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RESUMEN

Hace algunos afios atras se han venido presentando la falta de locales de
comidas rapidas en este sector de Guayaquil exactamente en las calles
29 y la J, siendo un lugar donde se ve mucho movimiento por los colegios,
escuelas , UVC, mercado, y demas usuarios, es por eso que se realiz6 un
analisis de mercado en la sostenibilidad de negocio en el local de comidas
rapidas “Pikeo’s y Sabores” a través de un plan de negocio para encontrar
las necesidades del cliente verificando los procesos de elaboracion,
aplicando un analisis de mercado detallado a la comunidad aledafia que
gracias a sus respuestas positivas se ha logrado establecer que existe la
necesidad de un negocio de este tipo que ofrezca toda clase alimentos
sanos como son batidos, tostadas, jugos, gaseosas entre otros y obtener
buenos resultados tanto para ellos como para el local. Este proyecto es
creado con la finalidad de brindar una ayuda y buena atencion a nuestros
clientes que gracias a ellos el local funciona con una rentabilidad y
sostenibilidad adecuada a la que se pronosticé. Logrando abrir fuentes de
trabajo a madres que muchas veces son madres solteras y no tienen esa
ayuda econdémica y a la vez pueden cuidar de sus hijos. Los métodos
utilizados fueron el analisis, sintesis. El tipo de investigacion que se
realizd fue bibliografico y de campo. La herramienta utilizada fue la
entrevista, esperando un resultado favorable el cual serd presentado en
los siguientes gréficos, los Unicos beneficiarios seran los clientes y
personal a cargo dando un mejor servicio con rapidez y calidad.

Estudio Mercado Sostenibilidad Negocio
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Abstract

A few years ago, the lack of fast food places in this sector of Guayaquil,
exactly on 29th and Jth streets, has been a place where there is a lot of
movement by schools, schools, UVC, market, and other users. , that is
why a market analysis was carried out on business sustainability in the
fast food restaurant "Pikeo's and Sabores" through a business plan to find
the customer's needs, verifying the elaboration processes, applying an
analysis detailed market to the surrounding community that thanks to their
positive responses has been established that there is a need for a
business of this kind that offers all kinds of healthy foods such as
smoothies, toast, juice, soft drinks among others and obtain good results
for both they like for the local. This project is created with the purpose of
providing help and good service to our customers, thanks to them, the
store operates with a profitability and sustainability appropriate to what
was forecast. Achieving jobs open to mothers who are often single
mothers and do not have that financial help and can also take care of their
children. The methods used were analysis, synthesis. The type of
research that was carried out was bibliographic and field. The tool used
was the interview, waiting for a favorable result which will be presented in
the following graphs, the only beneficiaries will be the clients and staff in
charge giving a better service with speed and quality.

Market Estudy Business Sustainability
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Desde hace algunos afios atras en el sector mas conocido como el
batallén de suburbio han ido implementado locales de comidas rapidas
gue gracias a este tipo de negocios las personas tiene un ingreso
econdémico para mantener a sus familias ya sea como duefios del local o
como empleados del mismo los cuales han tenido una gran aceptacion
por los moradores del sector, con el transcurso del tiempo han ido
mejorando sus negocios, especificamente en las calles 29 y la J justo alli
se encuentra ubicado el local llamado Pikeo’s y Sabores el cual necesita
incrementar sus ventas, por esta razén se realizard un analisis de

mercado.

Alrededor de este negocio se encuentran colegios quienes son los
estudiantes que mayormente frecuentan este local también se encuentra
un mercado de abastos a la vez una unidad de vigilancia comunitaria,
escuelas y deméas comerciantes. Este local solo labora en las mafianas

hasta las 15h00 de la tarde y fines de semanas por las noches

El analisis sera enfocado en colegios, comerciantes y trabajadores
independientes que a través de encuestas se conoceran sus necesidades
para poder mejorar las condiciones del local y brindar un mejor servicio a
la comunidad asi los clientes seran los mas beneficiados porque muchas
veces salen tarde de sus casas al trabajo, oficinas, colegios entre otros y
no alcanzan a preparar sus alimentos por este motivo muchas veces

ingieren cualquier cosa que a la larga les va a causar enfermedades



El local debera tener muchos cambios empezando por su imagen
manteniendo todo limpio sin olores a grasas teniendo buena presentacion
en los productos de consumo que se ofrece al cliente entre otras cosas,
de esta manera se incrementaran las ventas esto ayudara a mejorar cada
dia mas el local porque el cliente lo que desea es compartir con su familia
amigos en un lugar tranquilo con ambiente agradable fresco con un buen
trato del personal hacia ellos, y a la vez que les brinden una comida
rapida fresca de buena calidad y q este lista en minutos para ser

consumida al momento o para llevar como lo desee el cliente.

Ubicacion del Problema en un contexto

Esta ubicado en la ciudad de Guayaquil en el Batallon del Suburbio en las
calles 29 y la J por donde funcionara la metro via, son pocos los locales
de comidas rapidas que estan cerca a este sector , en este lugar transitan
una gran cantidad de personas todos los dias. Por lo tanto se necesita
mejorar el local de comidas rapidas Pikeo’s y Sabores para ofrecer un
mejor servicio a los clientes. Los negocios de comidas rapidas dejan una
mayor rentabilidad que cualquier otra clase de negocios esto les ha dado
una iniciativa para los emprendedores al abrir pequefios locales aunque la
comida que se vende no se elabora con el mismo procedimientos que las
marcas que existen en nuestro pais a pesar de tener pequefios negocios
obtienen ganancias mayores a la de su inversion por ser mas econémicas
y no hay que hacer colas largas que eso causa insatisfaccién y molestia al

cliente.

Situacion Conflicto

Cerca de este sector de las calles 29 y la J existen varios locales de
comidas rapidas el cual estos negocios no se abastecen por la gran
cantidad de clientes que cada dia aumenta y esto trae conflicto por la
mala atencién y poca comida que venden, para evitar este tipo de

problemas es necesario



que el local Pikeo’s y sabores tome decisiones radicales el cual esta
situado exactamente en las calles 29 y la J en donde hay mayor cantidad
de usuarios y asi mejorar este tipo de servicios para la comodidad del
cliente brindandole un servicio especial atendiendo desde horas muy
tempranas para obtener mayores ganancias y mantener la sostenibilidad
del negocio y en un futuro expandirse a varios sectores de Guayaquil
logrando abrir fuentes de empleo para obtener mayores beneficios en

general.
Cuadron® 1 Conflicto
Antecedentes Consecutivos
Falta de tiempo al comer Ingieren cualquier cosa
Mala alimentacion Causa enfermedades
Comida no adecuada Disgusto del cliente

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca

Delimitacién del Problema

Campo: Administracién

Area: Plan de Negocio

Aspectos: Estudio de Mercado, Sostenibilidad del Negocio
Periodo: 2018

Formulacion del problema

¢, Cémo influye un analisis de mercado en la sostenibilidad del negocio de
comidas rapidas "Pikeo’s y sabores” ubicado en el Batallén del Suburbio

de la ciudad de Guayaquil en el periodo semestral del 20187

Evaluacion del Problema




Delimitado:

El problema existe en las calles 29 y la J del batallon de suburbio del
canton Guayaquil donde se encuentra el local de comidas rapidas Pikeo’s
y Sabores exactamente, el cual estd en malas condiciones y es en esa

area donde hay mayor cantidad de usuarios.

Claro:

Se ha redactado correctamente el problema donde se describe claro y
concreto el tema a tratar para beneficiar a los clientes y estén a gusto con
el local brindandoles el servicio necesario.

Evidente:
El problema redactado es muy claro y real el local necesita un cambio

general y para eso se realizard un analisis de mercado

Relevante:
Es de mucha importancia que funcione en muy buenas condiciones un
local de este tipo para brindar una ayuda y un buen servicio a la

comunidad que es a la cual esta orientada

Original:
Es una idea novedosa ya que se trata de analizar un local para que
obtenga mayor beneficio en el mercado aun mas si es en un area donde

existe mayor cantidad de usuarios diariamente.
Factible:
Es posible realizar el proyecto y muy facil con dedicacion y esfuerzos el

local tendra un cambio impresionante.

Concreto:



Es un proyecto preciso y bien detallado ya que expresa una idea real para
realizarla en un tiempo limitado con el fin de crear estrategias de ventas

para generar mas ingresos.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivos Generales:

Analizar la sostenibilidad del local “Pikeo’s y Sabores “ mediante un plan
de negocio para la comodidad del cliente verificando los procesos de

elaboracion de comidas rapidas.

Objetivos Especificos:

Fundamentar el plan de negocio para la creacién de un local de comidas
rapidas .Diagnosticar el nicho del cliente del area del negocio. Analizar el
mercado para la sostenibilidad del negocio.

Interrogantes de la Investigacion

¢, Qué es la comida rapida?

¢, Qué estrategias deberian crear para mejorar el servicio de la comida
rapida?

¢, Cudles son los pasos que se deben seguir para tomar decisiones

administrativas y generar un cambio radical?

Justificacién e Importancia

El propésito de este proyecto que se pretende desarrollar es pensando en
una alternativa para la comodidad del cliente ya que en las calles 29 y la J
se encentra ubicado el local de comidas rapidas Pikeo’s y Sabores pero le
falta mejorar su imagen y servicio para la accesibilidad del cliente. En este
establecimiento se degustaran toda clase de Pikeo’s como sandwiches,

empanadas, humitas, bollos, café y demés.



Es conveniente y un gran beneficio para los moradores del sector en
especial aquellos que salen de sus casas al trabajo, colegios, oficinas
entre otros muy temprano y no alcanzan a preparar sus alimentos se
espera lograr resultados positivos tanto para los clientes como para el
local.

Es importante lograr un ambiente agradable seguro, un lugar donde se
ingiera alimentos de buena calidad y en buen estado para la satisfaccion
del consumidor a fin de dar un servicio especial. Mediante esta
investigacion nos damos cuenta la necesidad e importancia que tiene el
cliente por tener a su disposicion un local de comidas rapidas que tengan
la seguridad de que los productos sean elaborados estrictamente en un

lugar limpio y freso.

Los beneficiados seran los clientes al tener una mejor atencion por parte
de los colaboradores de manera rapida en pocos minutos para aquellas
personas que no alcanzan a preparar sus alimentos en casa y salen a sus

trabajos con el tiempo justo.

Viabilidad

Tiene viabilidad porque se realizar4d un préstamo al Banco Cooperativa
Nacional para llevar a cabo la implementacion del local esperando obtener

buenos resultados para saldar la cuenta establecida.

También ayudara el capital aportado por los mismos socios, realizando
fuentes externas y contando con las ventas diarias para los demas gastos

hasta nivelarse.



CAPITULO I
MARCO TEORICO
Antecedentes Histéricos

Las personas que viven en Estados Unidos no se contentan con una
simple taza de té o chocolate sino que desean algo mas sustancial para el
desayuno normalmente incluyen un bistec, tocino o cerdo con huevos, y
varios tipos de avena. Todo esto es devorado con gran rapidez porque no
disponen de mucho tiempo y no debe desperdiciarse nada, las leyes de la

gastronomia son bastante ignoradas. Segun (Bensoussan, 2015)

(Club Planeta, 2015) debido al ritmo de vida de las ciudades, mas la
aportacion de la mujer a las actividades productivas, ya muy poco se
coma en casa y mucho menos se preparen los alimentos de manera
apropiada en los hogares. Debido a ello la gente frecuenta cada vez mas

a la comida rapida, haciendo de este alimento una costumbre.

La comida rapida se refiere a un establecimiento donde primero se paga
el pedido antes de ser servido y donde no hay meseros. Sin embargo, las
opciones del servicio y de alimento de la comida rapida se pueden dividir

en varias categorias: Para llevar, para servir o a domicilio.

El sector de la Comida Répida ha dejado desde hace tiempo de ser un
fendmeno norteamericano y se extiende por todo el mundo a una gran
velocidad, sumando un total de mas de 88.000 establecimientos
repartidos por todo el mundo. EI mend para un negocio de comida rapida
es variado puede ir desde tortas, tacos, pizzas, hamburguesas,

sandwiches, hotdogs



Caracteristicas de un negocio de comida rapida
o Se le atiende con rapidez
« Es de facil acceso.
o Precios moderados.
« Manejan estandares en procesos, platillos, administracion y
operacion.
Ventajas de un negocio de comida rapida
e En caso de emergencia alimenticia, son en los primeros platillos en
los que piensa le gente mexicana.
e Son alimentos consumidos por personas de cualquier edad.

¢ No son dificiles de preparar.

e Siempre y cuando se combinen y consuman con moderacion, no
deben ser nocivos para la salud.

¢ Resultan platillos practicos cuando no se tiene mucho tiempo para
comer y poco dinero.

e No se requiere de un espacio muy amplio.
Se pueden dar varios servicios: Comer ahi, para llevar y entrega a

domicilio.

(Comercio, 2010)Nuestro viaje comienza a finales de 1800 con la

invencion de la maquina de picar carne, que dio origen a la hamburguesa,

segun lo sefala la infografia publicada en el blog de Medical Insurence,
que se basa en datos obtenidos de la “Enciclopedia de comida chatarra y
comida rapida”. En 1894, “Los Angeles Times” publicé la primera nota en
referencia a la hamburguesa. Pero hasta inicios del siglo XX se creia que
era una comida contaminada, insegura y solo para los pobres. En 1919, la
cadena de restaurantes A&W Root Beer, destacada por su cerveza de
raiz, proclamo ser el primer establecimiento en contar con una ventanilla
de servicio para el auto.Hacia el afio 1921, White Castle abri6 la primera

cadena de restaurantes de hamburguesas, vendiéndolas a solo 50


http://elcomercio.pe/tag/78530/Hamburguesas

centavos de dodlar. El término “franquicia” aparecid en el mismo afio
gracias al restaurante A&W Root Beer, quien registré su propio almibar.
Peri fue en 1930 que Howard Johnson convirtié en franquicia la formula
de restaurante, mend, publicidad y arquitectura. En la siguiente década,
se puso de moda los locales con servicio al auto (en el Peru, el mas claro
ejemplo lo sigue siendo el tradicional Tip Top). Las meseras andaban en
patines por los estacionamientos. Con eso, el disefio de los restaurantes
se volvio mas llamativo e impero el uso de luces de neodn. El objetivo era

captar la atencion de los comensales.

(Schael, 2013) sefiala que el concepto de comida rapida existe en la
historia desde tiempos ancestrales con diversas particularidades
culturales. Es tan antiguo como el falafel, kebabs o el sandwich de
aceituna o como la pakora (vegetales fritos cubiertos con mezcla de
garbanzos, papas o levadura), el vada pav o papas fritas servidas con pan
(la respuesta oriental a la hamburguesa), el papri chaat, el bhelpuri y el
panipuri. En la antigua Roma se vendian, en la calle, los panes con
aceitunas, en el este asiatico la sopa de tallarines o “noodles”, en el medio
oriente se servia el falafel y en India y Bangladesh las pakoras, el vada
pav y el panipuri. Las “brochetas”, pedazos de carne colocados en un
palito, son originarias de los paises africanos de habla francesa. En
Europa, la comida rapida nace durante la ocupacion rusa de Paris en
(1815) cuando los soldados solicitaban en los restaurantes franceses
comida rapida y utilizaban la palabra “bistro” (rdpido en ruso). Este
concepto se instalé en la cultura francesa en la forma de pequefios

restaurantes donde se sirve comida sencilla y a precios modicos.

(Schael, 2013) define que en los Estados Unidos, el concepto tiene su
origen en (1912) con los establecimientos denominados “Automat” que
consistian en cafeterias que vendian comida preparada. Sin embargo, no
se industrializ6 el concepto de comida rapida hasta (1921), cuando en
Nueva York se abre el considerado primer establecimiento de comida

rapida, llamado “White Castle”, donde se vendian hamburguesas y papas


http://ancientstandard.com/2007/08/11/mcroman%E2%80%99s-happy-meal-fast-food-in-ancient-rome-1st-c-ad/
http://russiapedia.rt.com/of-russian-origin/bistro/
http://diariodegastronomia.com/blogs/cocina-e-historia/9582-el-primer-restaurante-de-comida-rapida.html
http://voices.yahoo.com/the-history-white-castle-restaurants-121664.html

fritas a través de una ventana. Este establecimiento pertenecio a Billy
Ingram y Walt Anderson, quienes fueron los pioneros en el concepto de la
estandarizacion de un restaurante al abrir el segundo establecimiento en
Wichita, Kansas. Estos locales tenian la misma apariencia, los mismos
equipos y la misma comida servida de la misma manera, a medida que los
mismos se extendian por todo el pais. Esta estrategia tenia la desventaja
de la poca variedad, pero la ventaja de ser de bajo costo y, ademas,
siempre se sabia que se conseguiria lo que se buscaba. El concepto de
franquicia se habia fundado y cualquiera podria tener su propio “White
Castle”, con los mismos equipos, informacion y recetas apoyados por la
casa matriz. Ellos se popularizaron durante la gran depresion en los
Estados Unidos, cuando una hamburguesa costaba solamente 5

centavos.

(Schael, 2013) Al final de la década de (1940) nace McDonald’s en su
concepto actual, cuando Ray Kroc, el vendedor de las maquinas
mezcladoras para hacer malteadas o “milkskakes”, se asocia con los
hermanos McDonald que habian desarrollado la cadena, tomando la idea
de la fabrica de autos Ford para la preparacion de hamburguesas y papas
fritas. Posteriormente, el gran empresario Kroc compra la parte del
negocio a los hermanos McDonald en (1961). El concepto innovador de
Kroc fue construir la franquicia de restaurantes mediante el otorgamiento
de concesiones donde se prestaba un servicio impecablemente limpio y
econdmico donde los utensilios de papel y plastico habian reemplazado a
las vajillas. En los afos cincuenta aparecen el Burger King, Kentucky
Fried Chiquen, Wendy, Pizza Hut, Taco Bell, Domino's pizza y Subway,
entre muchos otros. A todo este mundo se le sumé el concepto de la “TV
dinner” o comida lista para llevar y comer en el hogar. El éxito de la
‘comida rapida” en los Estados Unidos coincide con la aparicion del
“american way of life” donde el automdévil, la homogenizacion de la cultura
corporativa, cambios en las condiciones laborales y el crecimiento de la
economia no solo transformaron la dieta y la manera de consumir los

alimentos sino que modificaron el paisaje, la economia, el consumo, la
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http://www.wiley.com/legacy/products/subject/business/forbes/kroc.html

clase laboral y la cultura popular, como lo comenta Eric Schlosser en su

libro “Fast Food Nation”.

(Schael, 2013)Hacia 1990, comenzaron las fuertes criticas debido a que
este tipo de comida tiene alto contenido en grasas, carbohidratos,
colesterol, sal, azucar y quimicos que causan obesidad y enfermedades
cardiovasculares pero, ademas, porque eran el simbolo de la “american
way of life” (vida rapida, mayor uso del carro, pérdida de particularidades
culturales). Pero la pregunta es ¢por qué el estadounidense compro esta
manera de vivir o esta “american way of life”? Aunque el mercadeo jugé
un papel importante en este éxito, no todo se debié a la publicidad sino
también al hecho de que a gran parte de la poblacion le gusto la facilidad

(menos trabajo para mama), rapidez y el sabor de esta comida.

(Schael, 2013) Aqui cabe la reciente historia de la lucha en “The
Cleveland Clinics” (las Clinicas de Cleveland) contra los McDonald’s. El
director de esta inmensa ciudad hospitalaria, Toby Cosgrove, traté de
sacar del area un restaurante McDonald’s, argumentado que no era ético
gue este tipo de institucién contribuyera con la mala alimentacion de sus
pacientes mediante el mal ejemplo y una inadecuada oferta de alimentos.
Es el mismo caso de los McDonald’s construidos en las escuelas. Sin
embargo, Cosgrove se enfrentd con el mismo personal que no aceptaba
que retiraran el McDonald’s del hospital, ya que ellos eran los primeros
consumidores. También alegaron que era una actitud paternalista. Los
duefios del McDonald’s propusieron, entre otros aspectos, que retiraran
otro tipo de comida poco saludable como la dispensada en las maquinas
de refrescos, de golosinas, y la servida en las mismas cafeterias del
hospital. En esta lucha, Cosgrove logr6 que McDonald’s cambiara el
menu, los ingredientes y procesos para preparar alimentos mas
adecuados para la salud pero no pudo sacar el restaurante del ambiente

hospitalario.
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http://www.mcspotlight.org/media/books/schlosser.html
http://www.washingtonpost.com/wp-dyn/articles/A64735-2004Dec14.html
http://www.washingtonpost.com/wp-dyn/articles/A64735-2004Dec14.html
http://dyslexia.yale.edu/cosgrove.html
http://www.msnbc.msn.com/id/8672012/ns/business-us_business/t/mcdonalds-stay-hospitals-food-court/#.UMOgrmt5mK0
http://www.msnbc.msn.com/id/8672012/ns/business-us_business/t/mcdonalds-stay-hospitals-food-court/#.UMOgrmt5mK0

(Schael, 2013)¢ Por qué son tan atacados los establecimientos de comida
rapida norteamericanos y no asi la comida oriental-asiatica? ¢ Cual es la
diferencia entre la comida rapida americana y la india o arabe o griega?
Una primera razon seria que las grandes cadenas norteamericanas se
industrializaron, globalizaron y utilizan una estrategia de mercadeo muy
agresiva para ganar consumidores. En cambio, la comida asiatica ha
preservado su caracteristica cultural no industrializandose, con la
excepcion del popular vada pav, comercializado recientemente (2001) por
Dheeraj Gupta como la franquicia Jumbo King o la version india del
McDonald’s.

(Schael, 2013)La diferencia la establece el ciudadano libre que compra y
consume lo que quiere y como lo desee. Y, el estadounidense compré
este concepto, lo incorporé a su cultura y, dado su poderio econémico (es
el mercado mas grande del planeta) lo llevd a todos los rincones del

mundo.

(Schael, 2013)Lo que se debe hacer es educar a la poblacién para que
tenga presente los riesgos de consumir ese tipo de comida. Hay que
hacer del consumidor un ciudadano libre y responsable porque al bajar el
consumo disminuye este tipo de establecimiento. Los grupos defensores
de la comida local y variada, como el movimiento “Slow Food”,
representan una alternativa en esta lucha. No todo es bueno o malo per
se, todo depende del uso que se le dé. En este sentido, la educacion es

una de las vias mas acertadas para incidir en la demanda.

Desde hace varios afios atras funcionan locales de comidas rapidas de
algunas marcas reconocidas como lo son McDonald's, Kentucky Fried
Chicken (KFC), Wendy’s y otros. Brindan un servicio rapido donde el

alimento es consumido en establecimientos especializados.

Mc Donald s, una de las marcas mas reconocidas a nivel mundial, uno d

sus platos fuertes es la hamburguesa, son duefios de aproximadamente
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20.000 restaurantes en todo el mundo, unos de sus servicios es la entrega

a domicilio a pie y que solo opera en areas en las que son posibles llegar

caminando en cinco minutos desde los puntos de venta.

Antecedentes Referenciales

En el proyecto de la estudiante Maria Teresa Aguirre Ortiz del afio
(2013) en la Universidad de Santiago de Chile con el tema “PLAN

DE NEGOCIOS PARA IMPLEMENTAR UNA CADENA DE
RESTAURANTES RAW FOOD EN SANTIAGO, CHILE” tiene una
relacion con el proyecto que estoy planteando pero la diferencia es
gue Maria Teresa Aguirre Ortiz busca determinar la viabilidad de la
Implementacion de una Cadena de Restaurantes y el que estoy
haciendo se trata de un andlisis de mercado para la sostenibilidad

de un negocio.

En el proyecto de los estudiantes Avila Damian, Fidel Félix Orellana
Pardave, José Antonio Vera Alvarez, Sandro Israel del afio (2016)
en Lima — Per( con el tema “IMPLEMENTACION DE FAST FOOD
CON ENFOQUE DE COMIDA RAPIDA A BASE DE PASTAS -
FASTTAS” tiene una relacion con el proyecto que estoy planteando
pero la diferencia que los autores Avila, Orellana , Vera y Sandro se
refieren a la comida rapida a base de patatas y el que estoy

haciendo es de comidas rapidas variedad de pikeo’s.

En el proyecto de la estudiante Jade Maria Chiong Chiong del afio
(2015) en la Universidad de Santiago De Chile con el tema “PLAN

DE NEGOCIOS PARA LA CREACION DE UNA CADENA DE
RESTAURANTES DE TIPO “FOOD TRUCK(S)” CON ENFOQUE
EN COMIDA RAPIDA Y SALUDABLE EN NICARAGUA’ tiene una
relacion con mi proyecto pero la diferencia es que estoy haciendo
un analisis de mercado para la sostenibilidad de un negocio y

Maria Choing quiere lograr a través de la creacion de una cadena
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de restaurantes de tipo Food Truck(s), compuesta de 4 camiones
gue se distribuyen en los 4 distritos de mayor afluencia del

mercado objetivo en la capital de Nicaragua, Managua.

En el proyecto de la estudiante Gabriela Vanessa Montenegro
Andrade del afio (2014) en la Universidad de Guayaquil con el

tema  “INVESTIGACION DE MERCADO PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN LOCAL DE COMIDAS RAPIDAS EN
EL SECTOR DE MAPASINGUE ESTE” este proyecto es muy
similar al que estoy planteando en lo Unico que se diferencia es en

la direccién

En el proyecto del estudiante Francisco Esteban Ortiz Ponce del
afo (2016) en la Universidad de las Américas de Quito, con el tema
“PLAN DE NEGOCIO PARA LA CREACION DE UN
RESTAURANTE DE COMIDA RAPIDA ESPECIALIZADO EN
SANDUCHES Y WRAPES CON INGREDIENTES PROPIOS DE
NUESTRO PAIS QUE RESCATEN LA COMIDA Y SABORES
ECUATORIANOS EN LA CIUDAD DE QUITO”, es similar a mi
proyecto porque se trata de comidas rapidas con la diferencia de
que el restaurante esta constituido en la ciudad de Quito y mi

proyecto es d aqui de Guayaquil

En el proyecto del estudiante Rangel Jara Eduardo Vicente del afio
(2015) en la Universidad Catdlica de Loja con el tema “Plan de
negocio para la expansion del Restaurante Alivinatu en la parroquia
de Vilcabamba cantén Loja” es muy parecido a mi proyecto con la
diferencia de que ellos quieren expandirse a otras parroquias de la

misma provincia.

El proyecto del estudiante José Manuel Llerena Parraga del afio
(2014) de la Universidad De Guayaquil Facultad De Comunicacién
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Social con el tema “Estudio De Factibilidad Para La Creacidén De
Un Restaurante Temético En La Ruta Del Rio En ElI Canton
Quevedo Provincia De Los Rios, Afio 2014” tiene una similitud con
el proyecto de investigacion que realizo con la diferencia de que el
local ya estad constituido y se encuentra ubicado en el Cantén
Guayaquil y el estudiante Llerena lo va a crear en el Canton

Quevedo

Fundamentacion Teodrica
Estudio de Mercado

(Soledad Orjuela, 2002) Define que es uno de los estudios mas
importantes y complejos que deben realizarse para la evaluacion de
proyectos, ya que, define el medio en el que habréa de llevarse a cabo el
proyecto. En este estudio se analiza el mercado o entorno del proyecto, la
demanda, la oferta y la mezcla de mercadotecnia o estrategia comercial,
dentro de la cual se estudian el producto, el precio, los canales de

distribucién y la promocion o publicidad.

(Soledad Orjuela, 2002) Siempre desde el punto de vista del evaluador, es
decir, en cuanto al costo beneficios que cada una de estas variables
pudiesen tener sobre la rentabilidad del proyecto. Este estudio es
generalmente el punto de partida para la evaluacién de proyectos, ya que,

detecta situaciones que condicionan los demas estudios.

Objetivos del Estudio de Mercado

e Analizar el mercado de las materias primas y demas insumos
indispensables para el proceso productivo.

e Estudiar el mercado competidor, es decir, a todas las empresas
gue forman parte de la industria en la que se llevara a cabo el
proyecto.

e Comprende las caracteristicas del medio externo o internacional
gue pueden influir el desempefio del proyecto.
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Conocer los posibles efectos que pueden tener los factores
econdémicos, socioculturales, demograficos,  tecnoldgicos,
competitivos y politicos legales del macroentorno, sobre las
actividades que se vallan a desarrollar en el futuro.

Caracterizar al usuario o consumidor potencial del producto gracias
a una previa segmentacion del mercado.

Delimitar el area geografica que va hacer atendida por el proyecto.
Estimar el comportamiento futuro de la demanda

Planificar la estrategia de comercializacion mas adecuada a la
naturaleza del bien y servicio del proyecto y a las caracteristicas
del usuario o consumidor.

Definir las caracteristicas generales del bien o servicio que se
ofrecera.

Describir el canal de distribucion mas adecuado, que es la ruta que
toma el producto al pasar del productor al consumidor final.
Describir la promocion y publicidad que se ocupara para la
comunicacién del posicionamiento del producto a los consumidores
o clientes.

Tipos de Estudios de Mercado:

Segun (Thompson, 2008) Los estudios de mercado pueden ser
cualitativos o cuantitativos

Estudios cualitativos: Se suelen usar al principio del proyecto,
cuando se sabe muy poco sobre el tema. Se utilizan entrevistas
individuales y detalladas o debates con grupos pequefios para
analizar los puntos de vista y la actitud de la gente de forma un
tanto desestructurada, permitiendo que los encuestados hablen por
si mismos con sus propias palabras. Los datos resultantes de los
meétodos cualitativos pueden ser muy ricos y fascinantes, y deben
servir como hipétesis para iniciar nuevas investigaciones. Son de
naturaleza exploratoria y no se puede proyectar a una poblacién
mas amplia (los grupos objetivos).
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e Estudios cuantitativos: Intentan medir, numerar. Gran parte de los
estudios son de este tipo: cuanta gente compra esta marca, con
gué frecuencia, donde, etcétera. Incluso los estudios sobre la
actitud y la motivacion alcanzan una fase cuantitativa cuando se
investiga cuanta gente asume cierta actitud [2]. Se basan
generalmente en una muestra al azar y se puede proyectar a una
poblacién mas amplia (las encuestas).

Pasos para seguir en el estudio de mercado
(Soledad Orjuela, 2002) Para llevar a cabo el estudio de mercado en
general, para realizar cualquier tipo de investigacion, se deben tener

presente 5 pasos basicos que se describen a continuacion.

a) Definicion del problema

Suele ser la tarea mas dificil, ya que, debe tenerse un conocimiento
completo de la situacién y del asunto puntual que se tratara. Si no es asi,
el planteamiento de solucion serd incorrecto, con lo que tomaran
decisiones y llevaran a cabo estrategias erradas.

Siempre existe mas de una alternativa de solucién, donde cada una
llevara una situacion especifica. Por lo tanto, debe decidirse hacia donde
se quiere llegar con el proyecto, el curso de accién a seguir y por
supuesto, medir las posibilidades consecuencias de cada una de estas

alternativas de solucion.

b) Necesidades y fuentes de informacién
Existen dos tipos diferentes de fuentes de informacion, las fuentes
primarias, que consisten en investigacion de campo por medio de
encuestas y otros, generando informacion relevante para el estudio en
cuestion. Y las fuentes secundarias en las que se recopila toda la
informacion existente del tema, ya sea, en estadisticas gubernamentales,
de tipo privadas o internas de la misma empresa. Es necesario conocer
toda la informacion que existe en el mercado y con esa base decidir

donde realizar la investigacion.

17



c) Disefo de recopilacion y tratamiento estadistico de
los datos

Tanto la recopilacion como el tratamiento estadistico, necesitaran de un
disefio distinto para ambos tipos de informacion
d) Procesamiento y analisis de los datos

Una vez que se cuenta con la informacion necesaria, proveniente de
cualquiera de los tipos de fuente utilizada, se procede a su procesamiento
y analisis. El objetivo, es que los datos recopilados sean convertidos en
informacion util y confiable, que sirva como base y apoyo en la toma de
decisiones. Por lo tanto, es necesario un adecuado procesamiento de los
datos obtenidos.

e) Informe

Finalmente, es necesario confeccionar un informe que sea veraz y
oportuno, en el que se expliquen los resultados y conclusiones obtenidas

a partir de la informacion recopilada.

El Proceso del Estudio de Mercado:

Segun (Thompson, 2008) citando a Kotler, Bloom y Hayes, define que un
proyecto eficaz de estudio de mercado tiene cuatro etapas béasicas:

1. Establecimiento de los objetivos del estudio y definicion del
problema que se intenta abordar: El primer paso en el estudio es
establecer sus objetivos y definir el problema que se intenta
abordar

2. Realizacion de investigacion exploratoria: Antes de llevar a cabo un
estudio formal, los investigadores a menudo analizan los datos
secundarios, observan las conductas y entrevistan informalmente a

los grupos para comprender mejor la situacion actual.

3. Busqueda de informacién primaria: Se suele realizar de las
siguientes maneras:
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e Investigacion basada en la observacién
e Entrevistas cualitativas

e Entrevista grupal

e Investigacion basada en encuestas

e Investigacion experimental

4. Andlisis de los datos y presentacion del informe: La etapa final en
el proceso de estudio de mercado es desarrollar una informacion y
conclusiéon significativas para presentar al responsable de las

decisiones que solicit6 el estudio.

(Alonso, 2009)Se puede definir como la recopilacion y analisis de
informacion, en lo que respecta al mundo de la empresa y del mercado,
realizado de forma sistematica o expresa, para poder tomar decisiones
dentro del campo del marketing. La American Marketing Association
(AMA) la define como: «La recopilacion sistematica, el registro y el
analisis de los datos acerca de los problemas relacionados con el
mercado de bienes y servicios». Se trata, en definitiva, de una potente
herramienta, que debe permitir a la empresa obtener la informacion
necesaria para establecer las diferentes politicas, objetivos, planes y
estrategias mas adecuadas a sus intereses.

Segun (Thompson, 2008) citado por Naresh Malhotra, clasifica al estudio
de mercado como un tipo de investigacion descriptiva (tipo de
investigacion concluyente que tiene como objetivo principal la descripcién
de algo, generalmente las caracteristicas o funciones del mercado), asi
como lo son también: los estudios de participacién, los estudios de
analisis de ventas, los estudios de imagen, entre otros.

Por otro lado, cabe sefalar que los términos estudio de mercado y estudio
de marketing suelen ser utilizados de forma indistinta (como plantea el
autor Geoffrey Randall. Sin embargo, en algunos libros se intenta
distinguirlos por separado; segun esta teoria, los estudios de mercado
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estudian propiamente los mercados y son un tipo de estudio de marketing,
asi como lo son los estudios de publicidad, de consumo.

(Thompson, 2008) Sin embargo, e independientemente de la corriente
acerca de su clasificacién y sinbnimos, es importante que el mercadologo
tenga en cuenta lo siguiente: Un estudio de mercado es una actividad de
mercadotecnia que tiene la finalidad de ayudarle a tomar decisiones en
situaciones de mercado especificas. Por ejemplo, para elaborar un
prondstico de ventas (para 1 afio, 1 semestre o una temporada especifica)
el mercaddlogo necesita conocer el tamafio actual del mercado meta, y
para ello, necesita realizar un estudio de mercado que le permita obtener
ese importante dato...

Teniendo en cuenta lo anterior, resulta logico afirmar que los
mercadodlogos deben tener buen conocimiento acerca de lo que es un
estudio de mercado y como realizarlo. Pero, considerando que ese es un
tema amplio, en el presente articulo se brinda respuestas concisas (a
modo de referencia o punto de partida) a tres preguntas basicas pero
fundamentales:

1) ¢, Qué es el estudio de mercado o cudl es su definicion?
2) ¢,qué tipos de estudios de mercado existen?

3 ¢.cudl es el proceso de un estudio de mercado?.

(Infoautbnomo, 2017) Dice que es una investigacion para anticipar la
respuesta de los clientes potenciales y la competencia ante un producto o
servicio concreto, bien de cara a su lanzamiento bien de cara a su

reposicionamiento en el mercado.

(Infoautonomo, 2017) El objetivo de un estudio de mercado es conocer el
perfil y comportamiento del cliente objetivo, que a menudo se divide en
distintos segmentos o nichos de mercado, asi como determinar el tamafio
actual y futuro del mercado, anticipar las reacciones de la competencia y

proveedores e identificar posibles elementos que puedan llegar a
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transformar radicalmente el sector, como por ejemplo la irrupcion de una
nueva tecnologia o legislacion. Hay que resaltar que en la sociedad
actual, mas competitiva y cambiante que nunca, el estudio de mercado
tiene mucha importancia ya que nos ayuda a saber en todo momento

como estan evolucionando nuestros clientes y competidores.

(Infoauténomo, 2017)El estudio de mercado permitira la posterior
elaboraciéon de un plan de marketing adaptado a la realidad del sector e
influird por tanto en las decisiones a tomar sobre las caracteristicas del
producto o servicio, su precio y la estrategia de comunicacién, marketing
online y distribucién comercial. Muchas veces el estudio de mercado se

incluye dentro de un plan de negocio.

Muchos autbnomos y pymes creen que hacer un estudio de mercado es
algo que no estd a su alcance e incluso en ocasiones algunos piensan
gue ni merece la pena. Pero ello no debe ser asi, al contrario, gracias a
internet hoy es posible hacer investigaciones de mercado a la medida de

autbnomos y pymes.

Para ello, en esta guia encontrards una serie de consejos practicos para
hacer tu propio estudio de mercado, de una manera sencilla y a un coste
minimo, obteniendo unos resultados que te ayudaran sin duda a gestionar
mejor tu negocio. Y si luego quieres un estudio de mercado mas completo

sera el momento de recurrir a consultoras especializadas.

(Cuentafacto, 2016) El estudio de mercado es un documento que suele
formar parte del plan de negocio de una empresa, pero que también cobra
gran importancia como elemento de analisis independiente a la hora de
definir la estrategia de negocio de una empresa. Se trata de un estudio en

donde se recoge y analiza detalladamente una informacion concreta

21


https://infoautonomos.eleconomista.es/utilidades/plantillas/plan-de-negocio/

referente a la situacion del mercado en el que una empresa desarrolla, o

pretende desarrollar su actividad.

Para conocer un poco mas a fondo la importancia de este documento,
veremos para qué puede servirle a una empresa y qué pasos son los mas

comunes a la hora de realizar un estudio de mercado

¢Por qué es importante realizar un estudio de mercado?

(Cuentafacto, 2016)A través del estudio de mercado recopilamos y
analizamos informacion de relevancia para el desarrollo de la actividad
econdmica de una empresa. Mediante la consulta de diferentes fuentes de
informacién y de la utilizacion de diferentes técnicas de recogida de datos,
la empresa consigue la materia prima sobre la que realizar un analisis que

va a estar definido por sus objetivos de negocio.

(Cuentafacto, 2016)Las conclusiones del estudio pueden arrojar luz sobre
aspectos de vital importancia para la empresa, como la localizacién y
definicién de su publico objetivo, sus conductas de consumo, los precios
gue deberian tener los productos o servicios que ofrecen, la situacién de
sus competidores, etc. Toda esta informacion es de vital importancia para
la empresa, ya que ayudara a definir sus estrategias de actuacion para el
futuro en base a unos datos objetivos.Como es de suponer, esta
importancia serd aun mayor si estamos en el caso de la creacion de una
nueva empresa, ya que el estudio de mercado nos ayudara a tomar
decisiones de gran importancia para el posterior desarrollo del negocio:
gué precio debe tener nuestro producto, a qué publico objetivo debemos
dedicar nuestros esfuerzos de marketing, en qué zona de una ciudad

deberiamos situar nuestro local, etc.

Estrategias para un estudio de mercado

(Cuentafacto, 2016)EI primer paso que debe plantear cualquier estudio de
mercado es la definicion de los objetivos del estudio. Debemos ser

capaces de establecer una serie de preguntas a las que el estudio debe
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ser capaz de dar respuesta una vez analizada la informacién recogida.
Por ejemplo, ante el lanzamiento de un nuevo producto, podemos estar
interesados en conocer cuales son las principales motivaciones de
consumo de nuestro publico objetivo, cuales son las caracteristicas
socioecondmicas de nuestro publico, qué dinero estan dispuestos a pagar
por el producto o el servicio que ofrecemos, como debemos posicionarnos

en el mercado para diferenciarnos de nuestra competencia, etc.

Recoger la informacidn ya existente

(Cuentafacto, 2016)Una vez definidos los objetivos que debe satisfacer el
estudio de mercado, es el momento de recopilar toda la informacién
existente que pueda sernos Util en la elaboracién del estudio. En funcién a
los objetivos definidos, sabremos cuales son las fuentes de informacion
gue deberemos consultar. Hoy en dia, con la democratizacién y practica
ubicuidad de Internet, este proceso de recopilacion puede resultar mucho
mas sencillo que hace afos, si bien deberemos comprobar la fiabilidad de
todas nuestras fuentes para evitar errores en la elaboracion del estudio.

Algunas de las fuentes de informacion que podemos consultar son:

(Cuentafacto, 2016)Organismos oficiales: ofrecen informacion fiable y, en
la mayoria de los casos, de manera gratuita. Podemos encontrar bases de
datos, encuestas y estudios de relevancia para la realizacion de nuestro
estudio de mercado en webs oficiales de la Administracion, en la web del

Instituto Nacional de Estadistica, a través del Ministerio de Economia, etc.

Asociaciones profesionales: asociaciones de comercios generales, como
las camaras de comercio; 0 asociaciones de sectores, como asociaciones
de hosteleros, de restauradores, etc. en funcién de cual sea el sector de
interés de nuestra investigacion. Publicaciones especializadas: existen
multitud de revistas y publicaciones online especializadas en diferentes

sectores comerciales. De ellas podremos obtener datos actualizados de la
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situacion actual del negocio, asi como de nuevas tendencias del mercado

y noticias.

(Cuentafacto, 2016)Fuentes académicas: las universidades, escuelas de
negocios e institutos de investigacion constituyen otra fuente de
informacion de primera calidad que puede sernos muy util en la
realizacion de nuestro estudio de mercado. Muchas veces realizan sus
propias publicaciones, y otras veces podemos encontrar el resultado de
sus estudios en plataformas especializadas de divulgacion académica.

La competencia: la investigacion de la competencia es uno de los puntos
clave del estudio de mercado. A través de Internet podemos consultar las
webs y las redes sociales de nuestros principales competidores. Ver qué
actuaciones son clave para su éxito o su fracaso. Ademas, deberiamos
visitar fisicamente estas empresas, observar como se comportan los
clientes que acuden a ellas y recopilar toda la informacién que nos sea
posible sobre ellas: estrategias de mercado, publico al que se dirigen,

precios de sus productos, etc.

(Comercio, 2010)Internet nos permite poder acceder a grandes
cantidades de informacion con muy poco esfuerzo. Si queremos conocer
de primera mano a nuestros clientes, nada mejor que buscarlos en foros,
grupos de redes sociales, blogs y demas plataformas en la que el publico

esta perfectamente segmentado por intereses comunes.

Sostenibilidad de negocio

(Vidal, 2011)Contexto politico El tema del desarrollo sostenible salté al
primer plano de actualidad politica mundial en 1992, en la Cumbre de la
Tierra organizada por Naciones Unidas en Rio de Janeiro, como
consecuencia del Informe presentado en el afio 1987 por la Comisién
Mundial sobre Medio Ambiente y Desarrollo (Informe Brundtlant). La
Union Europea (UE) y otras partes signatarias de la Declaracion de Rio se

comprometieron a formular estrategias de sostenibilidad.
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Segun (Vidal, 2011) la definicibn més citada de sostenibilidad es la que se
encuentra en el Informe Brundtland: “el desarrollo que satisface las
necesidades del presente sin poner en peligro la capacidad de las futuras
generaciones para satisfacer sus propias necesidades” (Naciones
Unidades, 1987). Hay un amplio consenso sobre las dos ideas principales
gue, como minimo, se recogen en el concepto de desarrollo sostenible: ¢
Que el desarrollo tiene wuna dimension econdmica, social y
medioambiental. El crecimiento sé6lo serd sostenible si se logra el
equilibrio entre los distintos factores que influyen en la calidad de vida. *
Que la generacion actual tiene la obligacion, frente a las generaciones
futuras, de dejar suficientes recursos sociales, medioambientales y
econémicos para que puedan disfrutar, al menos, del mismo grado de
bienestar que nosotros. En esencia se trata de garantizar una mejor

calidad de vida para la poblacion actual y futura.

(Sanchez, 2012) Sostenibilidad no es lo mismo que responsabilidad social
corporativa (RSC), ni se puede limitar a la consecucion de un equilibrio
aceptable entre balance econémico, social y ambiental. Tiene que ver con
la tarea fundamental e intergeneracional de ir eliminando los aspectos
disfuncionales, tanto econémicos como de modelo de negocio, de los
siglos XIX y XX, y fomentar la evoluciébn hacia modelos nuevos, mas
adecuados para una poblacion humana que va camino de los nueve mil
millones de personas viviendo en un UuUnico planeta que ya esta

sobreexplotado desde el punto de vista ecoldgico.

(Sanchez, 2012) en mi opinion la diferencia basica esta en que la
Responsabilidad Social Corporativa se basa en seguir actuando como
hasta ahora, poniendo pequefios parches a los problemas que van
surgiendo y se enfoca a menudo como un proyecto secundario,
independiente de las actividades principales de la empresa. Es un

enfoque reactivo que no pretende tratar de forma prioritaria los problemas
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ambientales y sociales sino que trabaja en el seno del marco ya existente
sin cuestionarlo (Epstein, 2008). Sin embargo, la sostenibilidad
empresarial va mas alla, propone un cambio en el modelo empresarial
porque no se trata de hacer las cosas menos mal sino mejor y desde
dentro de la compaiiia, tal como explican Michael Braungart y William
McDonough en su libro Cradle to Cradle.

Segun (Sanchez, 2012) para el sector empresarial, el concepto de
sostenibilidad representa un nuevo enfoque para hacer negocios. Al
desarrollar sus actividades las empresas promueven la inclusion social,
optimizan la utilizacion de los recursos naturales y reducen el impacto
sobre el medio ambiente, preservando la integridad del planeta para las
generaciones futuras sin despreciar la viabilidad econdmica y financiera
de la empresa. Las empresas han de ser flexibles al plantear la
sostenibilidad en sus actividades y deben comprender que la
sostenibilidad en un proceso continuo que depende del compromiso en
perseguir metas establecidas y que las estrategias generan una ventaja
competitiva a largo plazo.

Dice (Sanchez, 2012) que la sostenibilidad es un concepto muy amplio,
complejo y multidimensional para la cual no hay una receta Unica ni se
puede resolver con una sola accion. Ante esta nueva realidad es
necesario plantear nuevos modelos de gestion, no sélo de las empresas,
sino de sus objetivos y estrategias para que la prosperidad de éstas sea
compatible con una calidad de vida sostenible a nivel planetario. A este
nuevo paradigma algunos autores lo llaman capitalismo natural y se basa
en cuatro principios; aumentar la eficacia de los recursos, eliminar el
concepto de desecho, modificar la estructura econOmica, de una
economia a base de transformar materiales a una economia de servicios
y por ultimo invertir en regeneracion natural. Sin embargo siguen siendo

aspectos muy amplios, dificiles de concretar en las empresas.
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(Pineda, 2010) Empresas visionarias tratan de entender e incorporar el
concepto de Sostenibilidad en su estrategia central. La idea es
proporcionar un marco adecuado para evaluar las acciones de
Responsabilidad Social Empresarial (RSE), que muchas empresas
realizan con buenas intenciones, pero en forma bastante divorciada de su

propia estrategia de negocios.

Bajo el “paraguas” de la sostenibilidad es ahora posible revisar objetivos,
metas, involucrados, acciones, productos y resultados. Voy a tratar de
explicar qué significan estos términos con mas detalle, términos que por lo
demas son clave para incorporar insumos y elaborar lineas generales de
accion que permitan disefiar una estrategia de sostenibilidad en una

compafia.

(Pineda, 2010)La Sostenibilidad en las empresas permite establecer un
vinculo entre el Desarrollo Sostenible y los intereses generales de los
negocios, adaptandolo como iniciativa estratégica para toda la empresa.
Es decir, la Sostenibilidad permite ligar las metas de responsabilidad
social con las de generacion de utilidades y crecimiento de largo plazo.
Debe ser medible a nivel de la empresa y para ello es importante crear

indicadores mensurables de sostenibilidad.

(Pineda, 2010)El Desarrollo Sostenible dice que, como minimo, las
generaciones futuras no deberian quedar peor que las generaciones
actuales. Mas aun, el stock de capital en una sociedad deberia
permanecer constante (incluyendo el capital natural y aquel de naturaleza
antropogénica, es decir, creado por el hombre como puentes, presas,
aeropuertos, fabricas, edificios, etc.). Inversiones pueden hacerse en
estos dos tipos de capital siempre y cuando el valor agregado del capital

no decline.

(Pineda, 2010)Dicho de otra manera, la Sostenibilidad es preservar la
capacidad de crear bienestar. Cuando se dice que hay un interés en la
ella debe entenderse que hay un interés en invertir. El conflicto profundo

surge cuando los pobres por razones obvias quieren consumir y no
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invertir. ¢Como promover entonces la sostenibilidad en nuestras
sociedades que tienen altos niveles de pobreza? Se dice que invirtiendo
en conocimiento como activo ambiental neutro que puede contribuir al
futuro. Esto ha hecho que algunos autores sostengan que hay que ser lo
mas inclusivo posible cuando se habla de sostenibilidad. La inversion en
el sentido mas amplio en una sociedad incluye el conocimiento, en
especial el conocimiento cientifico y tecnolégico que es un activo

ambiental limpio.

(Pineda, 2010)Es por tanto imprescindible contar desde ya con el
liderazgo empresarial necesario para crear una sociedad sostenible, mas
aun cuando no solo la calidad de vida sin6 las utilidades para las
empresas se encuentran en juego. A este respecto y segun el profesor
Stuart Hart (1997) “al enfrentarse a clientes empobrecidos, ambientes
degradados, sistemas politicos fallidos y sociedades en desintegracion,
sera mas dificil para las corporaciones hacer negocios”. Visto desde una
perspectiva mas global, el gran desafio es el poder construir una

economia global sostenible.

(Pineda, 2010) También se dice que son las corporaciones las Unicas
organizaciones que tienen los recursos, la tecnologia, la globalidad —y en
Ultima instancia- la motivacion para lograr la sostenibilidad. Las empresas
estaran vendiendo soluciones a los problemas ambientales del mundo,
ellas son parte del problema pero también son parte importante de la

solucion al ser las dueiias y generadoras de la tecnologia.

Se dice que el Desarrollo Sostenible representara durante las proximas
décadas, una de las mejores oportunidades en la historia del comercio. En
sintesis ¢ Cual deberia ser la respuesta de los negocios? La respuesta es

la Sostenibilidad como parte central de su estrategia.

(USA, 2012) EIl desarrollo sostenible es el paradigma general de las
Naciones Unidas. El concepto de desarrollo sostenible fue descrito por el

Informe de la Comisién Bruntland de 1987 como “el desarrollo que
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satisface las necesidades actuales sin comprometer la capacidad de las

futuras generaciones de satisfacer sus propias necesidades”.

(USA, 2012)La sostenibilidad es un paradigma para pensar en un futuro
en el cual las consideraciones ambientales, sociales y econdmicas se

equilibran en la busqueda del desarrollo y de una mejor calidad de vida.

Estos tres ambitos la sociedad, el medio ambiente y la economia estan
entrelazados. Por ejemplo, una sociedad préspera depende de un medio
ambiente sano que provea de alimentos y recursos, agua potable y aire

limpio a sus ciudadanos.

(USA, 2012)El paradigma de la sostenibilidad constituye un cambio
importante desde el paradigma anterior del desarrollo econémico con sus
nefastas consecuencias sociales y ambientales, que hasta hace poco

tiempo eran consideradas como inevitables y aceptables.

Sin embargo, ahora comprendemos que estos graves dafios y amenazas
al bienestar de las personas y del medio ambiente como consecuencia de
la busqueda del desarrollo econémico, no tienen cabida dentro del

paradigma de la sostenibilidad.

(USA, 2012) Podriamos preguntarnos entonces, ¢cual es la diferencia
entre desarrollo sostenible y sostenibilidad? La sostenibilidad suele
considerarse como un objetivo a largo plazo (es decir, un mundo mas
sostenible), mientras que el desarrollo sostenible se refiere a los muchos
procesos y caminos que existen para lograr ese objetivo (por ejemplo, la
agricultura y silvicultura sostenible, la produccién y consumo sostenible, el
buen gobierno, la investigacién y transferencia tecnoldgica, la educacién y

formacion, etc.).
Principios del Desarrollo Sostenible

(USA, 2012) Todos los programas para el desarrollo sostenible deben
considerar los tres ambitos de la sostenibilidad —medio ambiente,

sociedad y economia— asi como también una dimensién subyacente de la
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cultura. Puesto a que el desarrollo sostenible se adecla a los contextos

locales de estos tres ambitos, adoptara formas muy variadas en todo el

mundo. Los ideales y principios que constituyen la sostenibilidad incluyen

conceptos amplios tales como equidad entre las generaciones, equidad

de género, paz, tolerancia, reduccion de la pobreza, preservacion y

restauracion del medio ambiente, conservacion de los recursos naturales

y justicia social.

Los seres humanos tienen derecho a una vida saludable y
productiva en armonia con la naturaleza.

El derecho al desarrollo debe ejercerse en forma tal que responda
equitativamente a las necesidades ambientales y de desarrollo de
las generaciones actuales y futuras.

Erradicar la pobreza y reducir las disparidades en los niveles de
vida en los distintos pueblos del mundo es indispensable para el
desarrollo sostenible.

La proteccion del medio ambiente constituye parte integrante del
proceso de desarrollo y no puede considerarse en forma aislada.

Las medidas internacionales que se adopten con respecto al medio
ambiente y el desarrollo deben considerar también los intereses y
necesidades de todos los paises.

Para alcanzar el desarrollo sostenible y una mejor calidad de vida
para todas las personas, los Estados deberan reducir y eliminar las
modalidades de produccion y consumo insostenibles y fomentar

politicas demograficas apropiadas.

Las mujeres desempefian un papel fundamental en la gestion
ambiental y el desarrollo. Por lo tanto, es imprescindible contar con
su plena participacion para lograr el desarrollo sostenible.
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e La guerra es intrinsecamente destructiva para el desarrollo
sostenible. La paz, el desarrollo y la proteccion del medio ambiente
son interdependientes e inseparables.

Perspectivas del Desarrollo Sostenible

(USA, 2012)No todos los conceptos asociados con la sostenibilidad estan
incorporados en los 27 principios del desarrollo sostenible de la
Declaracion de Rio. Los principios que acompafan al desarrollo
sostenible son perspectivas que han llegado a ser parte del dialogo

mundial sobre sostenibilidad, como:

e Se debe usar un enfoque del pensamiento sistémico2 , mas que un
enfoque que mire los problemas de manera aislada. Los temas de
sostenibilidad estan vinculados y son parte de un “todo”.

e Entender los temas locales en un contexto global y reconocer que

las soluciones a los problemas locales pueden tener consecuencias
mundiales.

e Comprender que las decisiones individuales de los consumidores
afectan y dan origen a la extraccion de recursos y a procesos de
manufactura en lugares distantes.

e Tomar en cuenta los diferentes puntos de vista antes de llegar a
una decision o hacer un juicio.

e Reconocer que los valores econdmicos, religiosos y sociales
compiten en importancia cuando las personas con distintos
intereses y origenes interactdan.

e Ver que todas las personas poseen atributos universales.

e Saber que la tecnologia y la ciencia por si solas no pueden resolver
nuestros problemas.
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e Poner énfasis en el papel que juega la participacion publica en la
comunidad y en las decisiones de los gobiernos. Las personas
cuyas vidas se veran afectadas por las decisiones que se tomen
deben participar en el proceso que llevara a las decisiones finales.

e EXxigir mayor transparencia y responsabilidad en las decisiones
gubernamentales.

e Emplear el principio cautelar —actuar para evitar la posibilidad de un
dafio ambiental o social grave o irreversible incluso cuando el
conocimiento cientifico sea incompleto o sea poco concluyente.

Es importante que los educadores, los lideres y los ciudadanos
reconozcan que el desarrollo sostenible es un concepto en evolucion y
gue la lista de perspectivas de sostenibilidad puede, por ende, aumentar o

cambiar.

Valores dentro del paradigma de la sostenibilidad

(USA, 2012)A lo largo de su historia, la Organizacién de las Naciones
Unidas ha defendido los valores relacionados con la dignidad humana, las
libertades fundamentales, los derechos humanos, la equidad y el cuidado
del medio ambiente. El desarrollo sostenible lleva estos valores un paso
adelante, ampliandolos mas allda de la generacion actual a las

generaciones futuras.

(USA, 2012)Desarrollo sostenible significa valorar la biodiversidad y la
conservacion, junto con la diversidad humana, la inclusibn y la
participacion. En el ambito economico, hay quienes defienden la
satisfaccion de las necesidades para todos, mientras que otros prefieren
la igualdad de oportunidades econdmicas. Otro medio para transmitir los

valores inherentes al paradigma de la sostenibilidad es la Carta de la
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Tierra, una declaracion de principios éticos fundamentales para construir
una sociedad mundial justa, sostenible y pacifica.

Fundamentacién Legal
CONSTITUCION DE LA REPUBLICA DEL ECUADOR

TiTULO I

DERECHOS

Capitulo segundo
Derechos del buen vivir
Seccién octava

Trabajo y seguridad social

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho
econdémico, fuente de realizacién personal y base de la economia. El
Estado garantizara a las personas trabajadoras el pleno respeto a su
dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y retribuciones justas y el

desempeiio de un trabajo saludable y libremente escogido o aceptado.

Capitulo sexto
Derechos de libertad
Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

15. El derecho a desarrollar actividades econdmicas, en forma individual o
colectiva, conforme a los principios de solidaridad, responsabilidad social

y ambiental.

16. El derecho a la libertad de contratacion.

17. El derecho a la libertad de trabajo. Nadie sera obligado a realizar un
trabajo gratuito o forzoso, salvo los casos que determine la ley.
CODIGO DE TRABAJO

Capitulo IV
De las Obligaciones del Empleador y del Trabajador
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Art. 42.- Obligaciones del empleador.- Son obligaciones del empleador: 1.
Pagar las cantidades que correspondan al trabajador, en los términos d el
contrato y de acuerdo con las disposiciones de este Cédigo;

2. Instalar las fabricas, talleres, oficinas y demas lugares de trabajo,
sujetdndose a las medidas de prevencién, seguridad e higiene del trabajo
y deméas disposiciones legales y reglamentarias, tomando en
consideracion, ademas, las normas que precautelan el adecuado

desplazamiento de las personas con discapacidad.

7. Llevar un registro de trabajadores en el que conste el hombre, edad,
procedencia, estado civil, clase de trabajo, remuneraciones, fecha de
ingreso y de salida; el mismo que se lo actualizara con los cambios que se

produzcan

8. Proporcionar oportunamente a los trabajadores los utiles, instrumentos
y materiales necesarios para la ejecucion del trabajo, en condiciones

adecuadas para que éste sea realizado.

13. Tratar a los trabajadores con la debida consideracién, no infiriéndoles
maltratos de palabra o de obra;

Variables de la Investigacién
Variable Independiente: Estudio de Mercado

Variable Dependiente: Sostenibilidad de Negocio

Definicion Conceptual

Estudio de Mercado:

Segun (Soledad Orjuela, 2002)es uno de los estudios mas importantes y
complejos que deben realizarse para la evaluacion de proyectos, ya que,
define el medio en el que habra de llevarse a cabo el proyecto. En este
estudio se analiza el mercado o entorno del proyecto, la demanda, la
oferta y la mezcla de mercadotecnia o estrategia comercial
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Es un proceso sistematico de recoleccion y analisis de datos e
informacion acerca de los clientes, competidores y el mercado. Sus usos
incluyen ayudar a crear un plan de negocios, lanzar un nuevo producto o
servicio, mejorar productos o servicios existentes y expandirse a nuevos
mercados, Se analiza la oferta y la demanda, asi como los precios y los
canales de distribucion.

Anélisis:
Examen detallado de una cosa para conocer sus caracteristicas o0
cualidades, o su estado, y extraer conclusiones, que se realiza separando

o considerando por separado las partes que la constituyen.

Negocio:

En muchas ocasiones se denomina negocio a la entidad privada que se
cred con este cometido. Con el fin de mejorar los ingresos y reducir los
costos, un negocio va reestructurando sus procesos con el fin de volverse

mas eficiente.

Sostenibilidad:

(Sanchez, 2012) Define que la sostenibilidad es un concepto muy amplio,
complejo y multidimensional para la cual no hay una receta Unica ni se
puede resolver con una sola accidon. Ante esta nueva realidad es
necesario plantear nuevos modelos de gestion, no sélo de las empresas,
sino de sus objetivos y estrategias para que la prosperidad de éstas sea
compatible con una calidad de vida sostenible a nivel planetario. A este
nuevo paradigma algunos autores lo llaman capitalismo natural y se basa
en cuatro principios; aumentar la eficacia de los recursos, eliminar el
concepto de desecho, modificar la estructura econdémica, de una
economia a base de transformar materiales a una economia de servicios
y por ultimo invertir en regeneracion natural. Cualidad de sostenible,
especialmente las caracteristicas del desarrollo que asegura las
necesidades del presente sin comprometer las necesidades de futuras

generaciones.
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Economia:
La economia es una ciencia social que estudia la forma de administrar los
recursos disponibles para satisfacer las necesidades humanas. Ademas,

también estudia el comportamiento y las acciones de los seres humanos.

Retribucion:

Una retribucion es la accion por la cual se paga un producto o un servicio.
Esta accion se produce normalmente en relaciébn con la actividad
econOmica, concretamente con el salario de un trabajador, que es

equivalente a su retribucion.

Variable:
Es una palabra que representa a aquello que varia o que esta sujeto a
algun tipo de cambio. Se trata de algo que se caracteriza por ser

inestable, inconstante y mudable.

Viabilidad:

Es la cualidad de viable que tiene probabilidades de llevarse a cabo o de
concretarse gracias a sus circunstancias o caracteristicas. ElI concepto
también hace referencia a la condiciébn del camino donde se puede

transitar.

Viabilidad Econémica:
Condicién que evalta la conveniencia de un sistema, proyecto o idea al
gue califica, atendiendo a la relacibn que existe entre los recursos

empleados para obtenerlo y aquellos de los que se dispone.

Viabilidad Financiera:
No es otra cosa que ver si existe suficiente dinero para financiar los

gastos e inversiones que implica la puesta en marcha y operacion del

proyecto.

Operacionalizacion de las Variables

Cuadro 2
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Variables

Conceptualizacion

Dimensiones

Instrumentos

Técnicas

Independiente:

Estudio de
Mercado

ES un proceso
sistematico de
recoleccion y analisis
de datos de
informacion acerca
de los clientes,
competidores y el
mercado

Proceso

Analisis

Informacion

Observacion

Guia

Competidores

Entrevistas

Formulario

Dependiente:

Sostenibilidad
del Negocio

es aquella que crea
valor economico,

medioambiental y
social a corto y largo

plazo, contribuyendo
de esa forma al

aumento del
bienestar y al
auténtico progreso de
las generaciones
presentes y futuras,
en su entorno
general.

Economico

Medioambiental

Encuesta

Cuestionario

Progreso

Generaciones

Sondeo

Preguntas

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca
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CAPITULO 1l
METODOLOGIA

Segun (Rivero D. B., 2008) la metodologia de la investigacion contiene la
descripcion y argumentacion de las principales decisiones metodoldgicas
adoptadas segun el tema de investigacion y las posibilidades del
investigador. La claridad en el enfoque y estructura metodoldgica es
condicion obligada para asegurar la validez de la investigacion. El método
para la obtencion del conocimiento denominado cientifico es un
procedimiento riguroso, de orden légico, cuyo proposito es demostrar el
valor de la verdad de ciertos enunciados. Vocablo método, proviene de las
raices: meth, que significa meta y, odos, que significa via. Por tanto, el
método es la via para llegar a la meta. El objetivo de cualquier ciencia es
adquirir conocimientos y la eleccion del método adecuado que nos

permita conocer la realidad es fundamental.

Segun (Manuel E. Cortés. C & Iglesias, 2004) la metodologia es la ciencia
gue nos ensefa a dirigir determinado proceso de manera eficiente y eficaz
para alcanzar los resultados deseados y tiene como objetivo darnos la
estrategia a seguir en el proceso. Es aquella ciencia que provee al
investigador de una serie de conceptos, principios y leyes que le permiten
encauzar de un modo eficiente y tendiente a la excelencia el proceso de la

investigacion cientifica.

(Manuel E. Cortés. C & Iglesias, 2004)El objeto de estudio de la
metodologia lo podemos definir como el proceso de Investigacion
Cientifica, el cual estd conformado por toda una serie de pasos
I6gicamente estructurados y relacionados entre si. Este estudio se hace
sobre la base de un conjunto de caracteristicas y de sus relaciones y
leyes. Estudia en fin de cuenta las caracteristicas, las leyes y los métodos
de dicho proceso, todo lo cual, en su conjunto constituye un modelo

tedrico de la Investigacion Cientifica. Los enfoques mas comunes en la
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metodologia de la investigacion son el Enfoque Cualitativo y el Enfoque

Cuantitativo

Tipos y Disefio de la Investigacion

Cuadro N° 3 Tipos

Explorativa Explicativa Descriptiva Correlacional
(Hernandez (Hernandez (Hernandez (Hernandez
Sampieri, 2010) | Sampieri, Sampieri, 2010) | Sampieri, 2010)
Se realizan 2010) Van mas | Buscan Este tipo de
cuando el alla de la especificar las | estudios tiene
objetivo es descripciéon de | propiedades, como finalidad
examinar un conceptos o las conocer la

tema o problema
de investigacion
poco estudiado,
del cual se
tienen muchas
dudas o no se ha
abordado antes.
Es decir, cuando
la revision de la
literatura reveld
que tan solo hay
guias no
investigadas e
ideas vagamente
relacionadas con
el problema de
estudio, o bien,
si deseamos
indagar sobre
temas y areas
desde nuevas
perspectivas.
Sirven para
familiarizarnos
con fenédmenos
relativamente
desconocidos.

fendbmenos o
del
establecimiento
de relaciones
entre
conceptos; es
decir, estan
dirigidos a
responder por
las causas de
los eventos y
fenédmenos
fisicos o
sociales. Como
su nombre lo
indica, su
interés se
centra en
explicar por
gué ocurre un
fendbmeno y en
que
condiciones se
manifiesta, o
por qué se
relacionan dos
0 mas
variables.

caracteristicas y
los perfil les de
personas,
grupos,
comunidades,
procesos,
objetos o
cualquier otro
fenémeno que
se someta a un
analisis. Es
decir,
Unicamente
pretenden
medir o recoger
informacion de
manera
independiente o
conjunta sobre
los conceptos o
las variables a
las que se
refieren, esto
es, su objetivo
no es indicar
como se
relacionan
estas.

relacion o grado
de asociacion
gue exista entre
dos 0 mas
conceptos,
categorias o
variables en un
contexto en
particular. En
ocasiones solo
se analiza la
relacion entre
dos variables,
pero con
frecuencia se
ubican en el
estudio
relaciones entre
tres, cuatro o
mas variables
es evaluar el
grado de
asociacion entre
dos 0 mas
variables miden
cada una de
ellas
(presuntamente
relacionadas)

Elaborado por : Melissa Rosado Vaca
Se utilizaron los siguientes tipos explorativa y explicativa,
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e La explorativa ayudd a realizar un acercamiento al problema que se

pretende estudiar y asi permita examinar a fondo el tema a tratar.

e La explicativa para exponer las causas que en el momento se
originaron durante la situacién analizada.

Disefio de Investigacion

Segun Altuve y Rivas (1998) especifica que el disefio de una
investigacion, “ es una estrategia general que adopta el investigador
como forma de abordar un problema determinado, que permite
identificar los pasos que deben seguir para efectuar su estudio” (p.
231).

Altuve y Rivas definen que el disefio de investigacion son Unicamente
pasos que el investigador debe ejecutar para realizar una investigacion
concreta, precisa de cualquier tipo para obtener resultados favorables.

Para este trabajo de investigacion se utilizara la investigacion bibliogréafica

y de campo

Con respecto a lo anterior mencionado el trabajo se realiz6 con la
investigacion bibliogréfica al indagar en textos, libros, articulos entre otros,

es la primera etapa que se realiza para obtener la informacion necesaria.

Se us6 también la investigacion de campo para verificar el area donde se
realizard la investigacion y observar los hechos que se estan presentado

en aquel sector.

Poblacién y Muestra
Poblacién

Segun Arias F. (2012) “la define como el conjunto finito o infinito de

elementos con caracteristicas comunes” (p.81)
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Segln (ALVAREZ, 2007) “conjunto formado por todos los elementos

sobre los cuales se van a solicitar datos” (p.118)

Se trata de un conjunto de personas, registros meédicos, animales u
objetos que se desean conocer. Asi se obtiene un gran ndmero de
habitantes que integran cada uno de los continentes, paises, provincias,

cantones y sectores que lo conforman.

Cuadro 4 Poblacion
Poblacién Ndamero Porcentaje
Estudiantes 60 60%
Comerciantes 25 25%
Trabajadores independientes 15 15%
Total 100 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca

El cuadro anterior refleja un total de cien personas en general, que forman
parte del sector de las calles 29 y la J en el batall6n del suburbio quienes

mayormente frecuentan el local de comidas rapidas

Caracteristicas de la Poblacion
En la ciudad de Guayaquil en el sector de las calles 29 y la J existe una
extensa poblacibn entre estudiantes, comerciantes, trabajadores

independientes personas con gustos diferentes

Tipos de poblacién
Existen dos tipos de poblacién:

e Poblacién Finita

e Poblacion Infinita

Poblacion finita
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(Garcia, 2002) Es el conjunto compuesto por una cantidad limitada de
elementos, como el niumero de especies, el nimero de estudiantes, el

ndmero de obreros.

Poblacién infinita
(Garcia, 2002) Es la que tiene un numero extremadamente grande de

componentes, como el conjunto de especies que tiene el reino animal.
Con la informacién expuesta se puede decir que la poblacién escogida es
finita porque se obtiene una cantidad especifica sobre las personas que

viven alrededor del local.

Delimitacion de la Poblacién

Cuadro 5 Delimitacion
Poblaciéon Numero
Estudiantes 30
Comerciantes 10
Trabajadores Informales 10
Total 50

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca

En este caso escogieron una cantidad de cincuenta personas entre
estudiantes, comerciantes y trabajadores informales para realizar la
investigacion deseada en la que se realizaron una serie de encuestas
para ir conociendo sus necesidades y a la vez mejorar el servicio que

brinda el local

Muestra
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(Herndndez. R, 2010) sefiala que es un subgrupo de la poblacién de
interés sobre el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse o
delimitarse de antemano con precision, éste debera ser representativo de
dicha poblacién. El investigador pretende que los resultados encontrados
en la muestra logren generalizarse o extrapolarse a la poblacion en el
sentido de la validez externa que se comenté al hablar de experimentos.

El interés es que la muestra sea estadisticamente representativa.

(Hernandez Sampieri, 2010) es, en esencia, un subgrupo de la poblacion.
Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese

conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion

Se obtiene una pequefia parte de la poblacién para realizar la muestra

con el fin de analizar dicho sector.

Poblacion incluyente: estudiantes, comerciantes, trabajadores
independientes.

Poblacion excluyente: nifios y nifias.

Tipos de Muestra

Muestreo probabilistico:

(Roberto Sampieri, 2010)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 mecéanica de las unidades de analisis.
Imaginese el procedimiento para obtener el nidmero premiado en un
sorteo de loteria. Este numero se va formando en el momento del sorteo
en las loterias tradicionales, a partir de las esferas con un digito que se
extraen (después de revolverlas mecanicamente) hasta formar el numero,
de manera que todos los numeros tienen la misma probabilidad de ser

elegidos.
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La investigacion se realizé es probabilistica porque se puede escoger
cualquier tipo de personas de diferentes caracteristicas para realizar el

analisis que se esta planteando.

Métodos y Técnicas

Métodos
Métodos a utilizar en esta investigacion son:

Método Historico Logico:

Estudia la problematica que existe desde un comienzo su historia sus
antecedentes en este caso la evolucion historia del local desde cuando
empezd a decaer el negocio y porque razones no se ve su crecimiento.
Ambos se unen y se complementan para descubrir leyes y fundamentos,
los datos que proporciona el método deben basarse al método historico

l6gico.

Método Andlisis — Sintesis:

Se refieren a dos partes complementarias en separar los objetos de las
leyes o las realidades hasta llegar a conocer sus elementos
fundamentales y relacionarlos, son un complemento partes de un todo

gue se unen para formar un objetivo especifico.

Técnicas e Instrumentos

La técnica a utilizar en el trabajo de investigacion es:

Cuadro 6 Técnicas

Técnica Instrumento

Encuesta Cuestionario

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca
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Encuesta

(Rivero D. S., 2008) A diferencia de un censo, donde todos los miembros
de la poblacién son estudiados, las encuestas recogen informacion de una
porcién de la poblacion de interés, dependiendo el tamafio de la muestra
en el propdsito del estudio. La informacion es recogida usando
procedimientos estandarizados de manera que a cada individuo se le
hacen las mismas preguntas en mas o menos la misma manera. La
intencidbn de la encuesta no es describir los individuos particulares
quienes, por azar, son parte de la muestra, sino obtener un perfil

compuesto de la poblacion.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
Aplicacion a las técnicas con los instrumentos

Encuesta

1. ¢Consume todos los dias productos de comida rapida como
papipollo, hamburguesas, submarinos, salchipapa,
empanadas etc.?

Cuadro 7 Productos
Si ' 5 ' 50% ]
No 1 10%
A veces 4 40%
Total 10 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Gréfico 1 Productos

M Sj
H No

i A veces

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca

Analisis:

De las diez personas que fueron encuestadas es notable que la mitad el
50% consume todos los dias los productos como papipollo,
hamburguesas, empanadas entre otros. El 40 % lo consume poco, y el
otro 10% dice que no todos los dias lo hace esto fue el resultado que

arrojaron las encuestas realizadas en el sector.
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2. ;Cree UD. Necesario un local de este tipo para esas veces que

no alcance a preparar sus alimentos en casa?

Cuadro 8 Necesario
Si ' 6 60%
No 4 40%
A veces 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca

Gréfico 2 Necesario

M Sj
M No

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca
Analisis:

Se puede diferenciar en el grafico que en su mayoria con un 60%
tienen la necesidad de un local en buenas condiciones para

47



adquirir sus servicios, y solo un 40% no lo cree tan necesario
porque piensan que es dafiino.

3. ¢Cree que los precios que oferta el local son econémicas?

Cuadro 9 Precios
Si 9 90%
No 0 0%
A veces 1 10%
Total 10 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Gréafico 3 Precios

M Sj
M No

i A veces

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Analisis:
El 90% de las personas que fueron encuestadas dijeron que estan de
acuerdo con los precios y ofertas exhibidos en el local.

Siempre hay una cantidad minima de personas que no esta de acuerdo
con los precios estos son el 1% .
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4. Fue usted bien atendido

Cuadro 10 Buena atencién
Muy bien 6 60%
Bien 3 3%
Regular 1 10%
Total 10 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Grafico 4 Buena Atencién

B Muy bien
H Bien

 Regular

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Analisis:
El 60% esta de acuerdo con la buena atencién que brinda el local a sus
clientes el 30% mostré su diferencia al referirse que la atencién es buena

pero que le falta mejorar y el 10% manifesté su insatisfaccion hacia el
local por su mala atencién
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5. El ambiente es agradable

Cuadro 11 Ambiente
Agradable 7 70%
Desagradable 1 10%
Regular 2 20%
Total 10 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Grafico 5 Ambiente

B Agradable

B Desagradable

W Regular

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Analisis:

El 70% de las personas encuestadas manifestaron que existe un
ambiente agradable dentro del local sin olores limpio y sobre todo fresco.
Mientras el 20% opina que es regular que aun le falta implementar ciertas
cosas para mejorar del todo, en cambio el 10% nos dicen que es
desagradable el local por fuera y por dentro
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6. ¢El establecimiento esta bien ubicado?

Cuadro 12 Ubicacion
Si 7 70%
No 1 10%
Mas o menos 2 20%
Total 10 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Gréafico 6 Ubicacion

M Sj
H No

k M3s o menos

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Andlisis:

Un 70% manifiesta que el local tiene una perfecta ubicacion para los
moradores ya que algunos muchas veces salen sin desayunar a sus
trabajos y para ellos es un beneficio porque esta cerca a los paraderos de
buses.

El otro 20% dice que su ubicacion no esta tan cerca al paradero de bus.

Y el 1% dice que esta mal ubicado en el sector y les queda lejos a su
parada.
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7. Desde su punto de vista ¢Qué tan agradable es para usted que
comerciantes informales ingresen a ofrecer sus productos en

el momento que estd compartiendo con su familia o amigos?

Cuadro 13 Comerciantes
Agradable 5 50%
Desagradable 1 10%
Regular 4 40%
Total 10 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Cuadro 7 Comerciantes

B Agradable

M Desagradable

™ Regular

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.
Anélisis:

El 50% de clientes esta de acuerdo con los comerciantes informales
porque entienden que es su trabajo y en estos tiempos esta escaso y
tienen que trabajar en cualquier cosa para mantener a sus familias.
Mientras que el 40 % les incomoda pero aceptan porque es su trabajo. A
diferencia del 10% que les desagrada totalmente el ingreso de los
comerciantes porque los interrumpen al momento de pasar un rato

agradable con sus familias o amigos
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8. ¢Con que frecuencia visita usted los establecimientos de

comida rapida?

Cuadro 14 Frecuentan Locales
Siempre 7 70%
Muy 3 30%
poco
Nunca 0 0%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Grafico 8

0%

B Siempre
B Muy poco

® Nunca

Frecuentan Locales
Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.
Analisis:

El 70% frecuentan muy a menudo el local eso quiere decir que existe
buena atencién al cliente que el lugar es de ambiente agradable la comida
gue ofrecen esta muy bien elaborada y servida rapidamente,

Mientras el otro 30 % no asiste muy seguido al local son personas que
prefieren la comida casera y no el tipo de comida que se vende en el lugar
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9. ¢ Cree usted que deberia existir WiFi gratis?

Cuadro 15 WiFi gratis
Si 10 100%
No 0 0%
Total 10 100%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Gréafico 9 WiFi Gratis

0%

mSi

H No

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Andlisis:
El 100% de las personas encuestadas dijeron que les gustaria que el local
brinde ese servicio muchas veces por necesidad otras porque usan las

redes sociales mientras se sirven algo de comer, seria una buena
estrategia para el local esto atrae al cliente
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10. ¢ Cémo califica usted el servicio que brinda este local?

Cuadro 16 Servicio Brindado
[ e e
| Excelente 50  40% |
Muy 40 40%
bueno
Bueno 20 20%
Pésimo 0 0%

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Cuadro 10 Servicio Brindado

0%

M Excelente
m Muy bueno
¥ Bueno

M Pésimo

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca.

Andlisis:
Un 50% de las personas se sienten satisfechos por el servicio brindado
afirman que el local Pikeo’s y Sabores ha mejorado mucho la atencién

para sus clientes, los colaboradores comentan que ha sido de gran

utilidad el proyecto realizado.

El 40% piensan g han mejorado en gran manera pero que aun faltan
cosas por cambiar. Mientras que el 10% cree que no ha cambiado nada
gue todo sigue igual, pues siempre hay personas que aungue vean un

cambio lo van a criticar
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Plan de Mejora

Ubicacién sectorial y fisica de la propuesta

Pais: Ecuador

Provincia: Guayas

Canton: Guayas

Ciudad: Guayaquil

Parroquia: Febres Cordero

Calle: Assad Bucaram y la calle J
Croquis

Fuente: Mapa Google Satélite Cantén Guayaquil
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Caracteristicas del sector:

¢ En el sector viven personas tranquilas amables no son para

nada problematicas

e Zona muy transitada, es un barrio unido

Plan de Mejora

Objetivo:

Analizar estrategia de capacitacién al personal que colabora para mejorar

la sostenibilidad del negocio.

Cuadro 17
¢Que? Analizar el mercado en la sostenibilidad del negocio
¢Porqué? | se necesita realizar una extensa investigacién para mejorar el
servicio, y mantener la sostenibilidad del negocio en un tiempo
futuro
¢ Cémo? Realizando capacitaciones al personal colaborador para
generar buena atencion al cliente y a la vez permitirse cumplir
con os objetivos y las metas propuestas del negocio.
¢, Cuando?
Desde Junio del 2017 hasta Noviembre del mismo ano en el
local
‘ ;Quién?
El investigador del proyecto Dora Melissa Rosado Vaca quien
aporto con datos necesarios para dicha investigacion
‘ ;. Dénde?

En el local de comidas rapidas Pikeo’s y Sabores ubicado en
las calles 29 y la del batallon del suburbio de la ciudad de
Guayaquil

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca

En el plan de mejora se realizaron varias estrategias una de ellas fue

capacitar al personal que labora en el local empezando por un cambio

57




radical para esto se les brindd un refrigerio y se tratd de tener un

ambiente agradable y no aburrido para los empleados.

Presupuesto
Cuadro 18 Ingresos
Ingresos Dolares
Actividad de auto gestion $1.500
Total $1.500
Egresos
Egresos Ddélares
Valor Seminario y Tutoria 600
Suministros de oficina 50
Internet, Impresiones 50
Anillado Empastado 40
Refrigerios 50
Transporte 80
Imprevistos 10% Ingr. 70
Capacitacion 85
Total $ 1025
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Cronograma

@ 2017
& e
< ,éée' Julio Agosto Septiembre Noviembre

\6 Oetithea

\'\\i YOULlUuuvifc
€

INIPAIENENENIPAIENESEN PAENMESERNYARENENERNYAENEN)

Investigacion
de mercado
Estudio de

poblacion
Elaborar
encuestas
para dar un X
diagnostico
de la
Participacion
de los
clientes a X
través de las
encuestas
Tabulary
obtener X
resultados
Disefar

estrategias
Capacitacion
de sevicio al

cliente al

Evaluacion

de resultados
Elaborado por: Melissa Rosado

Actividades organizadas y realizadas en el transcurso del proyecto en los
alrededores del local Pikeo’s y Sabores en las calles 29 yla J con la

participacion de los moradores del sector
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Evaluacion de Impacto
Evaluacién

Implica establecer de lo que hemos conseguido de lo propuesto. Como
evaluamos los resultados cada procedimiento que se ha realizado a

través de las encuestas que han sido de gran ayuda.

Impacto

Significa que esperamos alcanzar con la explicacidon de esta propuesta si
se ha logrado un impacto positivo o negativo en el entorno ya sea
econdémicamente o ambientalmente incluyendo los beneficios que se van

a obtener con la aplicacion del plan de mejora.

Esta evaluacién dice que determina la magnitud de cambios realizados en
la investigacion que efecto causo y de qué manera se produjeron los

resultados

A continuacion se revisara el siguiente cuadro donde encontraremos el
impacto de sostenibilidad y el impacto medioambiental que el proyecto ha

dado como resultado.

Cuadro 19 Evaluacion de Impacto

Impacto de Sostenibilidad

Impacto Medioambiental

El proyecto tiene una
sostenibilidad positiva ya que se
cuenta con los recursos
econémicos para encaminar el
negocio, ademas la ubicacion es
favorable porque es un area muy

concurrida por las personas.

El proyecto es ambiental por el
tipo de negocio, puede presentar
problemas en la contaminacion
tales como el humo que genera la
cocina pero se va a contrarrestar
con la implementacion de una
campana de cocina que absorba

dicho humo.

Elaborado por: Melissa Rosado Vaca




Conclusiones

Las estrategias y técnicas ayudan a tener una visibilidad mas
amplia para crear un plan de negocios para mayor sostenibilidad

del local Pikeo’s y Sabores, y asi lograr la rentabilidad estimada.

Se fundamentd la estructura de un plan de negocio para poner en

marcha el local de comidas rapidas.

Se ha realizado un estudio de mercado donde se reconoce el nicho

de mercado para enfocarse en el mismo

e Se ha estudiado la poblacion y se lo ha relacionado con el
proyecto de investigacién buscando los pro y los contra al

momento de consumir nuestros productos
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Recomendaciones

Implantar nuevas técnicas que nos permita innovar el proceso para
crear un mejor plan de negocio para mantener |la sostenibilidad en

el negocio de comidas rapidas

Crear un nuevo plan de negocios incluyendo aspectos importantes

que no se han tomado en cuenta en el plan de negocios anteriores

Hacer un analisis de mercado mas profundo no solo a nivel del
sector si no de sectores aledanos que puedan consumir los

productos

Estudiar los gustos de los clientes e implementar nuevas opciones

del menu que se adhieran al gusto de cada consumidor
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Encuesta
Instituto Superior Tecnoldgico Bolivariano

Carrera Administracién de Empresas

Introduccion
La presente encuesta de caracter anénima tiene como objetivo identificar que tan

necesario es un local de comida répida y el servicio que brinda.

Por este motivo le invitamos a responder las siguientes preguntas.

Instrucciones
e A continuacion usted tendra una serie de preguntas las cuales solicitamos

gue sean respondidas con la mayor sinceridad posible.
e Leer detenidamente y marcar con una x
e Utilice pluma azul o negra.
e Tendra un tiempo determinado de 30 minutos.

e Cualquier inquietud preguntar al encuestador.

Datos de identificacion

Sexo

O Femenino

O Masculino

Edad

O 15 o 25 afios
O 25 o 35 afios
O 35 0 45 afios

O 45 o mas afos



. ¢Consume todos los dias productos de comida rapida como

papipollo, hamburguesas, submarino, salchipapa, empanadas etc.?

O Si O No O A veces

. ¢Cree UD. Necesario un local de este tipo porque no alcanza a

preparar sus alimentos en casa?

O Si O No O A veces

. ¢Cree que los precios que oferta el local son econémicos?

O Si O No O A veces

. Fue UD bien atendido

O Muy bien O Regular O Pésimo
. El ambiente es agradable

O Agradable [0 Desagradable O Regular

. El establecimiento esta bien ubicado

O Si O No O Mas o menos

. Desde su punto de vista ¢ Qué tan agradable es para usted que
personas informales ingresen a ofrecer sus productos en el momento

gue esta compartiendo con su familia o amigos?

[0 Agradable [0 Desagradable 0 Regular

. ¢Con que frecuencia visita usted los establecimientos de comida
rapida?

O Siempre O Muy poco O Nunca
. ¢Cree Ud. Que deberia existir servicio de wifi gratis?

O Si O No



10. ¢Como califica usted el servicio que brinda este local?

0 Excelente O Bueno
0 Muy bueno O Pésimo
Despedida

Se agradece por su participacion al haber respondido cada una de las preguntas.
Gracias.

Dora Melissa Rosado Vaca

CC. 0926766874



Guayaquil, 01 de noviembre del 2017

Sefor
Administrador

Ciudad

Apreciado,

Yo, Vicente Mendoza con numero de identificacion CC. 0936471892, en
mi calidad de representante legal del local Pikeo’s y Sabores autorizo a
la Srta. Dora Rosado Vaca, estudiante del Instituto Superior
Tecnoldgico Bolivariano , de la Carrera Administracion de Empresas ,
a utilizar informacion privada del local para el proyecto de investigacion
Anadlisis de mercado en la sostenibilidad de negocio de comidas
rapidas Pikeo’s y Sabores ubicado en el Batallén del Suburbio

Como condiciones contractuales, el estudiante se obliga a (1) no usar
para fines personales la informacién (documentos, contratos, estados de
cuenta y demas materiales) que, con objeto de la relacién de trabajo, le
fue suministrada; (2) no proporcionar a terceras personas, informacion de
las actividades que se realizan en el local dentro del tiempo de duracion
del proyecto. El estudiante afirma que toda informacion obtenida y el

resultado del proyecto seran de uso académico.

En caso de que alguna de las condiciones anteriores no sea cumplida por
el estudiante sera responsable por dafios y perjuicios que cause al Local,
asi como a las sanciones de caracter penal o legal a que se hiciere

acreedor.

Atentamente

Vicente Mendoza

Nombre del Representante legal.
CC.0936471892



Realizando las respectivas encuestas a moradores del sector Batallon del
Suburbio exactamente en las calles 29 y la J donde se encuentra ubicado

el local de comidas rapidas Pikeo’s y Sabores.



Gracias a la opinion de las personas encontramos la necesidad de contar
con un local de comidas rapidas para beneficio de cada uno de ellos pues
les que queda cerca a la parada de bus donde la gran mayoria espera su

transporte para llegar a sus respectivos trabajos.



Organigrama del Local Pikeo’s y Sabores

Administrador

1
Recurso

Contador Colaboradores

Humanos




Logotipo del Local




Servicio al cliente y cual es su importancia

El servicio al cliente es el servicio 0 atencidon que una empresa 0 negocio
brinda a sus clientes al momento de atender sus consultas, pedidos o
reclamos, venderle un producto o entregarle el mismo.

Para entender mejor su concepto veamos a continuacion los factores que
intervienen en el servicio al cliente:

« Amabilidad: amabilidad hace referencia al trato amable, cortés y
servicial. Se da, por ejemplo, cuando los trabajadores saludan al
cliente con una sonrisa sincera, cuando le hacen saber que estan
para servirlo, cuando le hacen sentir que estdan genuinamente
interesados en satisfacerlo antes que en venderle, etc.

[1 Atencién personalizada: la atencion personalizada es la atencion
directa o personal que toma en cuenta las necesidades, gustos y
preferencias particulares del cliente. Se da, por ejemplo, cuando un
mismo trabajador atiende a un cliente durante todo el proceso de
compra, cuando se le brinda al cliente un producto disefiado
especialmente de acuerdo a sus necesidades, gustos y preferencias
particulares, etc.

[1 Rapidez en la atencién: la rapidez en la atencién es la rapidez con
la que se le toman los pedidos al cliente, se le entrega su producto,
0 se le atienden sus consultas o reclamos. Se da, por ejemplo,
cuando se cuenta con procesos simples y eficientes, cuando se
cuenta con un numero suficiente de personal, cuando se le capacita
al personal para que brinden una rapida atencién, etc.

« Ambiente agradable: un ambiente agradable es un ambiente
acogedor en donde el cliente se siente a gusto. Se da, por ejemplo,
cuando los trabajadores le dan al cliente un trato amable y amigable,
cuando el local del negocio cuenta con una buena decoracion, una
iluminacién adecuada, una muasica agradable, etc.

« Comodidad: comodidad hace referencia a la comodidad que se le
brinda al cliente cuando visita el local. Se da, por ejemplo, cuando el
local cuenta con espacios lo suficientemente amplios como para que
el cliente se sienta a gusto, sillas o sillones comodos, mesas


https://www.crecenegocios.com/claves-en-el-servicio-al-cliente-la-atencion-personalizada
https://www.crecenegocios.com/claves-en-el-servicio-al-cliente-la-rapida-atencion

o amplias, estacionamiento vehicular, un lugar en donde pueda
guardadas sus pertenencias, etc.

e Seguridad: seguridad hace referencia a la seguridad que existe en
el local y que, por tanto, se le da al cliente al momento de visitarlo.
Se da, por ejemplo, cuando se cuenta con suficiente personal de
seguridad, cuando se tienen claramente marcadas las zonas de
seguridad, cuando se tienen claramente sefalizadas las vias de
escape, cuando se cuenta con botiquines médicos, etc.

o Higiene: higiene hace referencia a la limpieza o aseo que hay en el
local o en los trabajadores. Se da, por ejemplo, cuando los bafios
del local se encuentran siempre limpios, cuando no hay papeles en
el piso, cuando los trabajadores estan bien aseados, con el uniforme
o la vestimenta impecable y las ufias recortadas, etc.

Una empresa 0 negocio brinda un buen servicio al cliente cuando ha
trabajado en varios de estos factores; por ejemplo, cuando trata a sus
clientes con amabilidad, les da un trato personalizado, los atiende con
rapidez, les ofrece un ambiente agradable, y los hace sentir comodos y
seguros.

BENEFICIOS DE UN CLIENTE SATISFECHO

NOS MEJORARA
RECOMIENDA NUESTRA

Un clicnte satisfecho IMAGENY

casi sicmpre comparte REPU’MCION
s.u c:':pc_rienc'i.-a p?sxnva ON LINE

y cnntacto.;.‘ . Es probable que un

cliente contento con

Pautas para ofrecer una excelente atencion al cliente en
restaurantes



Lograr la satisfaccion del cliente no es facil, qué duda cabe. Solo cuando
la gestion del restaurante consigue la excelencia lograremos que todo
funcione como un reloj, incluyendo una excelente atencion al cliente.
Establecerse como meta la excelencia y considerar el restaurante como
una empresa que precisa de una gestion profesionalizada es el camino
hacia el éxito.

Convertir nuestro restaurante en ese negocio que marcha bien, al que los
clientes siempre quieren volver, requerira de un esfuerzo necesario vy, al
mismo tiempo, recompensado. Y es que alcanzar la meta, en efecto, tiene
su merecida recompensa, un restaurante rentable, y sera gracias a
nuestra formula secreta, esa buena comida, ese buen ambiente y buen
hacer de su equipo humano.

Una receta de éxito que solo nosotros podemos cocinar, aunque quiza
necesitemos alguna ayuda externa de parte de cursos formativos o
asesorias especializadas. Eso si, sea como fuera, es un plato que se ha
de cocinar a fuego lento y, si queremos ofrecer el mejor servicio posible,
siguiendo pautas como las siguientes:

[1 Motivar y formar al personal: La profesionalizacion de un
restaurante ha de llegar a todas partes, desde la cocina o la
administracion hasta su personal de sala. En este caso, la
capacitacién ha de unirse a la motivacion. Un cliente bien atendido
recibira una atencion cordial, asesoramiento cuando sea oportuno y

ayuda siempre que sea necesario.

« La importancia del recibimiento y la despedida: Atender bien
significa, en primera instancia, cuidar el momento del recibimiento.
Es importante que el cliente se lleve una primera impresion buena,
pues condicionara sus sensaciones durante toda la comida. Para
ello hay que ir a su encuentro, mirar a los ojos al cliente y darle la
bienvenida con una sonrisa. Por descontado, también cuidar la
imagen y comunicarse con él de forma clara y cordial, escuchando
sus demandas y ofreciéndole mesa en cuanto sea posible.

Despedirse agradeciéndole la visita es igual de importante.


https://blog.menorquina.com/satisfaccion-de-los-clientes-en-la-restauracion
https://blog.menorquina.com/claves-para-que-tus-camareros-ofrezcan-la-mejor-atencion-al-cliente

e« Buena organizacion del restaurante: Una buena organizacion es
resultado de una gestion 6ptima. Solo asi conseguiremos que el

trabajo

o fluya més facilmente, y ello se traducira en un ambiente menos
estresante para el personal pero, sobre todo, para el cliente. La
sensacién de bienestar que se consigue cuando los equipos
funcionan de forma coordinada repercute en ese buen ambiente

tan necesario para que el restaurante sea todo un éxito.

« Identificar los puntos débiles: Ponerse en el lugar de la clientela
puede ser un primer paso para encontrar fallos y empezar a
ponerles remedio. Ademéas de centrarnos en aspectos esenciales
como la calidad de la comida o una buena relacién calidad precio,
el papel de los trabajadores que atienden las mesas es clave.
Dedicar unos minutos a hablar con los comensales, acercandose a
su mesa y preguntandoles qué tal todo sirve para tomar nota y
poder tomar decisiones estratégicas que se adapten a sus

demandas y, en definitiva, impulsen en negocio.

La importancia del servicio al cliente

Cuando un cliente encuentra el producto que buscaba, y ademas recibe
un buen servicio al cliente, queda satisfecho y esa satisfaccion hace
regrese y vuelva a comprarnos, y que muy probablemente nos
recomiende con otros consumidores.

Pero por otro lado, si un cliente, haya encontrado o no el producto que
buscaba, recibe una mala atencion, no solo dejara de visitarnos, sino que
muy probablemente también hablara mal de nosotros y contara la
experiencia negativa que tuvo a un promedio de entre 9 a 20 personas
dependiendo de su grado de indignacion.

Si a ello le sumamos el hecho de que la competencia cada vez es mayor y
los productos ofertados en el mercado se equiparan cada vez mas en

calidad y en precio, es posible afirmar que hoy en dia es fundamental
brindar un buen servicio al cliente si queremos mantenernos competitivos
en el mercado.



Debemos evitar que el cliente sea mal atendido, y asi que deje de
visitarnos o pueda llegar a hablar mal de nosotros, y mas bien procurar
que reciba un buen servicio al cliente, y asi lograr su fidelizacion, tener
buenas posibilidades de que nos recomiende con otros consumidores, y
poder diferenciarnos o destacar ante los demas competidores.

El buen servicio al cliente debe estar presente en todos los aspectos del
negocio en donde haya alguna interaccion con el cliente, desde el saludo
del personal de seguridad que esta en la puerta del local, hasta la llamada
contestada por la secretaria. Para lo cual es necesario capacitar y motivar
permanentemente al personal para que brinde un buen servicio al cliente,
no solo a aquellos trabajadores que tengan contacto frecuente con el
cliente, sino a todos los que en algun momento puedan llegar a tenerlo,
desde el encargado de la limpieza hasta el gerente general.

Asimismo, el buen servicio al cliente no solo debe darse durante el
proceso de venta, sino también una vez que esta se haya concretado
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177-071-24 Ing. Jorge Troya Fuertes
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Lk Director General del Registro Civil, Identificacion y Cedulacion
- Documento firmado electrénicamente
Lainstitucion o persona ante quien se presente este certificado debera validarlo en:https://virtual.registrocivil.gob.ec, conforme a la LOGIDAC Art. 4, numeral 1y ala LCE.
Vigencia del documento 1 validacion o 1 mes desde el dia de su emisidn. En caso de presentar inconvenientes con este documento escriba a enlinea@registrocivil.gob.ec
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CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

En calidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacién
Cientifica y Transferencia de Tecnolégica (CEGESCIT) nombrado por el
Consejo Directivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

Tecnologia.
CERTIFICO:

Que el trabajo ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
coincidencias permitido segL’in fue aprobado en el REGLAMENTO PARA
LA UTILIZACION DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN
LOS PROYECTOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE
TITULACION Y DESIGNACION DE TUTORES del ITB.

Nombre y Apeuidos} del Célabdzgdo
CEGESCYT
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Urkund Analysis Result

Analysed Document: TESIS Melissa Rosado.docx (D32486128)
Submitted: 11/15/2017 6:44:00 PM

Submitted By: MRV27@hotmail.es

Significance: 5%

Sources included in the report:

Investigacion-de-Mercados-Naresh-Malhotra.pdf (D313861 93)
TESIS FERAY.docx (D13103289)
http://comidassuperrapido.blogspot.com/

http://cienciascolegioakori.blogspot.com/201 1/04/recuerden-proxima-semana-
parten-los.html

http://dspace.utpl.edu.ec/handle/123456789/11440
Instances where selected sources appear:
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