, la conclusion mas relevante que se
obtuvo fue la gran demanda del producto por lo que se propuso un estudio de
factibilidad generando resultados positivos para un futuro emprendimiento en

la actualidad la empresa esté funcionando al mercado.

Estudio de Mercado Incremento en Ventas Helado de yogurt

Vi



Instituto Superior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

INSTITUTO SUPERIOR TECNOLOGICO BOLIVARIANO DE TECNOLOGIA

UNIDAD ACADEMICA DE CIENCIAS COMERCIALES, ADMINISTRATIVAS
Y CIENCIAS

PROYECTO DE INVESTIGACION PREVIO A LA OBTENCION DEL
TITULO DE: TECNOLOGO EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS.

TEMA:

Disefio de plan de marketing para incrementar las ventas de la empresa
Kiwiberry durante al afio 2018.
Autora: Karen Melissa Marmol Loor

Tutor: Javier Jiménez Peralta, Mgs.

ABSTRACT

Currently the ice cream market has been growing rapidly, in such a way that it
is considered a product of mass consumption. For this reason the present
investigation aims to conduct a market study to know the acceptance of
customers in the consumption of ice cream so that sales grow and at the same
time the income of the company to ensure the stability of kiwiberry in the market
in the city of Guayaquil. The types of research carried out were of a descriptive
type with a qualitative and quantitative approach. The most relevant conclusion
was the great demand for the product, so a feasibility study was proposed,

generating positive results for a future enterprise. running to market.

Market Study Increase in Sales Yogurt Ice cream
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CAPITULO |
EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacion del problema en un contexto

En vista a las exigencias y cambios que presentan los mercados mundiales
en aspectos tanto sociales como econémicos, ademas de poder establecer
ventaja competitiva en el sector empresarial por el flujo de la competencia
existente; es necesario que, dentro de esta perspectiva, las estrategias de
marketing permitan que un producto y/o servicio ocupe un lugar claro,

distintivo y deseable en la mente de los consumidores.

A nivel de Latinoamérica, centrando la atencién en los paises en vias de
desarrollo, no implementan estrategias de marketing a los pequefios
emprendimientos para lograr comunicar sus productos al mercado, lo que
ocasiona un desconocimiento por parte de los administradores que aplican
conocimientos y técnicas empiricas basadas en sus experiencias y el

trabajo del dia a dia.

En los actuales tiempos el marketing ha generado cambios sustanciales en
las areas del comercio menos desarrolladas en relacién al resto de paises
del continente sudamericano; de hecho, en la actualidad aun se practica
estrategias de mercadeo caducas y poco efectivas. Las estrategias de
marketing se estan diversificando continuamente y las organizaciones cada
vez confian mas en estos recursos como punto de partida para potencializar

las ventas en un mercado objetivo seleccionado (Lopez, 2017).

Es por eso que las estrategias de marketing se han convertido en un factor
determinante e importante para el crecimiento de la posicién de mercado
de un producto de una empresa. Desde un punto de vista administrativo, es

fundamental implementar estrategias de marketing que supongan el



incremento de la distribucion de un producto y su participacion en el

mercado al que pertenece.

Por lo tanto, al realizar el contraste entre la forma de manejar el marketing
de los paises extranjeros y la manera en que en el Ecuador se desenvuelve,
se puede observar que el marketing es uno de los sectores menos
desarrollados y en el cual se emplean estrategias que han caducado o que
ya no se ajustan a las necesidades del mercado. La falta de estas
estrategias ocasiona el desconocimiento de los productos por parte de los
clientes, resultando en la disminucion de las ventas e ingresos para la

empresa.

Situacion conflicto

En diversas temporadas de la ciudad de Guayaquil, se han desarrollado
diversos negocios que ven en ello una oportunidad de crecimiento. Muchas
empresas han innovado productos con el fin de proporcionar a las personas
lo necesitan. Sin embargo, para efecto de la investigacién se centrara la

atencion en la empresa Kiwiberry.

La empresa Kiwiberry se dedica al mercadeo de productos terminados, que
son helados de alta calidad dentro del sector alimenticio y en un ambiente
de alto crecimiento de la venta de helados. Ademas, ha llegado a
posicionarse en distintos sectores de la ciudad de Guayaquil, para lo cual
ha realizado grandes inversiones y espera recuperarlas con la venta de sus
productos. Por lo antes mencionado, la empresa presenta un problema,
puesto que existen el ingreso de nuevos competidores que desean
conquistar el gusto y paladar de los clientes potenciales y adicionalmente
los competidores indirectos que productos los helados de manera masiva a
precios muy inferiores, esto ocasiona una disminucién en las ventas de la

empresa.

De igual manera, la capacidad adquisitiva de la empresa ha sido afectada,

disminuyendo la variedad de producto que ofrece y que puede crear, esto



limita las opciones de los clientes y obstaculiza el ingreso de efectivo a las

cuentas de la entidad.

Por otro lado, la falta de conocimientos claros de marketing en la empresa
y los directivos provoca una corta visién y pocas opciones para obtener una
efectiva solucion al problema que esta afectando al flujo de efectivo de la
empresa, puesto que los esfuerzos realizados hasta el momento no han
dado los resultados deseados. Adicionalmente, el nivel de satisfaccion del
cliente en general ha disminuido, resultando en una disminucion de la
confianza y del interés del consumidor hacia los productos de la empresa

ocasionando un decremento de clientes.

El problema principal de la entidad se ha ubicado en la falta de tacticas y
estrategias de plan de marketing que contribuya al posicionamiento de sus
productos y de la marca Kiwiberry. Esto a causa de la falta de conocimiento
por parte de la gerencia en temas relacionados con el presupuesto
implicado en el desarrollo de un plan de marketing, el personal necesario
para llevarlo a acabo y como usar las ventajas competitivas que posee la

empresa y sus productos.

Formulacion del problema

¢, Como incide la incorporar un plan de marketing en la promocion de sus
productos para el incremento de las ventas en la empresa Kiwiberry durante
el afio 20187

Delimitacion del problema

e Aspecto: Plan de marketing

e Campo: Administracion de empresas

e Area: Departamento de marketing de la empresa
e Tiempo: 2018

Variables de la investigacion

Variable independiente

¢ Plan de marketing



Variable dependiente

e |ncremento de ventas

Objetivos de la investigacion

Objetivo general.

e Desarrollar un plan estratégico de marketing para el incremento del
nivel de ventas de la empresa Kiwiberry en la ciudad de Guayaquil
durante el afio 2018.

Objetivos especificos.
¢ Fundamentar los conceptos basicos relacionados con el marketing y

las ventas.

e Diagnosticar las acciones de marketing que ejecuta Kiwiberry en el
mercado.

e Delinear estrategias de marketing efectivas que contribuyan al

incremento de clientes en Kiwiberry.

Justificacion de lainvestigacion

El proyecto de investigacion tiene un objetivo muy claro en el contexto del
area de marketing de la marca Kiwiberry dentro del mercado, en donde la
carencia de estrategias influye en la captacién de clientes, por lo que sus

ventas son indeficientes en los diferentes puntos que posee.

Es en base a ello que se justifica el proceso de investigacion y el desarrollo
de las estrategias de marketing, ya que estas tienen como objetivo principal
generar nuevas oportunidades a la empresa al momento de dar a conocer
los servicios y productos de manera eficiente tanto a los clientes actuales
como a los potenciales; es decir que las estrategias desempefiaran un
papel significativo en el giro del negocio, ya que permiten competir de modo
mas eficaz, especialmente en las etapas dificiles que se presentan en el

entorno social, econdmico y politico.

Para la empresa Kiwiberry es necesaria esta investigacion puesto que no

cuenta con los conocimientos necesarios para el disefio y la posterior



ejecucion de un plan de marketing para la venta de sus productos. Por
ejemplo, la empresa no cuenta con los conocimientos necesarios el

desarrollo de un presupuesto implicado en el disefio del plan de marketing.

Es por eso que el presente estudio buscar identificar las principales
debilidades que la empresa posee respecto al marketing y disefiar un plan
de mercadeo para que la empresa aumente la participacién en el mercado

de sus productos.

A medida que se desarrollen las estrategias de marketing, ayudara a
mejorar las probabilidades frente a competidores regenerando mas ventas,
el plan le permitird reconocer y tomar medidas respecto a las tendencias y
preferencias de los consumidores, que otras compafiias no han evaluado
dejando pasar por alto, asi mismo le ayudara a la empresa Kiwiberry

desarrollar y expandir su marca a diferentes lugares.

Para el desarrollo del plan de marketing es necesario realizar un andlisis de
mercado, donde se comprenda, el tamafio de su mercado, la rapidez con
que crece, sus clientes y sus habitos de gasto y estilo de vida. Otro aspecto
es el andlisis de la competencia, a través de la supervision directa e
indirecta de la competencia y coOmo se comparan con la empresa en todos

los aspectos de ventas y marketing.

En conclusion, el presente trabajo de titulacién ilustrara todo lo relacionado
con los objetivos y estrategias que se deberan emplear para lograr que la
empresa Kiwiberry aumente sus ventas, genere rentabilidad, y se dé a
conocer como una organizacion dedicada a brindar helados de alta calidad
dentro del sector alimenticio y en un ambiente de alto crecimiento de la

venta de helados.



CAPITULO 1I
MARCO TEORICO
Fundamentacion tedérica

Lépez (2017) en su trabajo investigativo sefiala que en la mayor parte de
empresas latinoamericanas se ejecutan campafias de marketing como
estrategia para darse a conocer y se basan especialmente en el uso de
herramientas tecnoldgicas como son las redes sociales o paginas web,
estas ayudan a fomentar la difusion de los contenidos en cuanto a
productos o servicios, de tal manera que el usuario conozca lo que las

organizaciones brindan.

En base a ello el estudio mencionado planteo como objetivo el disefio de
estrategias de marketing para la empresa por lo que, para ello, se
fundamento la informacion teérica sobre los procesos administrativos y de
marketing. Adicionalmente, se realiz6 un diagndstico de la situacion de la
imagen corporativa de la entidad y se finalizé con el disefio de estrategias
de marketing aplicadas a las necesidades de la empresa previamente
identificadas.

Dentro de las principales conclusiones se tuvo que realizar el estudio de los
fundamentos tedricos relacionados con el marketing y los procesos
administrativos implicados en el, fue de gran ayuda almomento de realizar
las propuestas de solucion al problema de estudio. Por otro lado, el disefio
de las estrategias de marketing tiene que estar sujeto a los objetivos que
se pretende en la empresa ya sean esta fidelizacion del cliente,

posicionamiento de un producto o un aumento de las ventas de mismo.

Los planes estratégicos son disefiados casi por todas las empresas, estos
tienen una vision de rentabilidad a corto, mediano, y largo plazo; los mismos
que incluyen inversiones para el desarrollo de acciones operativas que
ayudan a fortalecer las ventas en las organizaciones comerciales de tal
manera que posicione la marca o producto en el mercado, asimismo en la

mente del consumidor (Colmont & Landaburu, 2014).



Es por ello que se llega a la conclusién de que es necesario definir los
objetivos de la empresa de manera general, ya que el cumplimiento de
dichas metas debe efectuarse a través de planes estratégicos que
desarrollen soluciones a los posibles problemas que se presentaron en las
diferentes organizaciones empresariales, y como resultado de esta
implementacion se obtendran el cumplimiento de los objetivos visualizados,

es decir se obtienen mayor rentabilidad econémica.

Por otro lado, Alcivar & Cantos (2014) en su trabajo de investigacion titulado
“Plan estratégico de marketing para el incremento de la participacion de
mercado de la empresa Brito S.A. de la ciudad de Guayaquil”; planteo como
objetivo general disefiar un plan estratégico destinado al incremento de
participacion en el mercado potencial de la lavadora y lubricadora Brito S.A.
para mejorar el nivel de ventas y posicionamiento de la empresa al suroeste

de la ciudad Parroquia Sucre.

De acuerdo con el proyecto anterior, el autor sefiala aspectos vinculados a
la incidencia de la puesta en practica las estrategias que conlleven al
incremento de las ventas de una empresa. Desde este ambito, es necesario
qgue la empresa Kiwiberry se establezca metas y objetivos en un plazo
determinado, reflejado a su vez en un disefio de guias para el desarrollo del
marketing. De igual manera, es relevante considerar que, en la actualidad,
las estrategias de marketing asumen nuevas e innovadoras formas de
accionar para su crecimiento continuo a través de los recursos que ofrece

la tecnologia del momento.

Para que un negocio tenga éxito, el producto o servicio que proporciona
debe ser conocido por los compradores potenciales. A menos que el
negocio sea conocido en la comunidad y tenga comunicacion con los
clientes facilmente disponible, se debe usar estrategias de marketing para
crear conciencia de producto o servicio. Sin marketing, los clientes
potenciales nunca pueden ser conscientes de las ofertas de negocios y el

negocio no puede tener la oportunidad de progresar y tener éxito.



Antecedentes referenciales
El Marketing

En el sentido técnico, el término "comercializacion" se refiere a las
relaciones de intercambio que tienen lugar en el mercado. El término inglés
marketing, de hecho, contiene el sustantivo "market" (mercado), el verbo
"to market" (lugar en el mercado) y el sustantivo verbal "marketing" (la
actividad de operar en el mercado). Mercado se entiendo como un lugar
donde se realizan intercambios de bienes o servicios entre la oferta (el

vendedor) y la demanda (quién necesita algun bien / servicio) (Freire, 2016).

Una de las definiciones de marketing mas adoptadas del autor Kotler (2010)

que:

El marketing es aquel proceso social y directivo dirigido a satisfacer
necesidades y requisitos mediante procesos de creacion e
intercambio de productos y valores. Es el arte y la ciencia de
identificar, crear y proporcionar valor para satisfacer las necesidades
de un mercado de referencia, obteniendo un beneficio. (p.23)

Por otro lado, segun Monferrer (2013) “marketing es el proceso que planifica
e implementa el disefio, fijacion de precios, promocién y distribucion de
ideas, bienes y servicios destinados a crear el mercado y cumplir objetivos

individuales de personas y organizaciones” (p.27).

El hecho de que se use el término "proceso” ayuda a entender que la
comercializaciéon no consiste en una sola accion (por ejemplo, la venta) o
un instrumento (por ejemplo, la promocién del producto / servicio), sino que
es un conjunto de actividades dirigidas a la consecucion de un objetivo. El
marketing es el conjunto de actividades emprendidas por la empresa para
satisfacer las necesidades a través de procesos de intercambio (Arroyo,
2012).

Hoy, sin embargo, el término marketing no se puede conectar a los

conceptos de escuchar, comunicar, crear valor y relacionarse. No es solo



un proceso gerencial, sino también un proceso social, basado en la relacion
entre el vendedor y el comprador. Es el conjunto de todas las actividades
destinadas a promover valores y satisfacer los deseos y las necesidades
de las personas y los mercados (Moro & Rodés, 2014).

Hacer marketing significa escuchar, interactuar, transmitir valores y
comunicarse con los clientes (los que compran productos / servicios) y los
consumidores (los que utilizan los productos / servicios), el estudio de sus
necesidades y preferencias con el fin de satisfacer de la mejor manera,
establecer una relacion duradera y fructifera para ambos (empresa y
consumidor) (Parra & Madero, 2005).

El marketing, por un lado, genera ganancias para quienes venden vy, por el
otro, genera satisfaccion en quienes lo compran. Por lo tanto, el marketing
no solo significa tomar acciones (explotando, por ejemplo, las "4P" del
marketing mix) para aumentar la facturacién, sino que la misién del
marketing es también crear valor alrededor de la empresa, las marcas y

productos o servicios (Villacorta, 2010).
El marketing y el papel que desempefia

En la actualidad el mercado a nivel global se ha caracterizado por la
variedad de informacion que maneja el consumidor y los niveles de
aprobacion y rechazo de éste hacia los productos o servicios que se le
ofrezcan, de tal manera que la permanencia de las empresas en el mismo,
depende de que la organizacion conozca qué es lo que buscan, desean y

requieren los consumidores, de esta manera satisfacer sus exigencias.

Es por ello que, en un entorno tan versatil, donde los consumidores poseen
muchas opciones de compra, donde los medios comunicacionales
mantienen informados y donde la competencia cada vez resulta mas fuerte,
se hace indispensable e inherente el marketing en las empresas de hoyen
dia, puesto que es la accion que mas directamente da reconocimiento y

exito a la compafia y a través de esta nos conectamos con el consumidor.



Es aqui en donde la interaccion de cliente- empresa, se comprende e
identifica qué es lo que requieren, como y cuando lo demandan, para
conseguir satisfacer las necesidades y exigencias correctamente, de tal
manera que se crea una fuerte relacion de fidelidad, porque el marketing en
las organizaciones no solo hace referencia a la publicidad, su importancia
también radica en conocer bien al cliente y saber con detalle sus anhelos,
motivaciones, deseos e impulsos de compra y con base a esto crear

experiencias memorables que son claves para el éxito de las

En relacion a las actividades de marketing, se destaca que consisten
principalmente en la investigacion de mercados, la publicidad, la venta
personal, las relaciones publicas, las promociones de ventas, la distribucion
comercial o la segmentacion de mercados, ya que todo esto estan
estrechamente vinculado a todo lo que comprenden las actividades a

desarrollarse dentro del marketing (Donet & Juarez, 2015).

Estrategias de marketing

Con el disefio de dichas estrategias de marketing y que la empresa siga,
busca en primer lugar analizar el publico o grupo de personas que
conforman los clientes potenciales que son el objetivo y posteriormente en
base a dicho andlisis se pueda efectuar las actividades que se encarguen
de satisfacer sus necesidades, deseos, o aprovechar sus caracteristicas o
costumbres para aumentar la insercibn de mas clientes a la empresa
(Stanton, Etzel, & Walker, 2014).

El desarrollo de un plan de marketing, tiene entre sus objetivos el enfrentar
rapidamente el problema o situacion que pueda interferir en el servicio o
producto brindado al cliente, y que se debe actuar en favor del mismo de
manera rapida y organizada. Lo que permitird aumentar la cantidad de

clientes que frecuentan los locales de la empresa (Abbate, 2015).
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Tipos de estrategias de marketing

Para que las empresas ganen espacio en el mercado y sigan siendo
relevantes, deben considerar muchos tipos de estrategias de marketing.
Cada estrategia de marketing puede comunicar a un mercado objetivo los
beneficios y caracteristicas de un producto. Estas también pueden

comunicar un valor general a sus clientes (Freire, 2016).

Por otro lado, una estrategia de marketing es el plan general de una
empresa para llegar a las personas y convertirlas en clientes del producto
0 servicio que ofrece. La estrategia de marketing de una empresa contiene
la propuesta de valor de la empresa, los mensajes clave de marketing, la
informacion sobre el cliente objetivo y otros elementos de alto nivel
(Monferrer D. , 2013).

Igualmente, consta del plan de marketing, que es un documento que
establece los tipos y el calendario de las actividades de marketing. La
estrategia de marketing de una empresa deberia tener una vida atil més
larga que cualquier plan de marketing individual, ya que la estrategia es
donde residen la propuesta de valor y los elementos clave de la marca de

una empresa (Arroyo, 2012).
Estrategias de marketing sobre posicionamiento

Una estrategia de posicionamiento es un plan o proceso de marca
deliberado que opera en los niveles simbolicos de la conciencia del
consumidor, donde los significados y las asociaciones, incluso las palabras
individuales, realmente tienen peso. Una estrategia de posicionamiento de
mercado se basa en datos comerciales y busca componer la cadena
precisa de palabras para equilibrar los conceptos de diferenciacion,

distincion y similitud en una narrativa de marca unificada (Kotler, 2010).

Es un esfuerzo a largo plazo para consolidar la identidad de una empresa,
y sus productos o servicios, en un espacio Unico dentro de las mentes de

los consumidores objetivo. Es un intento organizado para que una marca
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se distinga de la multitud e influya en la forma en que su publico objetivo
los percibe (Parra & Madero, 2005).

De igual manera Kotler (2010) describe la estrategia de posicionamiento
cOomo un sistema organizado para encontrar una ventana en la mente del
cliente, basada en la idea de que la comunicacién solo puede tener lugar

en el momento correcto y en las circunstancias adecuadas.
Estrategias de marketing sobre segmentacion

La segmentacion del mercado hace que sea mas facil para los vendedores
personalizar sus campafias de marketing. Al organizar el mercado objetivo
de una compafiia en grupos segmentados, en lugar de dirigirse a cada
cliente potencial individualmente, los especialistas en marketing pueden ser
mas eficientes con su tiempo, dinero y otros recursos que si estuvieran

dirigidos a los consumidores a nivel individual (Moro & Rodés, 2014).

Agrupar a consumidores similares en conjunto permite a los especialistas
en marketing dirigirse a audiencias especificas de una manera rentable. La
segmentacion del mercado también reduce el riesgo de una campafia de
mercadeo infructuosa o ineficaz. Cuando los profesionales del marketing
dividen un mercado en funcion de las caracteristicas clave y personalizan
sus estrategias en funcion de esa informacién, existe una posibilidad de
éxito mucho mayor que si crearan una campafia genérica y trataran de

implementarla en todos los segmentos (Serrano & Dominguez, 2005).

La segmentacion del mercado es una parte integral de la estrategia de
marketing de una empresa. Es el proceso de dividir un mercado objetivo
mas amplio en grupos de clientes mas pequefios y homogéneos a los que
pueda comercializar de manera mas eficiente. Tanto las empresas
orientadas al consumidor como las orientadas al negocio segmentan a los

clientes utilizando uno de los diversos enfoques comunes (Villacorta, 2010).
Demografia
La segmentacion demografica es uno de los tipos de segmentacion de

mercado mas simples y utilizados. La mayoria de las empresas lo utilizan
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para obtener la poblaciéon adecuada en el uso de sus productos. La
segmentacion generalmente divide una poblacion en funcion de las
variables. Por lo tanto, la segmentacion demogréfica también tiene sus
propias variables como la edad, el género, el tamafio de la familia, los
ingresos, la ocupacion, la religion, la raza y la nacionalidad. (Villacorta,
2010).

Geogréfico

La segmentacion geografica es utilizada por compafias que venden
productos o servicios especificos para una determinada comunidad,
estado, region, pais o grupo de paises. Las empresas locales generalmente
no obtienen ningun beneficio al pagar la publicidad nacional o internacional.
Las empresas que operan a nivel nacional a menudo pueden ahorrar
entregando los mismos mensajes de marketing a una audiencia nacional a
través de un anuncio de television, radio, revista o periédico (Monferrer T.
D., 2013).

Psicogréfico

La segmentacién psicografica es aquella que utiliza el estilo de vida de las
personas, sus actividades, intereses y opiniones para definir un segmento
de mercado. La segmentacion psicografica es bastante similar a la
segmentacion conductual. Pero esta también toma en cuenta los aspectos
psicolégicos del comportamiento de compra del consumidor. Estos
aspectos psicolégicos pueden ser el estilo de vida del consumidor, su
posicién social y sus antecedentes (Arroyo, 2012).

Comportamiento

Este tipo de segmentacion del mercado divide a la poblacién en funcién de
su comportamiento, uso y patron de toma de decisiones. Por ejemplo, los
jovenes siempre preferiran un jabdn humectante, mientras que los
entusiastas del deporte usaran uno refrescante. Este es un ejemplo de

segmentacion basada en el comportamiento. En funcion del
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comportamiento de una persona, el producto se comercializa (Donet &
Juarez, 2015).

Un ejemplo de segmentacion conductual es la comercializacion durante los
festivales. Decir en Navidad, los patrones de compra seran completamente
diferentes en comparacion con los patrones de compra en dias normales.
Por lo tanto, la segmentacion de uso también es un tipo de segmentacion
de comportamiento. La segmentacion para clientes comerciales a menudo
se superpone, pero comunmente incluye estrategias geogréaficas, de tipo de

cliente y basadas en el comportamiento (Stanton, Etzel, & Walker, 2014).

La segmentacion de negocios geogréficos es similar a la segmentacion del
consumidor. La segmentacion del tipo de cliente puede incluir el tamafio del
negocio o la naturaleza del negocio. Los bancos, por ejemplo, a menudo
tienen diferentes productos para pequefias y grandes empresas. La
segmentacion de comportamiento se basa en clientes repetidos o leales

frente a usuarios unicos (Parra & Madero, 2005).
Estrategias para el producto

Toda empresa que fabrique o compre productos al por mayor o menor, debe
tener una estrategia de mercadeo para ubicar sus productos en manos de
los consumidores. La mayoria de las estrategias de mercadotecnia de
productos comienzan con una idea o concepto, luego pasan a varias etapas
de desarrollo que pueden incluir pruebas de mercado, fijacién de precios,
capacitacion de un equipo de ventas y ejecuciébn de promociones. La
estrategia de mercadeo del producto abarca todos los departamentos de
una corporacion, desde ingenieria y disefio hasta distribucion y ventas
(Freire, 2016).

Uno de los componentes clave de una estrategia de marketing de productos
es seleccionar un mercado objetivo. EI mercado objetivo suele ser un grupo
demografico especifico que se puede definir por un determinado rango de
edad, nivel socioecondémico o incluso sexo, raza o credo. Por ejemplo, el

mercado objetivo para los cochecitos de bebé suele ser las madres
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embarazadas o los futuros abuelos. Comprender las emociones de sus
clientes, como la lealtad a la marca, es clave para satisfacer sus

necesidades (Donet & Juarez, 2015).

La estrategia de comercializacion del producto generalmente comienza con
la funcion central del producto. La funcion central del producto es el
beneficio clave para que el mismo llegue a los consumidores. A partir de
ahi, debe crearse una descripcion real del producto, que incluya las
diversas caracteristicas o variedades del producto y lo que lo diferencia de
los competidores. La funcion de producto aumentado incluye servicios
adicionales afadidos al producto, como una garantia 0 envio gratuito
(Colmont & Landaburu, 2014)

El proceso de comercializacion del producto generalmente se mueve a
través de una serie de decisiones que deben tomarse, a menudo con la
ayuda de estudios de mercado o grupos focales. Estas decisiones incluyen
objetivos de ganancias, precios, distribuciéon y métodos de promocion,

como publicidad, cupones y relaciones publicas.

Los beneficios de una estrategia de marketing de producto bien planificada
incluyen mayores ventas y ganancias. Las empresas que se dirigen a los
clientes correctos y ofrecen productos a un precio aceptable generalmente
obtendran mas beneficios que las empresas que hacen las cosas al azar.
Una empresa también tendra mas éxito con su estrategia de
comercializacion de productos si comercializa a través de los canales de
distribucién correctos y ejecuta publicidades y promociones que lleguen a

su mercado obijetivo.

Las empresas también deben tener en cuenta el ciclo de vida de sus
productos al desarrollar su estrategia de comercializacion Un ciclo de vida
del producto incluye las etapas de introduccion, crecimiento, madurez y

declive del mismo.
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Estructura de un plan de marketing

El plan de marketing es una herramienta basica de gestion, mediante la
cual la empresa precisa y marca unas acciones concretas con el fin de
alcanzar los objetivos que se ha propuesto. Al momento que se requiere la
implementacion de un plan de marketing se debe conocer la estructura del

mismo:
Paso 1: Anélisis DAFO

La estructura de un plan de marketing se empieza efectuando un andlisis
DAFO (debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades), es decir se
estudia la situacion interna de la empresa, asi también el contexto del
entorno. Para ello se requiere conocer con detalle el medio en el que se
desenvuelve la organizacion, de esa manera se establece la competencia,

las necesidades de los consumidores.

Para el desarrollo de este paso es fundamental fomentar el mecanismo
participativo y la discusion abierta entre las diferentes areas de la compaifiia,
es por ello que se requiere contar con la presencia de un analista y facilitador
externo que desempefie un papel objetivo en la recopilacion de las

informaciones, opiniones y evaluaciones.
Paso 2: Objetivos

Establecer los objetivos es una de las faenas mas complejas del plan de
marketing. Pero parte del diagndstico de la situaciéon (DAFO) para la fijacion
de los objetivos que se anhelan alcanzar y para cuyo logro se constituiran
posteriormente las operaciones estratégicas mas apropiadas, para sefalar
donde se requiere llegar.

De esta manera se establece que los objetivos pueden son variados, en
funcidén al diagnostico de la fase anterior y pueden expresarse tanto en
procesos cualitativos como cuantitativos. Pero siempre deben estar
orientados a potenciar los puntos fuertes y a aprovechar las oportunidades
localizadas, de la misma manera se debe optimar los puntos débiles de la

organizacion, para evitar amenorar el efecto de las amenazas.
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Para Medina (2015) sefiala que los objetivos cuantitativos de una empresa

pueden bosquejarse en eje de:

Consecucion de un determinado volumen de ventas.
Incremento de las ventas de un determinado producto.
Logro de una determinada cifra de beneficios.
Incremento de la rentabilidad por tipo de mercado.
Logro de un numero determinado de clientes.

Captacion de clientes de nuevos segmentos de mercado.

N o o bk~ wDd PR

Reduccion del numero de reclamaciones. (p.6)
Mientras que los objetivos cualitativos se fundamentan en:

Optimizar la imagen.

Conseguir un elevado grado de notoriedad.

Ser lideres en el segmento.

Desarrollar el conocimiento de la empresa por parte de los clientes.

Optimar la calidad.

© a0 M w N PF

Incrementar la satisfaccion del cliente.
Paso 3: Estrategia

La seleccion de estrategias esta establecida por el tipo de objetivos que se
han fijado, estas pueden ser establecidas en distintos niveles. Estas se
pueden ser estrategias corporativas, que afectan a la empresa de manera
general, cuya determinacion excede en el ambito del marketing. Asi como
las estrategias de segmentacién, posicionamiento, producto, precio,
comunicacién y distribucién, cuyo desarrollo es la competencia del area

comercial.

Siendo el modelo de Porter uno de los mas utlizados en cuanto a
estrategias corporativas, generales o de empresa, este dictamina tres tipos
de estrategias en funcién de la ventaja competitiva anhelada y de la

extension del mercado que se ambiciona alcanzar:

e Liderazgo en costes: El cual consiste en conseguir reducir los costes

de produccion.
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e Diferenciacion: Se basa en fortificar establecidos aspectos de la
oferta que son considerados por el mercado.

e Especializacion: El objetivo es conseguir un elevado conocimiento
de las necesidades de esos grupos y adecuar totalmente la oferta a

sus demandas.
Paso 4: Estrategia Digital

Estas se establecen en base a los objetivos que se hayan determinado
como podrian ser la atraccion, conversion y fidelizacion, para ello se debe
instaurar estrategias u otras campafas de email marketing, redes sociales,
CRM, optimizacion de la web, estrategias SEO - SEM, publicidad de pago,

entre otras.
Paso 5: Medicion de Resultados

Este paso mide todas las acciones que se van a desarrollar, el cual se
efectia a través de diferentes KPIs para saber si ha obtenido el ROI
esperado. De tal manera que cuantificara la efectividad de las acciones y
estrategias que se han realizado, ayudara a optimar aquello los factores
que no funcionan adecuadamente, esto servira de apoyo para conseguir las

metas fijadas.

FUNDAMENTACION LEGAL

En la Constitucién de la Republica del Ecuador (2008) en su articulo 52
detalla sobre la ley de proteccion al consumidor lo cual menciona lo

siguiente:

Articulo. 52.- Se establece el derecho de que los consumidores dispongan
de bienes y servicios de calidad, ofreciendo productos con la informacion
pertinente y completa de sus caracteristicas, asi como también en los

servicios. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, art. 52)

En este sentido, la Constitucion de la Republica del Ecuador hace
referencia a la importancia de la calidad de los productos que es el punto

importante para la investigacion que se realiza en la empresa en estudio,
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ya que dentro de lo que respecta a la legislacion ecuatoriana por jerarquia
legal la constitucion permite y da apertura a que se realicen controles de

procedimientos y de calidad en defensa al consumidor.

Ley Organica de Regulacion y Control de Poder de Mercado

La Ley Orgéanica de Regulacion y Control de Poder de Mercado promueve
la competencia justa entre las empresas en sus articulos 9 y 11 detallan lo

siguiente:

Articulo. 9 de la Ley Organica de Regulacion y Control de poder de
Mercado menciona sobre el abuso de poder del mercado sea de cualquier
medio impidan, restrinjan, falseen o distorsionen la competencia (Ley de
Control , 2011).

En el articulo anterior resume que la ley prohibe por cualquier medio la
competencia desleal entre empresas. Asi mismo el articulo 11

complementa lo mencionado en el articulo 9:

Articulo. 11: “La venta condicionada y la venta atada que sean
injustificadas o aquellas conductas que impidan o dificulten el acceso o
permanencia de competidores actuales o potenciales en el mercado por

razones diferentes a la eficiencia econdmica.” (Ley de Control , 2011).

En conclusion, este articulo de La Ley Organica de Regulacion y Control de
Poder de Mercado constituye una ejemplificadora muestra de lo vinculante
gue es la observancia a la autoridad en el ejercicio de sus atribuciones y
los intereses del mercado, conforme a ello este trabajo se ajusta a el

contenido de esta ley y sus disposiciones.
Ley Orgéanica de Defensa del Consumidor

EL presente proyecto de investigacion se vera regulado por la Ley Organica
de Defensa del Consumidor en el que se le da toda facultad al consumidor
para devolver o cambiar un bien o servicio, en los plazos previstos en esta

Ley, cuando no se encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas,
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siempre que la venta del bien o servicio no haya sido hecha directamente,

sino por correo, catalogo, teléfono, internet, u otros medios similares.

Articulo. 4.- Derechos del consumidor. - Son derechos fundamentales del
consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la
Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:
Todo consumidor tiene derecho a:

= La proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo de
bienes y servicios;

* Que proveedores publicos y privados oferten bienes y servicios
competitivos, de calidad, y a elegirlos con libertad;

= Recibir servicios basicos de Optima calidad;

» Lainformacion adecuada, veraz, clara, oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado;

= Un traro transparente, equitativo y no discriminatorio o abusivo por
parte de los proveedores de bienes o servicios;

» La proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
métodos comerciales coercitivos o desleales;

» La educacién del consumidor, orientada al fomento del consumo
responsable a la difusion adecuada de sus derechos;

» Lareparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;

* Que en las empresas o establecimientos se mantenga un libro de

reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que se
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podra anotar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente

reglamentado. (p.3)

Variables de la investigacion

Variable independiente

¢ Plan de marketing

El plan de marketing es una declaracion escrita identificando los mercados
objetivo, especificando los objetivos de marketing por productos
individuales, agrupando ganancias de acuerdo a unidades estratégicas de
negocios, conteniendo elementos de programacion y presupuesto de la

mezcla de mercadeo, que juntos crean el programa de mercadeo.

Variable dependiente

¢ Incremento de ventas

El incremento de las ventas como variable dependiente viene dado por la
cantidad de productos que se logrard ubicar en el mercada a como
consecuencia de una Optima estrategia de marketing que se emplee en la

empresa Kiwiberry.

Definiciones conceptuales

e Cliente Potencial. - Entidades o personas que aun no han cerrado
ninguna actividad comercial con la empresa, pero muestran interés

por ello. Son prospecciones o clientes futuros (Fixner, 2015).

e Marketing. - Es el proceso social y administrativo por el cual los
grupos e individuos satisfacen sus necesidades al crear e
intercambiar bienes y servicios (Kotler p. Kartajaya H. & Setiawan 1.,
2012).

e Estrategias de Marketing. - Las estrategias de marketing son

aquellas que definen la forma de lograr los objetivos comerciales de
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una empresa. Para lograr alcanzar estos objetivos, es necesario
identificar y priorizar los productos con potencial y rentabilidad,
seleccionar a un publico objetivo, definir el posicionamiento de marca
en la mente de los clientes y trabajar estratégicamente con las

variables del marketing mix (Agueda, 2016).

Empresa.- Es un agente que organiza con eficiencia el empleo de
los factores productivos (tierra, trabajo y capital) con el objetivo de
producir los bienes y servicios necesarios demandados por el

mercado (Holguin, 2016).

Investigacion de Mercado.- Comprende un proceso sistematico de
disefio, obtencion, analisis y presentacién de marketing especifica

gue enfrenta la organizacion (Mesa, 2016).

Marketing Mix.- ElI marketing utiliza a sus cuatro componentes
bésicos: producto, precio, distribucién y comunicacion. Estas cuatro
variables también son conocidas como las 4Ps por su acepcion
anglosajona (product, price, place y promotion). Las 4Ps del
marketing (el marketing mix de la empresa) pueden considerarse
como las variables tradicionales con las que cuenta una organizacion

para conseguir sus objetivos comerciales (Ramirez, 2016).

Marca.- La marca en concepto funcional sera buscada por los
consumidores que necesitan resolver problemas de necesidad y

esperan beneficios utilitarios (Velasquez, 2016).

Mercado.- Se concibe al mercado un lugar donde se compra y
venden productos, donde rigen las fuerzas de la oferta y demanda
(Garcia M. , 2016).
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Publicidad.- Cualquier forma pagada de presentacion y promocion
no personal de ideas, bienes o0 servicios por un patrocinador
identificado (Dvoskin, 2016).

Promocion.- La promocion de ventas es una herramienta de la
mezcla o mix de promocidon que se emplea para apoyar a la
publicidad y a las ventas personales; de tal manera, que la mezcla
comunicacional resulte mucho mas efectiva. Es decir, que mientras
la publicidad y las ventas personales dan las razones porlas que se
debe comprar un producto o servicio, la promocion de ventas da los
motivos por los que se debe comprar lo mas antes posible (Estella &
Segovia, 2016).
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA
Presentacion de la Empresa

Este estilo de empresa de direcciona con el proposito de dar a conocer
producto de dulceria, usando estandares de calidad para lograr ofrecer

productos innovadores de calidad.

Figura 3.1 Local de la empresa

Kiwi
FROZEN YOGURT

Autor: Kiwiberry, (2018)

La empresa usa tecnologia de primera para la mezcla y embasamiento de
productos, pero, ademas emplean maquinarias adaptada a necesidades y
requerimientos que permiten mayor produccion y calidad en los productos
terminados. La empresa disefia y desarrolla productos que conservan el
sabor gracias al laboratorio de Investigacion y Desarrollo, quienes
constantemente buscan sabores y combinaciones que satisfagan los

gustos de los clientes.
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Logo de la empresa

Figura 3.2 Logo de la empresa

Kiwi

FROZEN YOGURT

Autor: Kiwiberry, (2018)

Mision
Ofrecer los servicios de postres helados al cliente a bajo costo y con calidad

de ser una marca reconocida a nivel nacional.
Visién
e Posesionarnos como una de las mas prestigiosas empresas en

servicios de postres helados con mejoramiento continuo.

e Compromiso y responsabilidad social con el medio ambiente.

e Ser lideres en la comercializacion de helados de yogur en los

proximos 5 afios.
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Organigrama

Figura 3.3 Organigrama de la Kiwiberry.

Gerente General

Gerente de Marca

Ventas

Produccién

Contador

Autor: Kiwiberry, (2018)

Asistente de
contabilidad
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Plantilla de trabajadores

Tabla 1 Plantilla de trabajadores

CARGO CANTIDAD
Gerente General 1
Gerente de Marca 1
Ventas 3
Produccion 13
Contador 2
Asistente de
Contabilidad 2

Total 23

Autor: Kiwiberry, (2018)

Descripcién de productos

Tabla 2 Descripcién de los productos

Precio de
venta al
Producto | Descripcion publico
Galleta en forma de cono con una porcion de helado
Cono en su borde superior. Existen diferentes sabores de |$ 1,00
acuerdo a la disponibilidad de materia prima.
Tarrina pequefia con porciéon de helado de sabor
Berry natural u otro solicitado por el cliente de acuerdo a la $2.25
pequefio |disponibilidad. También puede ser agregado ’
aderezos
Tarrina mediana con porcion de helado de sabor
Berry natural u otro solicitado por el cliente de acuerdo a la $2.75
mediano |disponibilidad. También puede ser agregado ’
aderezos
Tarrina grande con porcion de helado de sabor
Berry natural u otro solicitado por el cliente de acuerdo a la $325
grande disponibilidad. También puede ser agregado ’
aderezos
Aderezos Pueden ser distintos tipos de frutas, chicle, chispas $0,50
de chocolate o frutos secos

Autor: Kiwiberry, (2018)
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Descripcién de los productos

¥ Cono

El helado cono que elaborada la empresa Kiwiberry es una galleta
en forma de cono con una porcion de helado en su borde superior.
Existen diferentes sabores de acuerdo a la disponibilidad de materia

prima.

v" Vainilla
v" Chocolate
v Fresa

¥ Berry pequefio

Es una tarrina pequefia con porcién de helado de sabor natural u
otro solicitado por el cliente de acuerdo a la disponibilidad. También

puede ser agregado aderezos.

12 on=.
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Berry mediano

Tarrina mediana con porcion de helado de sabor natural u otro
solicitado por el cliente de acuerdo a la disponibilidad. También

puede ser agregado aderezos.

Berry Grande

Tarrina grande con porcion de helado de sabor natural u otro
solicitado por el cliente de acuerdo a la disponibilidad. También
puede ser agregado aderezos.

4 frutas + 2 iopping

P 3.2cg
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Disefio de la investigacion

El presente trabajo investigativo conlleva un enfoque cualitativo, ademas de
una revision de fuentes para obtener y consultar bibliografia que permita
recopilar informacion relevante y necesaria para el problema de
investigacion. Adicionalmente, el disefio serd de tipo no experimental,
puesto que se realizard sin la manipulacion de las variables de la

investigacion.
Tipos de investigacion
Correlacional

La investigacion correlacional se refiere a una metodologia de investigacion
gue esté dirigida a investigar hasta qué punto dos eventos determinados (0
categorias de eventos) estan relacionados entre si. Este método investiga
la relacién entre los fendmenos sin establecer si uno es la causa del otro,

porque la relacion causal trata del método experimental. (Balestrini, 2011).

El alcance correlacional dentro de la investigacion hace referencia a los
factores que inciden o tienen estrecha relacion con la causa de un efecto
de dos 0 mas categorias, como es el caso de la incidencia en el incremento
de las ventas, y la implementacién de estrategias frente al nivel de
captacion de los clientes. Por lo que en esta fase tienen un papel importante

los miembros internos y externos de la organizacion.
Descriptiva

La investigacion descriptiva (no experimental) proporciona la descripcién
del fendmeno bajo consideracion. Describe las variables bajo examen, no
proporciona ninguna manipulacion de la variable independiente o control
completo sobre las variables que pueden intervenir en la busqueda
modificando los resultados. En este sentido, es una investigacion

tipicamente "exploratoria” (Baena, 2014).

En términos descriptivos la investigacion se sustenta mediante una

medicion de las dos variables que comprender la estructura interna 'y
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externa de la empresa para establecer los diferentes componentes, que

permiten conocer las causas de la baja de los volumenes de las ventas.
Explicativa

La investigacion explicativa sobrepasa la descripcibn de conceptos y
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre estos; es decir, esta
dirigida a responder por las causas de los eventos y fenomenos fisicos o
sociales, en otras palabras, este tipo de investigacion responde a las
preguntas: ¢porgue ocurre un fenédmeno?, ¢en qué circunstancias se
manifiesta? o ¢porque se relaciones con otras variables? (Hernandez

Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2003).

De acuerdo a la naturaleza de este proyecto se usara la investigacion
narrativa explicativa, la cual permite: a) describir en forma detallada las
relaciones que existen entre las ventas que realiza la empresa y las

estrategias de marketing a implementar (Bernal, 2006).

Técnicas e Instrumentos de Investigacion

Encuestas

La investigacion de encuestas es un método comunmente utilizado para
recopilar informacién sobre una poblacion de interés. Hay muchos tipos
diferentes de encuestas, varias formas de administrarlas y muchos métodos
de muestreo. La encuesta tiene dos caracteristicas clave: cuestionarios que
son una serie predefinida de preguntas utilizadas para recopilar informacion
de individuos y el muestreo que es una técnica en la que se selecciona un
subgrupo de la poblacion para responder las preguntas de la encuesta; la
informacion recopilada se puede generalizar a toda la poblacién de interés.

Esta es la herramienta que se va a emplear en la presente investigacion.

Poblacion

Se considerd que es necesario tomar como poblacion todos los habitantes
del centro de Guayaquil, puesto que es imposible abarcar toda la ciudad de
Guayaquil, se toma como poblacion objetivo a las personas pertenecientes
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a la Poblacion econdmicamente activa (PEA) que habitan en el sector norte
de la ciudad de Guayaquil, vale indicar que el género de la poblacion, es

indistinto para recolectar la poblacion.

Segun datos obtenidos del ultimo censo, realizado en el afio 2010, del
Instituto Nacional de Estadisticas y Censos (INEC), establece que en la
ciudad de Guayaquil hay alrededor de 2.350.915 personas, el mismo indica
que el 64,60% pertenece a la Poblacion econémicamente activa (PEA), es
decir sobre pasan una edad de entre 18 a 64 afos, rango en el que se
considera a nivel nacional la PEA (INEC, 2018).

Es decir que, de 2.350.915 personas, 1.518.691 habitantes pertenecen a la
poblacién econbmicamente activa en la ciudad de Guayaquil, de acuerdo a
propios datos obtenidos del censo 2010 realizado por el INEC, se identifica
que el 32,15% de la poblacién Guayaquilefia habita en el sector centro de
la ciudad de Guayaquil, lo que describe que de 1.518.691 personas,

aproximadamente 488.259 personas son parte sujeto de estudio.

Al ser muy complicado encuestar al ndmero de personas antes
mencionado, se aplica la férmula para el calculo del universo muestral, para
aguello se de la PEA y habitan en el sector centro de Guayaquil, de esta
manera se ha determinado la poblacién muestra la siguiente tabla donde
se exponen los factores a tomar en cuenta (INEC, 2018). La muestra fue

elegida con la siguiente formula.
n=z2*p*qg/e2
n=(2.58)2*(0.50) (0.50)/(0.05)2

n=384.16

Donde:
N= tamafio de la poblacién

p= probabilidad de ocurrencia de un evento (0.5)
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g= probabilidad de que no ocurra un evento (0.5)
Z= nivel de confianza del 99% (2.58)
d= error de estimacion 5%
Al realizar los calculos correspondientes, se obtuvo el siguiente resultado.
n= 384.16
n = 384 personas
Muestreo Aleatorio Simple

Es la técnica de muestreo en la que todos los elementos que forman el
universo estan descritos en el marco muestral, tienen idéntica probabilidad

de ser seleccionados para la muestra. (Padua, 2018)

Seleccionado el disefio de la investigacion apropiada y haber determinado
la muestra adecuada, la siguiente etapa consiste en recolectar los datos
pertinentes a las variables u objetos de la investigacion, los cuales deben
ser confiables y cuantificables, en base a la herramienta aplicada, que para
el caso de estudio se emplea la encuesta mediante el empleo de un
cuestionario de preguntas.

Preguntas de encuestas

1. ¢Usted suele visitar lugares de heladeria o postres?

Tabla 3

Suele Ud. Visitar las heladerias
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Figura 3.4 Suele Ud. Visitar las heladerias
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Elaborado por: Karen Marmol, 2018

0%

m Si

E No

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018
Analisis

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 100% de la poblacién,
respondid que, si suela visitar heladerias, por ello el presente trabajo es
viable y factible ya que le permitird a la empresa kiwiberry, elaborar un plan

estratégico que le ayude a incrementar sus ventas, de esa manera alcanzar

los objetivos planteados por la compainiia.

2. ¢Con que frecuencia usted visita heladerias o restaurante de

postres?

Tabla 4

Conque frecuencia visita las heladerias
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Todos los dias 25 7%
Fines de semana 282 73%
Fechas especiales 45 12%
Esporadicamente 32 8%
Nunca 0 0%
Otros (Porfavor especifique 0 0%
la respuesta)
Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018
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Figura 3.5 Con qué frecuencia visita las heladerias

0% 0%

B Todos los dias

B Fines de semana

M Fechas especiales
M Esporadicamente

M Nunca

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Analisis

En relacion a los datos obtenido en la encuesta el 73% de la poblacion que

casi todos los fines de semana visitan las heladerias, el 12% respondio en

fechas especiales las visitan como un compartir comparieros, mientras que

el 8% respondid esporadicamente, y por ultimo el 7% nunca visita las

heladerias.

3. ¢Por qué medios de comunicacién usted conocio la existencia de

la empresa Kiwiberry?

Tabla 5
Por qué medios de comunicacion conocié la empresa
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Radio, Prensa, Tv 55 14%
Redes sociales 169 44%
Internet 95 25%
Referencias de amigos 65 17%
Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018
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Figura 3.6 Por qué medios de comunicacién conoci6 la empresa

M Radio, Prensa, Tv
B Redes sociales
W Internet

M Referencias de amigos

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Analisis

Segun datos recolectados en la investigacion se puede observar que el

44% de poblacién encuestada, conocio la empresa por medio de las redes

sociales, mientras que el 25% lo conocid por internet, el 17% porque le

refirieron la empresa, y por ultimo el 14% por publicidad en radio, prensa, o

television.

4. ¢Quétipos de beneficios le gustariarecibir por parte de laempresa

Kiwiberry?
Tabla 6
Que tipo de beneficios le qusta recibir
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Promociones 96 25%
Dias locos 93 24%
Descuentos 101 26%
2x1 94 24%
Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018
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Figura 3.7 Que tipo de beneficios le gusta recibir

B Promociones
M Dias locos
© Descuentos

m2x1

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Anélisis:

Segun datos obtenidos en la encuesta se puede evidenciar que los datos
son muy equitativos ya que la poblacion estd de acuerdo en recibir
beneficios de parte de la empresa, ya sean promociones, dias locos,
descuentos, o un 2x1, en conclusion todas estas estrategias le permiten a

la empresa fidelizar sus clientes existentes y ganar nuevos.

5. De las siguientes redes sociales, ¢cuales de éstas considera las

mas relevantes para que el Comercial ofrezca sus promociones y

ofertas?

Tabla 7

Redes sociales
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Facebook 110 29%
Instagram 95 25%
WhatsApp 65 17%
Twitter 50 13%
Glovo 19 5%
Uber Eats 45 12%
Total 384 100%
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Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Figura 3.8 Redes sociales

B Facebook
B Instagram
m WhatsApp
m Twitter

m Glovo

m Uber Eats

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018
Analisis
Segun datos obtenidos en la encuesta realizada a los clientes y no clientes
de la empresa Kiwiberry, considera que los medios publicitarios como los
son las redes sociales, ayudan a la empresa posicionarse y que sea

reconocida, las redes utilizadas serian por medio de Facebook con el 28%,
mientras que Instagram 25%, y 17% WhatsApp.

6. ¢COmo considera los precios de los productos que ofrece la

empresa Kiwiberry?

Tabla 8

Como considera los precios de los productos
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Econdmicos 114 30%
Normales 225 59%
Elevados 45 12%
Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018
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Figura 3.9 Como considera los precios de los productos

B Econdmicos

m Normales

1 Elevados

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018.

Analisis

En relacién a los datos obtenidos la empresa Kwiberry, representa los
precios de los helados, segun datos de la poblacion en un estandar normal,
mientras 30% respondié que son econdmicos y de muy buena calidad, y
por el ultimo el 12% que considera que los precios son elevados, el motivo
por el cual seria de gran ayuda realizar promociones o descuentos de los

productos ofrecidos por la empresa.

7. ¢CoOmo considera usted la calidad de los productos de que ofrece

Kiwiberry?

Tabla 9

Cdémo considera usted la calidad de los productos
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Excelente calidad 333 87%
Calidad regular 38 10%
Baja calidad 13 3%
Mala calidad 0 0%
Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018
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Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Figura 3.10 Cémo considera usted la calidad de los productos

0%

M Excelente calidad
M Calidad regular
I Baja calidad

W Mala calidad

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018.

Anélisis

Segun datos obtenidos de la encuesta la gran mayoria de la poblacién con

un 87%, respondi6 que la calidad de los helados ofrecidos por la empresa

Kiwiberry es de excelente calidad, mientras que el 10% respondié que

ofrecen una calidad regular, y por ultimo el 3% de baja calidad, motivo el

por el cual la empresa, genera estrategias para mejorar la imagen como

sus productos.

8. ¢Como considerausted la calidad del servicio que brinda Kiwiberry

al momento de adquirir los productos?

Tabla 10

Cbmo considera usted la calidad del servicio
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Muy buena 324 84%
Buena 49 13%
Regular 11 3%
Baja 0 0%
Pésima 0 0%
Total 384 100%
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Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Figura 3.11 Como considera usted la calidad del servicio

3% 0% 0%

B Muy buena
M Buena
 Regular

M Baja

M Pésima

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018.
Analisis
Segun datos obtenidos de la encuesta la gran mayoria de la poblacién con
un84% considera que la calidad del servicio ofrecido por la empresa
Kiwiberry es de muy buena calidad, mientras que el 13% de la poblacién
respondid que el servicio ofrecido por la empresa es de buena calidad, y

por ultimo el 3% respondié que regular, motivo por el cual la empresa

genera capacitacion al personal para mejorar el servicio ofrecido.

9. ¢Como califica la agilidad que le brindan al momento de realizar

sus compras en la empresa Kiwiberry?

Tabla 11

Cdémo califica la agilidad que le brindan
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Muy buena 384 100%
Buena 0 0%
Regular 0 0%
Baja 0 0%
Pésima 0 0%
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Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018
Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Figura 3.12 Como califica la agilidad que le brindan

0%

B Muy buena
M Buena

i Regular

M Baja

B pPésima

100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018.
Analisis

Segun datos obtenidos en la encuesta el 100% de poblacion califica la
agilidad que le brindan al momento de realizar sus compras en la empresa
Kiwiberry, es muy buena, rapido, con mucho respeto a sus clientes y

amabilidad de parte de los empleados de la empresa.

10.¢Por gué otros canales de distribucion se le haran faciles de

adquirir los productos de la empresa Kiwiberry?

Tabla 12

Canales de distribucién se le haran faciles
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Entregado a domicilio 148 39%
Venta directa 130 34%
Pedidos via internet 106 28%
Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018
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Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018

Figura 3.13 Canales de distribucion se le haran faciles

H Entregado a domicilio
B Venta directa

¥ Pedidos via internet

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018.
Andlisis

De acuerdo a los datos obtenidos en la encuesta el 39% de la poblacion
respondid que la entrega a domicilio es una buena opcion para que la
empresa mejore sus ventas a través de una distribucion 6ptima y eficaz,
mientras que 34% estuvo de acuerdo que las ventas directas serian la mejor

opcién, y por ultimo el 28%, las ventas por pedido internet.

11.¢Le gustaria que la empresa Kiwiberry extienda sus puntos de

ventas en la ciudad y canton para ofrecer un mejor servicio?

Tabla 13

Extienda sus puntos de ventas
INDICADORES Frecuencia Porcentaje
Si 384 100%
No 0 0%
Total 384 100%

Elaborado por: Karen Marmol, 2018

Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no clientes de la empresa Kiwiberry, 2018
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Figura 3.14 Extienda sus puntos de venta

0%

mSi

m No

Elaborado por: Karen Marmol, 2018 Fuente: Encuesta dirigida a los clientes y no
clientes de la empresa Kiwiberry, 2018.

Analisis

De acuerdo a los datos obtenidos el 100% de la poblacion esta de acuerdo
en gue la empresa Kiwiberry extienda los puntos de ventas tanto en la

ciudad de Guayaquil, como en otros puntos fuera de la ciudad en otros
cantones.

44



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Tema

Disefo de un plan de marketing para el incremento de las ventas de la

empresa Kiwiberry durante el afio 2018.
Justificacion

La estrategia de marketing es el plan integral formulado especialmente para
alcanzar los objetivos de marketing de la organizacién. Es el componente
basico de un plan de marketing. Esta disefiado después de una
investigacion de mercado detallada y ayuda a una organizacion a
concentrar sus recursos en las mejores oportunidades posibles para

aumentar las ventas.

La estrategia de marketing proporciona a una organizaciébn una ventaja
sobre sus competidores, ayuda a desarrollar bienes y servicios con el mejor
potencial de obtencién de beneficios, contribuye a descubrir las areas
afectadas por el crecimiento organizacional y, por lo tanto, ayuda a crear un
plan organizacional para atender las necesidades del cliente, ayuda a fijar
el precio correcto para los bienes y servicios de la organizacion en base a la

informacion recopilada por la investigacion de mercado.

La estrategia asegura una coordinacion departamental efectiva. Ayuda a
una organizacion a hacer un uso 6ptimo de sus recursos para proporcionar
un mensaje de venta a su mercado objetivo, una estrategia de marketing
ayuda a fijar el presupuesto publicitario por adelantado, y también
desarrolla un método que determina el alcance del plan, es decir, determina

los ingresos generados por el plan publicitario.

En resumen, las estrategias de marketing explican claramente cémo una
organizacion alcanza sus objetivos predeterminados. El objetivo principal
de la empresa Kiwiberry es el incremento de las ventas de sus productos,

es por eso gue las estrategias de marketing a desarrollar en la presente
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propuesta estan orientadas al incremento de la cantidad de productos de la

empresa que se colocan en el mercado.
Objetivos

e Desarrollar estrategias de marketing para la promocion orientado a
clientes potenciales.

¢ Definir las actividades de marketing enfocadas al incremento de las
ventas de la empresa Kiwiberry en la ciudad de Guayaquil.

e Elaborar un presupuesto de marketing para determinar la inversion
del disefio de las estrategias de promocion.

Plan de marketing
Estrategias de producto

La empresa Kiwiberry tiene como objetivo posicionarse como una empresa
innovadora, de tal manera que sus Helados sean conocidos por ser
productos de alta calidad y sabor y logren ser un referente frente a los

competidores del mercado.

Marca

Una marca de un producto es un elemento que sirve para distinguir y
diferenciar a los productos de una empresa de los de otras. Una marca tiene
la caracteristica de ser un activo intangible el cual puede ser comercializado
o ser utilizado de otras maneras para obtener beneficios econémicos. El
desarrollo de la marca se puede aplicar a toda la identidad corporativa, asi

como a nombres de productos y servicios individuales.

Figura 4.15 Marca de la empresa

K i i

Autor: Kiwiberry, (2018)
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Estrategias de precio

Las estrategias de precio para la empresa consisten en ofrecer un producto
de alta calidad a un precio que le haga sentir al cliente que lo se encuentra
consumiendo esta a la altura de lo invertido en ello. Por otro lado, el precio
que se fije debe de ser de acuerdo a los precios de los competidores, de tal
manera que no se tenga precios muy bajos o altos y que los fijados por la

empresa sean competitivos en el mercado.

Se plantean que los precios de los productos fluctiien en los valores de

$0,99 - $4,25 lo cual estara sujeto al tipo de producto solicitado, los
ingredientes a utilizar y la disponibilidad de los mismos, la competencia, las
necesidades de efectivo de la empresa y otros factores que la gerencia

debe de evaluar al ubicar el precio del producto.

Figura 4.16 Precios y productos de la empresa
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Autor: Kiwiberry, (2018)
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Estrategias de distribucion

Para poder cumplir el objetivo del aumento de las ventas de los productos
de la empresa, es necesario definir los canales de distribucion de la
empresa. Serd necesario definir en cada local a un empleado que atienda
los pedidos de los clientes y a otro que prepare tales pedidos. También se
implementara el sistema de solicitar el nombre a los clientes para
entregarles el producto al ser llamados por el nombre. Sin embargo, la

distribucion de los productos seré de forma directa al consumidor final.

Figura 4.17 Canal de distribucion

Empresa
Kiwiberry

Autor: Kiwiberry, (2018)

Estrategias de promocién

Considerando la oferta, la promocion debera ser especializada, para ser
visualizada por clientes actuales y potenciales logrando el aumento de las

ventas. La publicidad se dara en los siguientes medios:
Entrega de volantes con promociones

Disefio de pagina web

Redes sociales

Entrega de volantes

Se disefaradn volantes en los cuales se describan los productos de la
empresa y las promociones a las cuales los clientes pueden acceder. Esto
volantes seran entregados en zonas con alta densidad poblacional, dirigido

principalmente a jovenes en areas escolares o universitarias.
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Disefio de pagina web

Se realizara el disefio de una pégina web que permita conocer al cliente los
principales productos que la empresa comercializa y los lugares en donde
puedan ser encontrados. Para lo cual se contratara a un disefiador gréafico

y especializado en el disefio de paginas web.

OTL

La presencia del internet en la vida de las personas, sin importar su edad,
antecedentes ni condicidn social se ha vuelto importante en los ultimos
afos. Es por eso que esta estrategia es una de las principales dentro del
disefio del plan de marketing. Una de las principales redes sociales a utilizar
sera Facebook, en la cual se contratardn los servicios pagados de
publicidad y llegar como meta a 50.000 personas invirtiendo entre $50-75

mensuales.

Los clientes de la empresa podran visualizar las ofertas a través de la red
social de Facebook, Twitter utilizando la estrategia del marketing emocional

donde se realizara.

e Publicaciones

e Promocioén de productos

e Seguimientos constantes a las publicaciones
e Fortalecer la relacion con clientes actuales

e Consultas en lineas

e Regalos

Marketing Directo

Para Kotler y Armstrong, el marketing directo "consiste en las conexiones
directas con consumidores individuales seleccionados cuidadosamente, a
fin de obtener una respuesta inmediata y de cultivar relaciones duraderas

con los clientes".

Para la empresa Kiwiberry el marketing directo utilizado sera:
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e Marketing telefonico

e Marketing por correo directo

e Marketing por catalogo

e Marketing en Linea

El marketing directo se basa en la utilizacion de las bases de datos

anteriormente mencionada lo cual contendra informacion detallada de cada

cliente o prospecto con la finalidad de ajustar las ofertas y comunicaciones

de marketing a las necesidades de segmentos estrechamente definidos e

incluso de compradores individuales.

v MAILING El mailing es un formato de publicidad utilizado

mayormente para promocionar servicios y productos de una marca.

El propdsito de mailing es dar a conocer una marca a diferentes

usuarios o consumidores.

>

© N o O

El costo es el mas bajo que el de cualquier campafa de
publicidad, el mailing o e mail marketing constituye una
técnica de marketing directo (de las mas eficientes).
Permite convertir potenciales clientes en consumidores.
Permite fidelizar a los clientes actuales.

Permite “testear” o probar ofertas o productos que aun no
se hayan lanzado.

Permite establecer relaciones duraderas con el cliente.
Actualizar la base de datos.

Realizar encuestas de satisfaccion de clientes.

Realizar felicitaciones en épocas especificas, aumentando

la fidelidad con el cliente.
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Folletos Publicitarios

Figura 4.18 Folletos
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Autor: Kiwiberry, (2018)

Los folletos publicitarios se convierten en uno de los elementos publicitarios
mas importantes, y en definitiva mas utilizados por un mayor niamero de
empresas y autbnomos, sobre todo por las diferentes ventajas que aporta,
por encima incluso de los catalogos o de otras opciones.

El folleto publicitario debe captar la atencion del cliente.

Po ello la empresa Kiwiberry debe ser capaz de captar la atencién del
cliente y parecerle tan interesante a través del folleto los clientes pueden
solicitar informacién en contacto con nuestra empresa a través de las redes
sociales, o bien acude directamente a ella para contratar los servicios o

adquirir los productos que se muestran en el folleto.
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Figura 4.19 Empleo de las redes sociales
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Autor: Kiwiberry, (2018)

Se realizaran las publicaciones de promociones por medio de:

e Publicacion de fotos
e Actualizaciéon de informacién

e Generar reaccién por los comentarios de los clientes
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Figura 4.20 Publicaciones en redes sociales

-

;-. Kiwibe"yj 'a o Me gusta )\ Seguir A Compartir
f@&f’?%‘ “,\} Kiwiberry £ se siente entusiasmado(a) e
e v 2demayo  Q
- i ’

Happy Birthdayll 3 @ ee 3 &

Kiwiberry

@Hslzdozowiberry

Inicio
Publicaciones
Opliniones
Fotos
Comunidad
Videos
Eventos
Informacion

Informacion y anuncios

Autor: Kiwiberry, (2018)

Técnica 5w + 2h

En la planificacion estratégica, se refiere a todos los planes que se

desarrollan para lograr los objetivos de la organizacion.

La empresa Kiwiberry dedicada a la preparacién y comercializacion de
helados. La empresa esta elaborando su planificacion estratégica en lo
referente a su incremento de ventas y desarrollo empresarial, para ello se

realizard la planificacion 5w + 2h.
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WHAT — QUE: Disefio de plan de marketing para incrementar las ventas de

la empresa Kiwiberry durante al afio 2018

WHY — POR QUE: La empresa se ve en la necesidad de incrementar sus
indices de ventas debido a los bajos resultados que esta obteniendo,

ademas de expandir el mercado y obtener una mayor utilidad.

WHERE — DONDE: La ejecucién del plan de accion se iniciara dentro de
las mismas instalaciones de la empresa, a mayores ventas se tomara en
consideracion expandir la linea de negocio (franquicia) o aumentar la

capacidad de atencion dentro de la misma organizacion.

WHEN — CUANDO: El disefio del plan de marketing se realizara durante el
periodo del 2018

HOW — COMO: El plan de marketing contendré los siguientes elementos:

e Estrategias de mercado

e Marca

e Estrategias de precios

e Estariais de distribucion

e Estrategias de promocién

e Volantes publicitarios

e Disefio web (redes sociales)
e OTL

e Marketing directo
HOW MUCH — CUANTO: para llevar a cabo las estrategias de marketing y

poder costear cada una de ellas, es necesario que la empresa tenga un

recurso financiero de $13.644,00.
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Analisis de costo beneficio

Cuadro 1: Presupuesto de la propuesta

COSTO

DESCRIPCION UNITARIO MESES TOTAL
Programador web $250,00 6 $1.500,00
Facebook $900,00 6 $5.400,00
Volantes $200,00 6 $1.200,00
Personal de venta $774,00 6 $4.644,00

Varios $150,00 6 $900,00
TOTAL $1.449,00 $13.644,00

Cuadro 2: Proyeccion de ingresos

CON
DESCRIPCION  SIN INVERSION INVERSION INCREMENTO
Ventas $60.000,00 $90.000,00 $30.000,00

La inversién de las estrategias de marketing obtendra el aporte econémico
del 100 % por medios de los accionista obteniendo beneficios para la
empresa. El presente proyecto de investigacion es de caracter lucrativo
generando incremento en las ventas del objeto de estudio, satisfaciendo
ademas las necesidades de los clientes, con las estrategias de promocion
se podra prosperar en el ambito laboral, obteniendo un incremento de

cliente en la cartera de la empresa.

Costo Beneficio = Incremento de ventas / Inversion marketing

Costo Beneficio = $ 30.000,00/ $ 8.694,00

Costo Beneficio = 3,45
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Conclusiones

La administracion de las ventas de la empresa Kiwiberry ha estado afectada
a causa de una deficiente direccion de las estrategias de marketing. Es por
eso gue los resultados obtenidos no han sido los esperados por la gerencia,
afectando a la cantidad de productos que se han estado distribuyendo y
haciendo necesario la reestructuracion de las estrategias de marketing que

la empresa estaba utilizando.

El area de ventas, principal fuente de ingreso de la empresa, no cuenta con
un plan de prospeccién, siendo su funcién principal ubicar a los futuros
prospectos, la improductividad de este proceso requiere ser administrado
para alcanzar los objetivos de ventas, lamentablemente, no existe una
relacion efectiva entre el nUmero de prospectos conseguidos y el numero
de ventas realizadas, esto demuestra claramente el desfase de las dos

variables; prospectos y ventas.

Se pretende que con la implementacion de las estrategias desarrolladas en
la presente propuesta se logre posicionar a los productos de la empresa
Kiwiberry de tal manera que sean referentes en calidad, cantidad y precio,
de tal manera que se pueda alcanzar el punto de distribucion maxima,

incrementando los ingresos de la empresa.
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Recomendaciones

Se recomienda evaluar factores como temporada, precios de materia prima,
cantidad de potenciales clientes para determinar el momento adecuado
para lanzar la campafa de marketing, la promocion deberd ser
especializada, para ser visualizada por clientes actuales y potenciales
logrando el aumento de las ventas. La publicidad se dara en los siguientes
medios escritos y electrénicos, empleando principalmente las redes

sociales.

Se sugiere aplicar descuentos, promociones y premios por la compra de los
productos, asi como realizar actividades para socializar con los clientes;
como por ejemplo: premios a las personas que consumen en la empresa
en el dia de su cumpleafios dependiendo, también, de la cantidad adquirida

0 descuento por volumen de compras.

Las estrategias disefiadas en la presente propuesta deben ser revisadas y
evaluadas periddicamente para determinar si estan teniendo los resultados
deseaos o si deben ajustarse a las necesidades de la empresa. De esta
manera se podra contar con estrategias actuales que reporten beneficios

para los consumidores.
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