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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion sera realizado con el objetivo de lograr la
captacion de nuevos clientes, a su vez que haya un incremento de ventas en
la Heladeria Litardo para el crecimiento de la misma, se fundamentara
aspectos tedricos sobre nuevas estrategias de marketing para captacion de
clientes, se realizara un plan de mejora para el crecimiento de las ventas
mediante capacitacion a los colaboradores y gerente general de la empresa.
Las variables a utilizar dentro de esta problematica son como variable
independiente estrategia de marketing y la variable dependiente incremento
de ventas, el tipo investigacion a utilizar es la investigacion exploratoria y
descriptiva, la técnica que se utilizara para el levantamiento de informacion es
una encuesta dirigida a los clientes y una entrevista que sera emitida
personalmente con el gerente general de la misma para poder determinar por
gué las ventas no crecen como se espera. Heladeria Litardo ha autorizado
para que se realice dicha investigacion y poder minimizar los factores que no
le ayudan a la empresa en su crecimiento econémico.

Palabras claves:

Estrategia de Incremento de Crecimiento Captacion
marketina ventas econdmico de clientes
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Abstract

This research work will be carried out with the aim of achieving the acquisition
of new clients, while there will be an increase in sales at the Litardo Ice Cream
Shop for the growth of the same, theoretical aspects will be based on new
marketing strategies for recruitment of clients, an improvement plan is made
for the growth of sales through training to employees and general manager of
the company. The variables to be used within this problem are as an
independent variable marketing strategy and the dependent variable sales
increase, the type of research to be used is exploratory and descriptive
research, the technique used for information gathering is a targeted survey a
Customers and an interview that will be issued personally with the general
manager of the same to determine why sales do not grow as expected.
Heladeria Litardo has authorized to carry out such research and to limit the
factors that do not help the company in its sales.

Keywords:

marketing sales increase economic customer
strategy arowth acauisition
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CAPITULO |

EL PROBLEMA
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ubicacién del problema en un contexto

Toda empresa tiene como finalidad crecer en el mercado y aumentar sus
ventas y para que esto se cumpla se deben de utilizar conocimientos de

marketing para crecer en el mercado a nivel nacional e internacional.

Las empresas para vender un producto deben de elaborar un modelo del
producto o servicio que ofrecen para poder satisfacer la necesidad del

consumidor.

El termino marketing ha sido utilizado para el beneficio de muchas micro,
medianas y grandes empresas que la han tomado como herramientas para
darse a conocer en el mercado , mediante publicidad , promocién , entre

otros factores que han permitido que estas crezca .

Al marketing se lo define como: “El proceso que planifica y ejecuta el
concepto, precio, promocion y distribucion de ideas, bienes y servicios para
crear intercambios que satisfagan tanto objetivos individuales como

organizacionales” (Gracia , 2002).

En lo regional las empresas necesitan mejorar cada vez mas sus
estrategias de marketing basa en tres creencias: la planeacion y lo
operativo tienen enfocarse en el cliente, es decir, cada area o departamento
y trabajador tienen que buscar y hacer realidad la satisfaccién de los
clientes. Estanton, Etzel y Walker, (2007)

En el Ecuador existen muchas microempresas que creen que Nno es

necesario la utilizacion del marketing en sus empresas, debido al costo que



tiene al aplicarla, pero a pesar de todo este dilema econdmico es
recomendable que se utilicen para que haya mayor captacion de clientes,

y aumento de liquidez y rentabilidad organizacional.

Toda empresa ya se nacional e internacional tiene como fin incrementar sus
ventas y generar mas ingresos y a la vez mas clientela con el fin de ser mas

competitivo en el mercado.

Pero para obtener estos beneficios el gerente deben tomar decisiones
importantes en cuanto a la eleccion de la mejor estrategia de marketing a

aplicar para desenvolverse bien en el mercado.

Es primordial que todos los subordinados de las empresas tengan
conocimiento sobre la utilizacion de las estrategias de marketing en la
empresa ya que asi se podra alcanzar una mayor efectividad de crecimiento

y éxito empresarial.

Para las organizaciones es primordial aumentar las ventas pero muchas
veces los jefes de ellas piensan que solito aumentara esto sin aplicar
ninguna estrategia que ayuden a los subordinados tales como la
capacitacion de estrategias de ventas, marketing, entre otros que ayuden a

que esto ocurra.

Por esta razbn muchas empresas estan en limite de crecimiento de
mercado y no pasan de ahi al contrario se estancan y caen en pérdidas y
cierre del negocio, por lo cual es factible que las empresas como tal
apliquen estrategias de marketing que les ayuden a sobresalir de la

competencia.

Situacion Conflicto

La Heladeria Litardo ubicada en la provincia del Guayas Canton Guayaquil,
esta pasando por una alta tasa de limitaciones de estrategias de marketing

gue estan generando una reduccion de ventas de la empresa.



Todos estos problemas tuvieron efectos directos e indirectos en la
Heladeria tales como desmotivacion laboral de personal que provoca un
decrecimiento de clientela, por la mala atencion brindada en la realizacion
de sus deberes. Estos efectos fueron causados por el desconocimiento que
tienen los subordinados de las estrategias de marketing, esta situacion se
ha dado por que el gerente general no ha tenido interés de resolver este
problema y también porque la empresa tiene bajo niveles econémicos que

no le ha permitido realizar capacitaciones a sus empleados.

La heladeria tiene la fama de una mala atencion al cliente, o que provoca
que el cliente no esté satisfecho con el servicio que ofrece, en parte este

efecto es debido a la falta de conocimientos sobre el trabajo que realizan.

La causa principal de esta situacion en parte es por la mala eleccion del
personal ya que el area de talento humano no cuenta con estrategias de

seleccion por lo que eligen al personal inadecuado para realizar su trabajo.

El decrecimiento de las ventas de la heladeria Litardo es notable debido a
la falta de clientela y disminucion de la liquidez, toda esta situacion se en
gran parte se ve afectado por la ignorancia de parte de los directivos hacia
el marketing que no invierten en capacitaciones y se desinteresan en ver

cual seria el mejor beneficio para la heladeria.

La capacitacion a los vendedores es primordial en la Heladeria ya que
mediante esta se espera mejorar su desempefo e incrementar las ventas
de la heladeria, toda esta situacién permitira que el nivel de eficiencia de
los subordinados sea excelente satisfaciendo asi al cliente lo que

provocaria un aumento de sus ventas.

Pero para que se den estos resultados la empresa debe de capacitar a los
subordinados generando u estableciendo un presupuesto anual para la
aplicacion de esta actividad, ademas se debe de realizar una evaluacion de
conocimientos y dar asi a notar que personal esta deficiente e

conocimientos de marketing y brindarle la capacitacion.



El aumento de las ventas en la empresa no solo beneficiaria a la institucion
sino que a los empleados como tal ya que se aumentaran los salarios, pero
esta situacion no se diera sin que el personal cumpla con las metas de

ventas mensuales que se espera cumplir.

Un factor clave para el mejoramiento continuo de la heladeria es una buena
seleccion de personal, ya que aqui se aplicaran técnica de reclutamiento
como las evaluaciones de personalidad y psicométricas, estas permitiran
medir el nivel de conocimientos que tiene el subordinado hacia la vacante.
Los niveles de liquidez bajos se dan por el aumento del costo de fabricacion

del producto y disminucion de la clientela.

El de conocimientos de las normas constitucionales y laborales
establecidas en la constitucion donde se detallan los deberes del
empleador y empleado es otro factor que la empresa debe de tomar en
cuenta para posibles problemas futuros como la afiliacion a sus empleados
y el despido inmediato, entre otros factores.

Tabla 1 Causas y Consecuencias

Causas Consecuencias
Carencia de estrategias de Dificulta a los clientes saber la
marketing existencia de la heladeria

Reducidas ventas en la heladeria Personal no calificado en la

atencion

Ausencia de estrategias Escasa publicidad
publicitarias
Elaborado por: Litardo (2019)

Formulacién del problema

¢,Como influye una estrategia de marketing para el incremento de las
ventas en la heladeria Litardo del sector sur de la ciudad de Guayaquil,

provincia Guayas durante el afio 2019?



Variables de la Investigacion
Variable independiente: Estrategia de marketing
Variable dependiente: Incremento de ventas

Delimitacion del Problema

Campo: Administraciéon

Area: Ventas

Aspectos: Estrategias de marketing

Tema: Propuesta de estrategia de marketing para la heladeria

Litardo de la ciudad de Guayaquil.
Objetivos de la Investigacion
Objetivo general

Elaborar estrategias de marketing para que generen el incremento de las

ventas en heladeria Litardo del sector sur de la ciudad de Guayaquil.
Objetivos especificos

» Fundamentar tedéricamente sobre estrategias de marketing e
incremento de ventas en la empresa.

» Diagnosticar las técnicas de marketing que aplican la heladeria
Litardo.

» Estructurar estrategias de marketing que generen el incremento de

las ventas en la heladeria Litardo.

Justificaciéon e Importancia

El marketing a nivel global, nacional y local la técnica del marketing es muy
importante para el crecimiento de las organizaciones debido a que
mediante estas daran a conocer a los clientes sus productos y generar

mayores ingresos.



La presente investigacion se la realiza con el fin de realizar una propuesta
de estrategia de Marketing a la Heladeria Litardo de la Ciudad de Guayaquil
debido que afios anteriores ha tenido pérdidas econémicas que no le han
dejado crecer en el mercado, muchos de estos factores son provocados
por la falta de estrategias de marketing y ventas que no posee la empresa.
La aplicacién de estas estrategias en cualquier empresa ayudara a que
haya un mayor crecimiento en el mercado tanto econémico como en

desarrollo de mercado.

El desarrollo del trabajo investigativo esta orientado a la implementacion de
estrategias de marketing ya que carece de varios elementos tanto a nivel
estructural como de marketing lo cual no le permite crecer ni mejorar sus
ingresos. Esta investigacion surge porque existe la necesidad de proponer
estrategias de marketing para incrementar las ventas de la Heladeria
Litardo.

Es factible la aplicacion de la investigacion debido a que mediante esta se
determinaran cuéles son las mayores falencias por la que la organizacion
no ha podido crecer y abarcar mayor mercado en estos Ultimos afios sino

gue se ha mantenido estatica.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes historicos

Globalmente el marketing estratégico se acentua, sobre todo, por lo que se
refiere ala empresa cuando ésta se ve sometida a la presion y a la creciente
influencia de dimensionar las estrategias de marketing a nivel global
(Gunther & Garcia, 1987)

En Ecuador a mediados del siglo XX se comenzo6 a escuchar mas sobre la
aplicacion del el marketing en las organizaciones, esta ha ido
evolucionando afio a afio hasta convertirse actualmente en una estrategia
muy importante que ayuda a las organizaciones a poder captar mas
clientelas y ventas, entre las principales organizaciones que utilizan el
marketing reconocidas en el pais es UNILEVER, CLARO, MOVISTAR,

entre otras que han dado a notar la importancia de la misma.

En Guayaquil existen aproximadamente 186 organizaciones de las cuales
en su mayoria aplican esta estrategia porque han llegado a la conclusion
que sin la aplicacion de la misma ellos como negocio no podrian generar
buenos ingresos y abrirse a nuevos mercados sino al contrario se

estancarian y tal vez llegarian al cierre de sus operaciones.

El marketing puede definirse como la integracion de todas las actividades
de la empresa enfocadas a la satisfaccién del consumidor, obteniendo una
rentabilidad (Gracia , 2002).

Antiguamente las empresas no tomaban enserio al marketing y pensaban
que el producto se vendia solo sin ninguna publicidad y promocion, pero
con el paso de los afos esto fue cambiando con el paso de la revolucion
industrial ya que las empresas entendieron que deben de dar a conocer
bien las necesidades de los consumidores y el entorno en el que toman sus

decisiones (lldefonso, 2006).
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Para que se desarrollase el marketing tuvo que pasar por varias etapas
entre ellas se tienen la de precedentes, surgimiento, conceptual, desarrollo,
expansion, desarrollo conceptual, consolidacion, revision (Agueda, Martin,
Millan, & Molina, 2002).

El marketing surgié como consecuencia de la revolucién industrial a lo largo
del siglo XX, que incrementd la capacidad de produccién y la expansion del
comercio para asi dar salida a un mayor volumen de productos que se
generaba. En este siglo empezaron a aparecer en Estados Unidos
Institutos que investigaban sobre los consumidores y mejorar asi las ofertas

comerciales (Garcia , 2008).

Segun Garcia ( 2008 ) hacia mediados del siglo nacié la Américan
Marketing Association y poco a poco el marketing se fue consolidando
como una actividad central de las empresas y se expandié en el sector

industrial, al no lucrativo y al social.

El marketing se ha definido como el sistema mas correcto para enfocar los
intercambios entre una empresa u organizaciéon y su entorno, se podria
entender que el marketing ha acompafnado, a lo largo de la historia, los
intercambios, lo cual es cierto desde el punto de vista conceptual, pero sélo
desde el ambito de su desarrollo (Adell, 2006).

Al marketing se lo define como una ciencia del comportamiento que explica
las relaciones de intercambio entre multitud de ambitos: No se restringe en
el campo empresarial, Describe, observa y explica, Contempla acciones
individuales (Gracia , 2002).

Segun Adell (2006) el marketing es una filosofia de empresa y un conjunto
de actividades y comportamientos de ésta dirigidos a satisfacer las

necesidades del consumidor.

Poco a poco el marketing se fue form6é como una actividad central de las
empresas y se expandid al sector industrial, el Sr. McCarthy aport6 en la
historia de la disciplina y propuso la idea de las 4 “P”: productos, precio,

precio, plaza y promocion (Garcia , 2008).

11



Funcion del marketing

La funcién del marketing es un proceso de captacién, comprension y
satisfaccion de las necesidades de los clientes en la empresa. La funcién
se la aplica mediante 3 procesos como la fuerza de mercado, las

actividades y el proceso de ajuste (lldefonso Grande , 2005).
Caracteristicas del Marketing

Estudia las necesidades y los deseos de los consumidores, asignan los
esfuerzos de marketing en funcion del potencial de largo plazo de los
diferentes segmentos meta, desarrollan las mejores ofertas para cada
segmento meta, evallan la imagen de la empresa y la satisfaccién de los
clientes, Recopilan y evallan ideas para nuevos productos y servicios,
mejora los productos existentes de manera permanente, solicitan a todos
los departamentos y a todos los empleados que se orienten hacia el cliente
( Kotler & Lane , 2006).

Orientacion al Marketing:

Surge cuando se toma conciencia de que es mejor aprender primero de los
clientes para descubrir que es lo que quieren, como les conviene mas y
ofrecerlo de la forma mas adaptada a sus necesidades y preferencias
(Garcia , 2008).

Orientacion a Marketing social:

Se orienta que el marketing hace o debe hacer aportaciones de valor para
los clientes, pero no sélo para ellos, sino también para el conjunto de la
sociedad (Garcia , 2008).

Orientacion al Marketing Integral:

Esta se aplica en sus practicas a todos los niveles de interaccion con todos
los actores con que se relaciona: Proveedores, intermediarios, clientes,
competidores, entidades financieras, poderes publicos, medios de
comunicaciébn  personal, accionistas, etc. (Garcia , 2008).

Estrategias de marketing

12



Marketing Mix 4”P”.

Se lo denomina al marketing mix como una herramienta béasica para las
decisiones de marketing, es eficaz porque recoge en varios puntos todas
las herramientas a disposicion de los responsables de marketing para
tomar decisiones. Tiene como objetivo agrupar asegurar el éxito del

producto, servicio, marca o insignia en su mercado (50 minutos.es, 2016)
Componentes del Marketing Mix
Producto

Se define como todo elemento tangible o intangible, que satisface un deseo
0 una necesidad de los consumidores o0 usuarios y que se comercializa en

un mercado (Bravo, 1990).
Precio

Monto en dinero que estan dispuestos a pagar los consumidores o0 usuarios
para lograr el uso, posesién o consumo de un producto o servicio especifico
(Bravo, 1990).

Posicion

Se define como una estructura interna y externa que permite establecer el

vinculo fisico entre la empresa para permitir la compra de sus productos o

servicios (Bravo, 1990).
Promocion

Actividades que realizan las empresas mediante la emision de mensajes
gue tienen como objetivo dar a conocer sus productos y servicios y sus
ventajas competitivas con el fin de provocar la inducciéon de compra entre

los consumidores o usuarios (Bravo, 1990).

Penetracién de mercado

13



En este tipo de estrategia la empresa procura aumentar las ventas de sus
productos actuales en los mercados actuales utilizando estrategias de

marketing agresivas (Calvete, 1998).
Desarrollo de mercado

La empresa procura incrementar sus ventas introduciendo sus productos

actuales en nuevos mercados (Calvete, 1998).
Desarrollo del producto

La empresa procura aumentar las ventas mejorando los productos actuales
(Calvete, 1998).

Crecimiento intensivo

La empresa procura crecer actuando en sus mercados naturales con sus

productos actuales (Calvete, 1998).
Crecimiento integrativo

La empresa procura crecer ingresando en mercados diferentes, aunque

relacionados con el suyo (Calvete, 1998).
Crecimiento por diversificacion

La empresa ingresa en mercados completamente diferentes con productos

/servicios también completamente diferentes (Calvete, 1998).
Antecedentes Referenciales

Universidad: Politécnica Salesiana
Autora: Apréaez Orellana Dennise Alexandra
Proano Martinez Ivet Gabriela

Tema: Plan de Marketing para promocionar y comercializar la
Pitahaya producida por la compania “San Vicente S.A”

en la ciudad de Guayaquil.

Afo: 2015

14



La investigacion del plan de marketing de San Vicente S.A fue realizada
con el fin de realizar estrategias que permitan comercializar un gran namero
de pitahayas mediante una correcta aplicacion del marketing ya que
mediante estas podrd promocionar y posicionar al producto en un mayor
mercado y generar mayores ingresos (Orellana & Martinez, 2015).

En cuanto a la aportacién que realiza a mi temética, la beneficiara en la
recoleccién de informacion y ver la forma en la que se han aplicado las

estrategias de marketing y tomar como referencia en la heladeria Litardo.

Universidad Estatal de Milagro

Universidad: Politécnica Salesiana
Autora: Javier Tobar Lopez
Tema: Elaboracion de una guia estratégica de marketing para

incrementar la venta en la papeleria San Francisco de

la Ciudad de Milagro.
Afio: 2013

La papeleria San Francisco la cual se dedica a la venta de suministros de
oficina., papeleria y bazar y tecnologia el cual estaba atravesando
momentos muy malos en lo que se tiene que ver con las ventas en el cual
estaba decayendo por falta de manejar un plan publicitario eficaz que le

ayudé a captar mayor clientela (Tobar, 2013)

La investigacion aportara a la heladeria Litardo como una guia de
marketing, para la elaboracion del proyecto y poder aplicar parte de las

técnicas aplicadas en el proyecto.
Universidad: Estatal de Milagro
Autora: Mufios Briones Gilda Yanina

Gonzalez Paredes Carlos Elvis
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Tema: Implementacion de estrategias de marketing para para
el comercial Rosita, para el aumento de sus ventas y

fidelizacion.
Afo: 2013

Esta investigacion se realizd para mejorar las ventas y lograr fidelizar a los
clientes, realizar una mejora de la infraestructura lo cual genere una imagen
muy llamativa de parte de los clientes y por ende incrementar las ventas
(Briones & Gonzalez, 2013).

El trabajo aportara en la investigacion como modelo en la aplicacion de

estrategias de marketing que se van a aplicar en la heladeria Litardo.

Universidad: Politécnica Salesiana
Autor: Nancy Katherine Cherrez Rivas
Richard Jorge Ochoa Ledergerber

Tema: Disefio de un plan de marketing para la expansion e
incremento de participacion de mercado en el
restaurante vegetariano “Lorenabo” ubicado en la

ciudad de Guayagquil.
Afo: 2015

El presente proyecto tiene como objetivo desarrollar un plan de marketing
para la expansion e incremento de participacién de mercado del restaurante
vegetariano “Lorenabo” ubicado en la ciudad de Guayaquil y asi lograr
diferenciarse en calidad y servicios directos con respecto al mercado,
debido a la creciente tendencia al consumo de alimentos nutritivos y

saludables, se estima a este acontecimiento como una oportunidad.

Por su parte esta investigacion tiene como objetivo principal el de proponer

estrategias mercadologicas en el marketing mix y cuantificar mediante un
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estudio de mercado el tamafio de la oferta y la demanda , asi como los

segmentos de mercado y el perfil del consumidor (Chérrez & Ochoa, 2015)

Universidad: De Guayaquil
Autora: Freitas Guzman Stefanie Johanna
Tema: Propuesta de Marketing con el fin de incrementar las

ventas en la empresa Arrendauto S.A.
Afo: 2017

Este trabajo de titulacion busca proponer un Plan de marketing con el fin
de incrementar las ventas de la empresa Arrenduato S.A, los resultados de
la investigacion de mercado. Se realizé una encuesta a los clientes para
conocer sus preferencias, se entrevisté al personal de servicio al cliente y
ventas para conocer las posibles causas que originen la decaida de las
ventas. Por ultimo, se entrevistdé a diferentes Gerentes para conocer la

situaciéon de la industria.

El trabajo analizado nos indica que primero se debe identificar las
dificultades que generan el problema para posteriormente determinar qué

estrategia se podria implementar para solucionar el problema

Universidad: De Guayaquil

Autores: Ronquillo Intriago Marcela Intriago, Olvera Aguas Pero
Jacinto

Tema: Disefio de estrategias de marketing para la empresa

activa s.a. en el cantén Guayaquil afio 2018
Afo: 2018.

En la actualidad el creciente uso de tecnologias de informacion, el
desarrollo de urbanizaciones y edificaciones inteligentes, y el indice
creciente de delincuencia permite la ampliacion de productos y servicios de

seguridad electronica. Este proyecto de titulacion tiene la finalidad de
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elaborar estrategias de marketing que permitan incrementar las ventas de
la empresa AC-ACTIVA S.A, que se dedica a comercializar productos y
servicios de seguridad electronica principalmente en la region costa,
teniendo su mayor concentracion de clientes en la ciudad de Guayaquil,
para que las estrategias planteadas sean efectivas se realiz6 una
investigacion descriptiva y exploratoria, a través de las técnicas de
encuesta y entrevista conociendo las preferencias de los clientes en
relacion a los productos de seguridad electronica y la aceptacion de los
directivos al cambio. Los resultados de las encuestas, entrevistas y la
recoleccion de datos bibliograficos permiten plantear un conjunto de
estrategias de marketing enfocadas en el producto, precio, plaza y
promocién como un todo que permita el desarrollo sostenible de la empresa
generando rentabilidad para los socios y colaboradores y finalmente llegar

a conclusiones y recomendaciones.

En la temética la investigacion aportara en la problematica ya que se
tomard como ejemplo del disefio de estrategias y aplicarlas en la heladeria
Litardo.

Fundamentacion Legal
Constitucién de la Republica del Ecuador (2008)

Art. 16.- Todas las personas, en forma individual o colectiva, tienen
derecho a: 1. Una comunicacion libre, intercultural, incluyente, diversa y
participativa, en todos los ambitos de la interaccion social. (Art. 16,

Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008)
Ley organica de defensa del consumidor

Art. 1 Ambito Objeto. Las disposiciones de la presente Ley son de orden
publico de intereses social, sus normas por tratarse de una Ley de caracter
organico, prevalecerdn sobre las disposiciones contenidas en leyes

ordinarias. (Art. 1, Ley organica de defensa del consumidor, 2011)

CODIGO CIVIL.- manifiesta lo siguiente:
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Art. 1732.- Compraventa es un  contrato en que una de las partes se
obliga a dar una cosa, y la otra a pagarla en dinero. (Art.- 1732 Caodigo Civil,
2005)

Art. 1736.- Se prohibe a los administradores de establecimientos publicos
vender parte alguna de los bienes que administran y cuya enajenacién no
esta comprendida en sus facultades administrativas ordinarias; salvo el
caso de expresa autorizaciébn de la autoridad competente. (Art. 1736
Cadigo Civil, 2005)

Art. 1811.- La principal obligacién del comprador es la de pagar el precio
convenido y el Art. 1812.- El precio debera pagarse en el lugar y el tiempo
estipulados, o en el lugar y el tiempo de la entrega, no habiendo estipulacién
en contrario. (Art. 1811 Cadigo Civil, 2005)

Art. 1813.- Si el comprador estuviere constituido en mora de pagar el precio
en el lugar y tiempo dichos, el vendedor tendra derecho para exigir el precio
0 la resolucion de la venta, con resarcimiento de perjuicios. (Art. 1813
Cddigo Civil, 2005)

Art. 1814.- La clausula de no transferirse el dominio sino en virtud de la
paga del precio, no surtira otro efecto que el de la demanda alternativa
enunciada en el articulo precedente; y pagando el comprador el precio,
subsistiran en todo caso las enajenaciones que hubiere hecho de la cosa o
los derechos que hubiere constituido sobre ella en el tiempo intermedio.
(Art. 1814 Cadigo Civil, 2005)

CONTABILIDAD Y ESTADOS FINANCIEROS

Art. 19.-Obligacion de llevar contabilidad.- Estan obligadas a llevar
contabilidad y declarar el impuesto en base a los resultados que arroje la
misma todas las sociedades.

Art. 20.- Principios generales.- La contabilidad se llevara por el sistema
de partida doble, en idioma castellano y en ddlares de los Estados Unidos
de América, tomando en consideracién los principios contables de general

aceptacion, para registrar el movimiento econémico y determinar el estado
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de situacion financiera y los resultados imputables al respectivo ejercicio

impositivo.

Art. 21.- Estados financieros.- Los estados financieros serviran de base

para la presentacion de las declaraciones de impuestos, asi como también

para su presentaciéon a la Superintendencia de Compaiias y a la

Superintendencia de Bancos.

Derechos y obligaciones de los consumidores.

Art 4: Derechos del consumidor.- Son derechos fundamentales del

consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucion Politica de la

Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

v

Derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como a la satisfaccion de las necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos;

Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos, de Optima calidad, y a elegirlos con libertad;
Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad;

Derecho a la informacion adecuada, veraz, clara, oportuna y
completa sobre los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi
como sSus precios, caracteristicas, calidad, condiciones de
contratacion y demdas aspectos relevantes de los mismos,
incluyendo los riesgos que pudieren presentar;

Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios,
especialmente en lo referido a las condiciones Optimas de calidad,
cantidad, precio, peso y medida;

Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
metodos comerciales coercitivos o desleales;

Derecho a la educacién del consumidor, orientada al fomento del
consumo responsable y a la difusion adecuada de sus derechos;
Derecho a la reparacion e indemnizacion por dafos y perjuicios, por

deficiencias y mala calidad de bienes y servicios;
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v' Derecho a recibir el auspicio del Estado para la constitucion de
asociaciones de consumidores y usuarios, cuyo criterio sera
consultado al momento de elaborar o reformar una norma juridica o

v’ disposicién que afecte al consumidor; y,

v' Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencion, sancion y oportuna reparacion
de los mismos;

v' Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan; y,

v" Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un
libro de reclamos que estara a disposicion del consumidor, en el que
se podra anotar el reclamo correspondiente, lo cual sera
debidamente reglamentado. (Art. 4 Ley Organica de Defensa del
Consumidor, 2011)

Art 46: Promociones y Ofertas.- Toda promocién u oferta especial debera
sefalar, ademas del tiempo de duracion de la misma, el precio anterior del
bien o servicio y el nuevo precio o, en su defercto, el beneficio que obtendria
el consumidor, en caso de aceptarla. (Art. 46 Ley Orgénica de Defensa del
Consumidor, 2011)

Variables de la Investigacién
Variable independiente: Estrategia de marketing

La variable estrategia de marketing es muy importante para el crecimiento
de la Heladeria ya que en esta se proporcionaran métodos que ayude a la
organizaciéon a abarcar un mayor mercado meta, mayor ingreso, liquidez y
rentabilidad. Permite disefiar la mision, la situacién actual de la empresa,
objetivos, entre otros factores que ayuden a que la organizacion se

diferencia de la competencia.

Variable dependiente: Incremento de ventas
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El aumento del ingreso de las ventas es un valor primordial que toda
empresa desea tener, ya sea una empresa grande, pequeiia, todas tendran
el mismo objetivo que es generar mayor ingreso para que esta pueda

incrementar sus activos y solventar sus pasivos.

La heladeria mediante la aplicacién de estrategias de marketing espera que

se incremente la liquidez y abarca mayor mercado en el sector.
Definiciones Conceptuales.

Promocion de ventas: Segun The Economic Times, “las promociones en
ventas son el conjunto de actividades de marketing orientadas a despegar
las ventas de un producto o servicio. Por lo general, incrementan los niveles
de ventas durante el tiempo en que estan activas y si bien una vez que la
promocién termina las ventas caen, en el terreno estable se mantienen mas

altas que en el periodo anterior a la promocién.” (merca20.com, 2013)

Publicidad: Segun William J. Stanton, Fundamentos de Mercadotecnia “La
publicidad consta de todas las actividades que impliquen la presentacion
de un mensaje patrocinado, verbal 6 visual, impersonal y relacionado con
un producto, servicio, ¢ idea a un grupo. Este mensaje, llamado anuncio se
distribuye a través de uno 6 mas medios y es pagado por un patrocinador
identificado™ (Decimo, 2010)

Atencion al cliente: (Serna GoOmez, 2006)sefala que el concepto
tradicional que se tenia del servicio al cliente era la satisfaccion de las
necesidades y expectativas del cliente, fundamentalmente amabilidad,
atencion. En la actualidad, se tiene un nuevo concepto de servicio y dice
gue es una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacién de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando
asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la
atraccion de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior

al de los competidores.

Competencia: La teoria econdmica moderna afirma que una industria es

competitiva (o puramente competitiva) cuando el nimero de empresas que
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venden un producto homogéneo es tan grande, y la participacion de las

mismas en el mercado tan pequenas.

Ventas: El concepto de venta es considerado como una forma de acceso
al mercado que es practicada por la mayor parte de las empresas que tiene
una saturacién en su produccion y cuyo objetivo es vender lo que producen,

en lugar de producir lo que el mercado desea. (Thompson, 2005)

Estrategias de ventas: Es uno de los pilares mas importantes en cualquier
empresa para poder conseguir unos buenos resultados econémicos y para

crecer.

Estrategia: Una estrategia se compone de una serie de acciones
planificadas que ayudan atomar decisionesy a conseguir los mejores
resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un objetivo
siguiendo una pauta de actuacion. Andrino, (2009)

Estrategia empresarial: En el ambito de la empresa se utiliza el
término estrategia empresarial para hablar de la serie de pasos o pautas

que una compafiia debe seguir para obtener los mayores beneficios.

Marketing: Definida como una técnica que ayuda a las empresas a mejorar

las ventas a nivel nacional e internacional.

Clientes: Ser humano que busca siempre satisfacer sus necesidades ya

sean profesionales o un bien.

Incremento: Es la adicibn de un producto o servicio que ofrecen las

empresas.

Técnicas: Son los recurso que utiliza la empresa para mejorar los procesos

actuales.

Marketing mix: Herramienta que en toda organizacion ya sea grande o
pequeiia se la utiliza porque mezcla las variables, que tiene como finalidad

de que todas las metas de la empresa se cumplan.
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Producto: Es el bien o elemento que tiene como fin satisfacer las

necesidades de los clientes.

Precio: Pago por el cual un cliente esta dispuesto a cancelar por el bien u
servicio ofrecido en la empresa.

Posicion

Estructura que permite establecer un vinculo entre la empresa y el

comprador

Promocion: Técnicas que utilizan las empresas para llamar la atencién del

cliente y atraerlos a la compra del producto.

Penetracion de mercado: Estrategia de marketing que permite a las
organizaciones aumentar su nivel de liquidez dando a conocer los

productos de una manera mas efectiva hacia el consumidor.

Desarrollo de mercado: Estrategia de marketing que ayuda a las
empresas a ingresar a nuevos nichos de mercados y asi generar mayores

ventas.

Desarrollo del producto: Estrategia que permite mejorar al producto y

generar mayores ventas.
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CAPITULO 1l

METODOLOGIA
DATOS DE LA EMPRESA

Heladeria Litardo se encuentra ubicada en el sector Sur de la ciudad de
Guayaquil, dedicada a la elaboracién y comercializacion de helados con
sus respectivos aderezos, sorbetes y demas. Estd comprometida con su

clientela, la sociedad y el medio ambiente.

Objeto social

Comprometidos a ofrecerles un servicio de calidad, se dara un valor
agregado a sus Ordenes de compra, en heladeria Litardo pensamos en su
salud es por ello que también se incluyo a la elaboracién y venta los helados
dietéticos, a su vez estos helados los pueden consumir las personas que

son intolerantes a la lactosa.

Misién

Lograr satisfacer las necesidades de nuestros clientes y consentir su
paladar, produciendo productos con altos estandares de calidad para
brindar un consumo seguro, a su vez crecer COmo empresa para generar

empleo.
Visiéon

Ser reconocidos en el mercado ecuatoriano, distribuir nuestros productos,
crear sucursales en distintos puntos de venta en la ciudad para asi
contribuir con la comunidad fomentando plazas de empleo, sobresalir de la

competencia con un correcto control de calidad y niveles de productividad.

Estructura Organizacional
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GERENTE

||
CAJERA ||
||
I I
DESPACHADOR DESPACHADOR DESPACHADOR
- | L | L
Elaborado por: Litardo, M (2019)
Plantilla total de trabajadores
PERSONAL CANTIDAD
Gerente General 1
Cajera 1
Despachadores 3
Total 4
Elaborado por: Litardo, M (2019)
Gréfico 1
CANTIDAD

Elaborado por: Litardo, M (2019)

m Gerente General

m Cajera

® Despachadores
Total
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Clientes, proveedores, competidores mas importantes

Los clientes de Heladeria Litardo son nifios/as, jovenes, adultos y cualquier

persona ya sea natural o juridica que residan y transiten en el sector.

Por segmentacion demogréfica

Tabla 2
Ninos/as 40%
Joévenes 30%
Adultos 30%
Elaborado por: Litardo, M (2019)
Tabla 3
Mujeres 60%
Hombres 40%

Elaborado por: Litardo, M (2019)

Tabla 4
Entre Porcentaje
4-12 56%
13-19 34
20 - 65 10%

Elaborado por: Litardo, M (2019)
Principales productos

Tabla b

PRODUCTOS PRINCIPALES

Helados

Sorbetes

Nieve de agua

Productos lacteos

Postres

Salsas y aderezos

Jugos

Queso

Elaborado por: Litardo, M (2019)
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Disefio de la Investigacion
Método Bibliogréfico

Constituye una metodologia de investigacion cualitativa, que integra los
relatos de toda una vida o de determinada etapas o0 acontecimientos

bibliograficos de relevancia de la persona estudiada.
Método de Campo

Es un tipo de investigacion que se apoya entre otras cosas, de entrevista,
encuesta, cuestionarios y observacion. Este es un método que ocupa las
empresas para la evaluacion de desempefio de sus subordinados, permite
el diagnostico del desempefio y una evolucion del desenvolvimiento de los

empleados en el cargo y en la organizacion.

Tipos de investigacion

Investigacion Explicativa

Su interés se centra en explicar por qué ocurre un fenémeno y en qué
condiciones se manifiesta, o porque se relacionan dos o mas variables.
Hernandez et al, (2006) p. 108

Investigacion Descriptiva

Busaca especificar las propiedades y los perfiles importantes de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que se someta a un
andlisis. Danhke, (1989) cfr por Hernandez, et al (2003) p. 117

Investigacion Correlacional

Es un tipo de estudio que tiene como propésito evaluar la relacion que
exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables. (En un contexto
en particular). et al (2003) p. 121

En la investigacion realizada se trabajara con el tipo Exploratorio y el
explicativo, porque servira ver como ha empezado la situacion de

investigacion, por medio del cual se interpreta la probleméatica que mantiene
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esta investigacion acerca de las estrategias de marketing en donde se

buscara el incremento de sus ingresos.

Poblacion y Muestra
Poblacién
Segun (Tamayo, 2012) es la totalidad de un fendmeno de estudio, incluye
la totalidad de unidades de andlisis que integran dicho fendbmeno y que
debe cuantificarse para un determinado estudio integrando un conjunto N
de entidades que participan de una determinada caracteristica, y se lo
denomina la poblacion por constituir la totalidad de fenédmeno adscrito a

una investigacion.

Poblacioén finita: es medible

Para (Mendez, 2014) Es aquella que indica que es posible alcanzarse o
sobrepasarse, y que posee o incluye un numero limitado de medidas y
observaciones.

Poblacion infinita: imposible de medir

Es infinita si se incluye un gran conjunto de medidas y observaciones la

cual tiene un elemento incontable de elementos. (Briones G, 1982)

Tabla 6 Universo

Elemento Cantidad

Gerente 1

Cajera 1

Vendedores | 3

Clientes 90

Total 95

Elaborado por: Litardo M. (2019)
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Muestra

(Tamayo, 2012), afirma que la muestra es el grupo de individuos que se
toman de la poblacion, para estudiar un fenébmeno estadistico.

La muestra se aplica a 40 clientes de la Heladeria Litardo.

Métodos y técnicas de la Investigacion

Método Inductivo
Segun (Cegarra Sanchez, 2004). Método de investigacidn que consiste es

la descripcion de resultados de las hipétesis investigativas.

Método Dialectico
Se describe como el arte del dialogo. En el que hay un contraste de ideas
donde una tesis se define y se opina poco después. (Hernandez , 2006)

En esta investigacion se trabajara con el Método Inductivo y Dialéctico.
Técnicas y Procedimientos

Observacion

Se define como la captacion previa y planteada de informacion con la
finalidad de obtener la informacién adecuada del problema (Heinemann,
2003).

Entrevista

Se define a la entrevista como el proceso de comunicacion entre un
entrevistador experto y un candidato para ocupar una jerarquia dentro de
una organizacion, la entrevista se la puede realizar fisicamente o

telefonicamente (LLanos , 2005).

Encuesta
La encuesta es un método de investigacion importante que permite explorar
cuestiones que determinen esa informacion de un niamero considerable de

personas (Grasso, 2006).

En la investigacion realizada se trabajara con encuestas dirigida hacia los

consumidores y una entrevista dirigida al gerente de la empresa.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Dentro de este capitulo se utilizara la técnica de encuesta y entrevista para
el respectivo levantamiento de informacion ya que queremos saber cuéales
son las falencias mas relevantes por la que la empresa no incrementa sus
ventas.

A continuacion se presenta un cuestionario de 10 preguntas con sus
respectivos graficos y andlisis del levantamiento de informacion que fueron
dirigidas a los clientes de heladeria Litardo con el fin de conocer como es
la atencion que brinda y por qué consumen sus productos, también se

presenta una entrevista emitida al gerente general de la misma.

1. ¢Qué tan frecuente visita usted Heladeria Litardo?

Tabla 7
Alternativas Cantidad Porcentaje
A DIARIO 3 7.50
SEMANAL 8 20.00
QUINCENAL 10 25.00
MENSUAL 19 47.50
Total 40 100.00
Elaborado por: Litardo, M (2019)
Grafico 2

SEMANAL

QUINCENAL
MENSUAL
Elaborado por: Litardo, M (2019)
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Andlisis: De acuerdo al levantamiento de informacion realizado podemos
denotar que del 100% de los clientes, el 48% frecuenta la Heladeria Litardo
mensualmente, por lo cual evidencia que existe poca frecuencia de los

clientes en el establecimiento.

2. ¢Cudles son las principales razones por la cual consume los

productos que ofrece Heladeria Litardo?

Tabla 8
Alternativas Cantidad |Porcentaje
POR SU PRECIO 14 35.00
POR SU CANTIDAD 7 17 50
POR SU CALIDAD 19 47 50
Total 40 100.00

Elaborado por: Litardo, M (2019)

Gréfico 3

m POR SU PRECIO
H POR SU CANTIDAD
POR SU CALIDAD

Elaborado por: Litardo, M (2019)

Andlisis: Segun los datos que se representan en el grafico el 48% de los
encuestados consumen los productos en Heladeria Litardo por la calidad
del producto y un porcentaje representativo del 35% consume por su precio,
lo que nos da a denotar que los productos que se comercializa en la misma
son de una excelente calidad y a un precio asequible, por ello los clientes

y/o consumidores los prefieren.
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3. Segun usted la atencion que brinda Heladeria Litardo es:

Tabla 9
Alternativas Cantidad Porcentaje
EXCELENTE 20 50.00
MUY BUENA 13 32.50
BUENA 6 15.00
REGULAR 1 2.50
Total 40 100.00

Elaborado por: Litardo, M (2019)

Grafico 4

B EXCELENTE

B MUY BUENA

= BUENA
REGULAR

Elaborado por: Litardo, M (2019)

Andlisis: En este grafico claramente podemos deducir que la atencion que
se brinda en la Heladeria Litardo es de excelencia puesto que el 50% de
las personas que se encuesto opina que la atencion es excelente, seguido
de un 32% donde piensan que es muy buena, y un 15% que aun falta por
satisfacer, se concluye que los empleados estan haciendo bien su trabajo
en atencién al cliente pero hay que tomar las medidas correspondientes
para satisfacer a ese publico insatisfecho y asi no lleguen a haber perdidas

econdmicas para la empresa.
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4. ¢Cree usted que el precio de los productos que ofrece

Heladeria Litardo estan muy elevados?

Tabla 10

Alternativas Cantidad Porcentaje

Sl 7 17.50
NO 23 57.50
TALVES 10 25.00
Total 40 100.00

Elaborado por: Litardo, M (2019)

Grafico 5

Andlisis: De los clientes encuestados el 58% dijeron que no estan
elevados los precios de los productos que ofrece Heladeria Litardo, seguido
de un 25% que dice que tal vez estén muy elevados y un 17% que si estan
muy elevados, se puede decir que los clientes insatisfechos con los precios
posiblemente no cuenten con el poder adquisitivo necesario para poder

pagar lo que cuesta el producto, ya que un porcentaje considerado si se

Elaborado por: Litardo, M (2019)

encuentra satisfecho.

5. ¢Se diferencia de la competencia los productos de Heladeria

Litardo?

Tabla 11

Alternativas |Cantidad |Porcentaje

Sl 19 47.50
NO 3 7.50
POCO 4 10.00
MUCHO 14 35.00
Total 40 100.00

Elaborado por: Litardo, M (2019)
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NO
TALVES



Gréfico 6

mS|

= NO

= POCO
MUCHO

Elaborado por: Litardo, M (2019)

Andlisis: Segun los resultados del levantamiento de informacioén el 47% de
los clientes encuestados dicen que si se diferencian los productos de
Heladeria Litardo de la competencia, denotando asi que si tienen algo los
productos que hacen que los clientes puedan sentir su diferencia.

6. ¢Heladeria Litardo ofrece un valor agregado en su orden de

compra?

Tabla 12
Alternativas Cantidad |Porcentaje
SIEMPRE 4 10.00
A VECES 16 40.00
POR TEMPORADA 20 50.00
NUNCA 0 0.00
Total 40 100.00

Elaborado por: Litardo, M (2019)
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Andlisis: El 50% Los clientes encuestados dicen que la Heladeria Litardo
siincluye un valor agregado en sus ordenes de compra pero en temporada,
la empresa debe tomar medidas al respectos para poder fidelizar a sus
clientes e incentivandolos constantemente ya sea con una porcion gratis de

uno de los productos que ofrece.

7. ¢Qué eslo que mas le estimula a usted cuando va a adquirir

un producto?

Tabla 13
Alternativas Cantidad Porcentaje

OFERTAS 8 20.00
PROMOCIONES 7 17.50
MUESTRAS GRATIS 6 15.00
BUENA ATENCION 19 47.50
Total 40 100.00

Elaborado por: Litardo, M (2019)
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Andlisis: Del 100% de los encuestados el 48% que corresponde a buena
atencion, dicen que lo que mas les incita a comprar a un producto es la
atencion que recibe de los colaboradores, un 20% se deja llevar por ofertas,
seguido de un 17% que le motivan as las promociones y un 15% se va por
las muestras gratis, lo que quiere decir que heladeria Litardo ademas de su
buena atencion si necesita implementar una estrategia para captar a ese

porcentaje que compra por ofertas y promociones.
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8. ¢El tiempo que hatenido que esperar por su orden en

Heladeria Litardo ha sido el apropiado?

Tabla 14

Gréfico 9

Alternativas Cantidad | Porcentaje
SIEMPRE 23 57.5
A VECES 11 27.5
MUY POCAS VECES 6 15
Total 40 100
Elaborado por: Litardo, M (2019)
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Elaborado por: Litardo, M (2019)

Andlisis: Un 57% de los clientes encuestados dicen que el tiempo que han

tenido que esperar por su orden siempre ha sido el apropiado, lo que nos

da como resultado un porcentaje alto satisfecho con el tiempo de espera.

9. ¢Como se enterausted cuando en Heladeria Litardo agregan un

nuevo producto o hay promociones?

Tabla 15

Elaborado por: Litardo, M (2019)

Alternativas Cantidad |Porcentaje
REDES SOCIALES 0 0.00
NO SE ENTERA 29 72.50
POR PERIFONEO 0 0.00
POR OTRO CLIENTE 11 27.50
Total 40 100.00
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Gréfico 10

Elaborado por: Litardo, M (2019)
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Andlisis: El 72% de los clientes encuestados dicen que no se enteran

cuando en Heladeria Litardo implementan un nuevo producto a su lista o

sobre las promociones, por lo que quiere decir que les falta implementar

estrategias de marketing para poder promocionar sus productos y hacer la

respectiva publicidad mediante redes sociales, perifoneo, volantes, folletos

etc., para poder captar la atencion de los clientes y posibles clientes.

10.¢,Cuél cree usted que es la mejor manera para realizar los

pagos de su orden en Heladeria Litardo?

Tabla 16
Alternativas Cantidad|Porcentaje
TARJETA DE CREDITO/ DEBITO[7 21.21
EFECTIVO 16 48.48
AMBAS 10 30.30
Total 33 100.00

Elaborado por: Litardo, M (2019)
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Andlisis: Los clientes encuestados del 100%, el 49% cree que en efectivo
estd bien pagar sus pedidos y un 30% cree que ambas es la manera
adecuada, por ende se debe implementar para que los clientes que no
tienen efectivo puedan comprar sin complicaciones con sus tarjetas de
crédito o débito.

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL

1. ¢ Capacita a sus empleados para que puedan brindar una buena
atencion al cliente?

Considero que si tienen conocimientos en atencion al cliente pero no al
100%, actualmente no han sido capacitados directamente por un
profesional en el tema pero en lo que me compete como lider del grupo si
les he aportado mis conocimientos porque es mejoria para ambos y asi
lograr mantener y captar nuevos clientes mejorando las ventas.

2. ¢Con que frecuencia Heladeria Litardo agrega un nuevo
producto a su catalogo?

Mensualmente se trata de crear un nuevo producto o darle un valor
agregado a uno existente pero con diferentes aderezos o sabores, de
acuerdo al que més haya sido vendido el mes anterior y notamos que tenga

mejor acogida.

39



3. ¢,Cudl es el motivo por el cudl no realiza publicidad por redes
sociales?

Existe una pagina de Facebook de la empresa pero no se la usa con
frecuencia porque no contamos con los recursos necesarios para hacer la
respectiva publicidad.

4. ¢Considera usted que realizando publicidad por redes sociales
le va a generar un gasto o mas bien una inversion? ¢Por qué?

Desde mi punto de vista es un gasto mas para la empresa ya que tocaria
contratar a un experto y ese dinero se podria direccionar para la
remodelacion del establecimiento.

5. ¢ Cual cree usted que es el mejor método para atraer a su
clientela?

Realizando promociones y siempre brindandoles una atencion de calidad,
también se esta por colocar una impulsadora fuera del establecimiento con
folletos y volantes para que sean repartidos a los transeuntes.

6. ¢ Cada que tiempo realiza acciones para tener mayor captaciéon
de clientes en Heladeria Litardo?

Generalmente para las fechas especiales se trata de mantener el
establecimiento arreglado acorde a la ocasion y brindamos una cantidad
extra o si el cliente lo desea un sabor adicional en su compra.

7. ¢Usted ha recibido capacitaciones o ha realizado un curso de
marketing y/o ventas, publicidad en el ultimo periodo?

No, en este afilo no me he capacitado por falta de tiempo ya que cumplo rol
de duefio y jefe del establecimiento, debo estar pendiente de los
proveedores, pedidos o cualquier inconveniente que se presenta, pero Si
tengo conocimiento en lo que es ventas.

8. ¢Ha pensado usted en implementar una estrategia para que le
ayude a incrementar las ventas en Heladeria Litardo?

Como le mencione anteriormente estamos por poner una impulsadora fuera
del local, también queremos hacer publicidad por perifoneo para que las

personas conozcan sobre nosotros y los productos que ofrecemos.
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PLAN DE MEJORA

. Qué? ¢ Por qué? ,Como? ,Cuando? ¢ Quién? ¢cDoénde? ¢, Costo?
Capacitar a los Porque deben brindar | Mediante Desde enero del 2020 Gerente general Sala de reuniones | $300
empleados sobre | un servicio de calidad | capacitaciones del
atencion al cliente | para no llegar a constantes e establecimiento

perder clientes incentivos a los

empleados

Impulsar al Las redes sociales Visiéon de Desde enero del 2020 Cajeray Sala de reuniones | $400
gerente general a | también juegan un crecimiento de despachadores del
direccionar papel muy importante | la empresa establecimiento
presupuesto para | para captar y fidelizar
publicidad en a los clientes
redes sociales
Capacitacion al Porque debe estar Motivacion de Desde enero del 2020 Un experto Oficina del $600

gerente general
sobre las nuevas

tendencias de

actualizado para que
tome medidas en el

establecimiento

crecimiento

gerente general
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marketing y

publicad
Determinar Porque se puede Mediante un Desde enero del 2020 Gerente general Oficina del $200
estrategias para perder clientes en la plan de gerente general
incrementar los empresa lo que marketing para
clientes conllevaria la empresa

disminucion de

rentabilidad en el

establecimiento
Implementar un Los clientes son Agregando un Desde enero del 2020 Gerente general Oficina del $400

incentivo a los
clientes en sus
o6rdenes de

compra minimo 3

dias de la semana

importantes para que
el establecimiento

tenga ingresos diarios
y pueda seguir con su

funcionamiento

aderezo
adicional o
quizas un
sabor a su

orden

gerente general

Elaborado por: Litardo, M (2019)
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CONCLUSIONES

» Se fundamento6 tedricamente sobre las estrategias de marketing que
se deben ser implementadas para lograr el incremento de las ventas

dentro de la Heladeria Litardo.

» Se realiz6 el respectivo diagndéstico sobre las técnicas de marketing
gue en Heladeria Litardo se aplican para una buena atencion al

cliente y fidelizacion.

» La estructuracion de nuevas estrategias se llevé a cabo para que Is
ventas puedan ser incrementadas y el establecimiento genere mayor

rentabilidad.
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RECOMENDACIONES

» Se recomienda al gerente de la empresa tomar un curso de
marketing y publicad para que pueda tomar las debidas medidas

para la captacion de nuevos clientes en Heladeria Litardo.

» Los empleados deben ser capacitados para que brinden un servicio

de calidad, al igual que su presencia debe ser siempre impecable.

> Deben empezar a realizar publicad a la heladeria Litardo mediante
redes sociales, perifoneo, folletos, etc., para que los clientes y
posibles clientes se enteren de los productos que ofrecen y si

aumentan uno nuevo a su lista.
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ANEXOS



ARBOL DE PROBLEMAS (-)

EFECTO Alta tasa por las Limitadas estrategias de marketing generan reduccién de las ventas en la heladeria Litardo del sector sur
ULTIMO de la ciidad de Guavaaiiil. nrovincia Giiavas durante el afio 2019

E Efectos |

Indirectos T A T (A T
F Decrecimiento Errores en los Bajos niveles de Cliente insatisfecho Mala atencién al Disminucién de la
de clientela. deberes laborales conocimientos personal liquidez.
E sobre el trabajo
T T . A }
D i . laboral METODO DEDUCTIVO
esmotivacion labora 2 ; —
o) Mala atencion al cliente Decrecimiento de las ventas

Efectos

< Directos VARIABL DEPENDIENTE

Limitadas estrategias de marketing generan reduccion de las ventas en la heladeria Litardo del sector sur de la ciudad de

PROBLEMA Guavaatlil. nrovincia Giiavas diirrante el ano 2019

CENTRAL
VARIABE INDEPENDIENTE
Des conocimientos en temas de Mala eleccion de personal Ignorancia en marketing

Causas ventas y marketing

Directas
A METODO IINDUCTIVO
U .

Causas Bajos niveles de Desinterés de parte Falta de Educacion basica Falta de Desinterés de
S Indirectas | recursos del gerente general estrategias de del empleado capacitaciones los empleados
A economicos seleccion



ARBOL DE OBJETIVOS (+)

FIN
ULTIMO Capacitar a los vendedores con la finalidad de mejorar su desempefio e incrementar las ventas de la Heladeria Litardo del

sector sur de la ciudad de Guayaquil, provincia Guayas durante el afio 2019.

F Indirecto

2do nivel.
I .
. Reducir el costo de
Aumentar los Aumento de Cumplir con las . Aumento de
Clientes i . fabricacion del _
N ingresos de la sueldos metas establecidas producto clientela.
satisfechos empresa
E
S A 4 L - = - = -
Directo Aumento de eficiencia laboral Incremento de las ventas Nivel de ingresos bajos
ler nivel.

PROPOSITO Capacitar a los vendedores con la finalidad de mejorar su desempefio e incrementar las ventas de la Heladeria Litardo del

OBJETIVO sector sur de la ciudad de Guayaquil, provincia Guayas durante el afio 2019.
GENERAL
Directo . . . ., . N o
Ler nivel Capacitar al personal Reformar las técnicas de seleccion del Desconocimiento de normas constitucionales
E personal.
D . .
Indirecto Determinar un Determinar a qué Aumentar el nivel Mejorar el Limitados Normas de la
I i resupuesto de la tipo de personal se de conocimiento conocimiento del conocimientos empresa
2do nivel. p p p p p y
capacitacion a le realizara la del personal personal sobre los consumidor
(0) brindar. capacitacion. contratado. organismos
pertinentes.
S
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Sonia Baque de Litardo

Propietaria de Granizados TIA SONIA.



Logotipo

Misién: Granizados Tia Sonia es una empresa dedica a la venta de
Granizados de jugos naturales de calidad con el propésito de satisfacer las
necesidades de la ciudad de Guayaquil.

Visién: Ser una empresa lider en la ciudad de Guayaquil en la elaboracién

e innovacion de Granizados de jugos naturales de calidad.

Principios y Valores

PRINCIPIOS VALORES
v' Cuidar a nuestros clientes y v Orientacién al cliente
el mundo en el que vivimos. v Integridad
v/ Comunicacion siempre clara v/ Calidad en el producto
y sincera. v' Trabajo en equipo
v’ Respetar a los demas vy v Bienestar de la sociedad
tener éxitos juntos. v' Conciencia Medioambiental
v' Vender solo productos de
los que podamos sentirnos
orgullosos.
v' Ganar con la diversidad y la
inclusion

Estructura Organizacional

GERENTE

CAJERA ~‘

[ I

DESPACHADOR DESPACHADOR DESPACHADOR




La mejor forma de comprobar nuestra calidad es nuestro propio consumo y
aprobacién de los productos que vendemos. Nuestra seguridad ayuda a garantizar
la calidad de nuestros productos.

——

Ofertando productos

ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL

1. ¢Capacitaasus empleados para que puedan brindar una buena
atencion al cliente?

2. ¢Con que frecuencia Heladeria Litardo agrega un nuevo
producto a su catalogo?

3. ¢Cudl es el motivo por el cudl no realiza publicidad por redes
sociales?

4. ¢Considera usted que realizando publicidad por redes sociales

le va a generar un gasto o mas bien una inversion? ¢Por qué?
5. ¢Cuél cree usted que es el mejor método para atraer a su
clientela?



. ¢Cada que tiempo realiza acciones para tener mayor captacion
de clientes en Heladeria Litardo?

. ¢Usted ha recibido capacitaciones o ha realizado un curso de
marketing y/o ventas, publicidad en el altimo periodo?

. ¢Ha pensado usted en implementar una estrategia para que le
ayude a incrementar las ventas en Heladeria Litardo?



. CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL TUTOR
E
| calidad de Tutor del Proyecto de Investigacion, nombrado por la

de Culminacion de Estudios del Instituto Superior Tecnolégico
iano de Tecnologia.

CERTIFICO:

‘ de analizado el proyecto de investigacion con el tema:
sta de estrategia de marketing para la heladeria Litardo de la
~de Guayaquil presentado por Maria José Litardo Baque, como
0 previo para optar por el titulo de:

- TECNOLOGA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

0 cumple con los requisitos establecidos, en el orden metodologico

ico, ademas de constituir un importante tema de

ue Maria José




orxes & | NN WA

000081342 st s o e s e § 20190901028D02583

NCIA DE RECONOCIMIENTO DE FIRMAS N° 20190901028D02583

;.», |A CRICEIDA CORDOVA LOPEZ de la NOTARIA VIGESIMA OCTAVA , comparece(n) MARIA
dor(a) de CEDULA 0952327864 de nacionalidad ECUATORIANA, mayor(es) de edad, estado
ado(a) en GUAYAQUIL, POR SUS PROPIOS DERECHOS en calidad de COMPARECIENTE;
rma(s) constante(s) en el documento que antecede AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION
\CION, es(son) suya(s), la(s) misma(s) que usa(n) en todos sus actos publicos y privados, siendo
: f.,para constancia firma(n) conmigo en unidad de acto, de todo lo cual doy fe. La presente
la atribucion que me confiere el numeral noveno del articulo dieciocho de la Ley Notarial -.
e refiere al contenido del documento que antecede, sobre cuyo texto esta Notaria, no asume

chiva un original. GUAYAQUIL, a 20 DE NOVIEMBRE DEL 2019, (15:01).

Ll - ﬁﬁ»/ﬂf\q;

NOTARIO(X) LUCRECIA CRICEIDA CORDOVA LOPEZ
NOTARIA VIGESIMA OCTAVA DEL CANTON GUAYAQUIL




it R —

%N@TARIAME

! Vigesima Octava de Guayaquil

| SO

LA DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE
TRABAJOS DE TITULACION

José Litardo Baque, en calidad de autora con los derechos
. del presente trabajo de titulacion. Propuesta de estrategia de
para la heladeria Litardo de la ciudad de Guayaquil, de la
e presencial realizado en el Instituto Superior Tecnologico
IIZTecnoIogia como parte de la culminacion de los estudios en la
cnologia en Administracion de Empresas, de conformidad con el
CODIGO ORGANICO DE LA ECONOMIA SOCIAL DE LOS
" pS, CREATIVIDAD E INNOVACION reconozco a favor de la
licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el uso no
| mencionado trabajo de titulacion, con fines estrictamenie

t

yrizo/autorizamos al Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de

a que digitalice y publique dicho trabajo de titulacion en el
tual de la institucion, de conformidad a lo dispuesto en el Art. 144
INICA DE ENUCACION SUPERIOR.

Litardo Baque M)

-

!

Ape"idos del Autor Firma

&~
\-‘I Vh' 1

~ No. de cedula: 0952327264

ente clausula de autorizacién, con el correspondiente
le firma se adjuntara al original del trabajo de titulacion como
inar mas



» Direcciéon General de Registro Civil,
" Identificacién y Cedulacién

A DEL ECUADOR

‘:‘  Registro Civil, Identificacién y Cedulacién

ADO DIGITAL DE DATOS DE IDENTIDAD

— — — . — w—— o .

'?NOT
g ARIA

esima Octava de G '
- Numero tnico de identificacion: 09? é ayaquil i

S 0 S 9 W © o M w0 o ¢ e @ aE o J

,Nombres del ciudadano: LITARDO BAQUE MARIA JOSE
i A
B Condicion del cedulado: CIUDADANO

-ilugar de nacimiento: ECUADOR/GUAYAS/GUAYAQUIL/BOLIVAR
~ (SAGRARIO)

" Fecha de nacimiento: 18 DE JULIO DE 1995

Bt
" -'a,

i Nacionalidad: ECUATORIANA
§%xo MUJER

J '”ﬁ?s’iruccién: BASICA

1‘;:’,fl?-fofesic'm: ESTUDIANTE

Estado Civil: SOLTERO

| | é‘ényuge: No Registra

'."echa de Matrimonio: No Registra

‘Nombres del padre: LITARDO FRANCO JUAQUIN ANDREZ

b

<

Nacionalidad: ECUATORIANA

' Nombres de la madre: BAQUE SANCHEZ SONIA MARYUR
H Nacionalidad: ECUATORIANA

Bt oo expedicion: 3 DE FEBRERO DE 2014

- Condicion de donante: S| DONANTE

rmacion certificada a la fecha: 20 DE NOVIEMBRE DE 2019

\;(/a(mm j{} u\/{?

Lcdo Vicente Taiano G.
Director General del Registro Civil, Identificacién y Cedulacion
= Documento firmado electrénicamente

te certificado debera validarlo en:https://virtual.registrocivil.gob.ec, conforme a la LOGIDAC Art. 4, numeral 1y a la LCE.




iNSTRUCCiCN PROFESION / OCUPACION
BASICA ESTUDIANTE

* APELLTOOS Y NOMBRES DEL PADRE
LITAR RANCO JUAQUIN ANDREZ,

gt
0952327863

i RIA

Vigesima Octava do Guay ’

lle«g &

DEL ECUADOR
: VOTACION, DUPLICADG.
O PAGO DE MUI?F':A’CADO
dEALEEmﬁa&ev del : PO
020 - 0115

UZL
E'@Uf AR

9 M\,//J;" hn U/J.wﬁ“w? Yanz.
LWLoiTRECTOR




- CERTIFICACION DE ACEPTACION DEL CEGESCIT

alidad de colaborador del Centro de Gestion de la Informacion Cientifica
encia de Tecnologica (CEGESCIT) nombrado por el Consejo
ivo del Instituto Superior Tecnolégico Bolivariano de Tecnologia.

=1

CERTIFICO:

:,_}?'an.. ha sido analizado por el URKUND y cumple con el nivel de
idencias permitido segun fue aprobado en el REGLAMENTO PARA LA
/ DEL SISTEMA ANTIPLAGIO INSTITUCIONAL EN LOS

TOS DE INVESTIGACION Y TRABAJOS DE TITULACION Y
GNACION DE TUTORES del ITB.

ACIO
!
]

mbre y Apeliidos del Colaboradk
CEGESCYT

“

g



