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Resumen

El presente trabajo de investigacién aborda las estrategias de marketing que
accedan un mejoramiento de ventas en la microempresa Panaderia y Pasteleria
“Dulce Bocado”, ubicada en el canton Playas”. Para ello se realizé la elaboracion
del marco tedrico para tomar las bases necesarias que oriente a la implementacion
de métodos para el andlisis de cada problematica a resolver por ejemplo el FODA
para conocer las fortalezas, las oportunidades, las debilidades y las amenazas
gue en la actualidad tiene la microempresa, también la espina de Ishikawa para el
planteamiento de ideas y un plan de mejoras 5W2H que permitié plantear las
actividades necesarias, mediante que técnicas se llevaran a cabo, el porqué de
ciertas actividades, el tiempo exacto en el que se realizaran, quien se encargara
de llevarlas a cabo y desde luego el costo aproximado que tendran dichas
actividades. Ademas se realizé una investigacion mas profunda en la poblacion
para obtener la muestra con la que se trabaj6 mediante las herramientas de
encuesta y entrevista para conocer las opiniones de los habitantes del lugar.
Finalmente es asi, que los resultados obtenidos mediante éstas técnicas fueron
muy favorables para el trabajo, ya que ayudaron a plantear las mejoras necesarias
y de esta manera, lograr la satisfaccion de los clientes del negocio.
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Abstract

His research work addresses the marketing strategies that lead to an improvement
in sales in the Bakery and Pastry microenterprise "Dulce Bocado", located in the
Playas canton. " For this, the theoretical framework was elaborated to take the
necessary bases that guide the implementation of methods for the analysis of each
problem to be solved, for example the SWOT to know the strengths, opportunities,
weaknesses and threats that currently the microenterprise has, also the thorn of
Ishikawa for the presentation of ideas and a 5W2H improvement plan that can plant
the necessary activities, through which techniques they will be carried out, the
reason for certain activities, the exact time in which they will be carried out , who
will be in charge of carrying them out and of course the approximate cost that these
activities will have. In addition, a more in-depth investigation was carried out in the
population to obtain the sample with which the survey and interview tools were
worked by knowing the opinions of the inhabitants of the place. Finally, it is so, that
the results obtained through many techniques were very favorable for the work,
since they helped to propose the necessary improvements and in this way, achieve
the satisfaction of the business customers.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del problema

Es relevante mencionar que todas las empresas a nivel mundial presentan
un problema al momento de comercializar sus productos y muchas de
manera recurrente, pues especificamente no tienen alto conocimiento del
marketing o no hacen uso efectivo de las diferentes estrategias de
marketing. Algunas inician con un boom, pero les es dificil mantenerse con

el mismo ritmo durante el tiempo del giro del negocio.

La administracion de las empresas se interesa muy poco en conocer los
requerimientos de su clientela, razon por la cual les resulta dificil atenderla
satisfactoriamente proporcionandole lo que necesita en el momento y al
precio justo. En todo caso no hacen uso de las técnicas de investigacion,
tales como, la encuesta, que provee datos especificos luego de efectuada

la respectiva tabulacion de datos.

Por otro lado, esté la falta del uso del marketing digital, pues la mayoria de
las empresas usan un marketing de boca a boca, es decir se dan a conocer
0 se recomiendan por medio de los clientes; no se aprovecha al maximo la
tecnologia que actualmente nos provee las redes sociales: Facebook,
whassap, instagram, twiter, youtube. Lo que aseguraria sin duda que una

sola publicaciéon bien detallada le provea un buen indice de ventas.

Hace ya 5 afios el marketing ha tenido una gran participacién en lo que
respecta el BTL acronimo (below the line), esta es una estrategia de

marketing que consiste en la implementacion de medios para la publicidad



de las empresas, sin embargo estan dirigidas a un segmento especifico, y

no siempre utilizando la sorpresa y paciencia es que se capta a los clientes.

Bajo la perspectiva de todo lo descrito, nos indica que el marketing es la
raiz y tronco fundamental de la empresa u organizacion que se dedica a la
venta de un producto o servicio y que su uso eficaz logra los objetivos
planteados, ya sean estos corto o largo plazo, que el problema radica en el
desconocimiento de las ventajas que provee una buena publicidad y la falta

de aplicacion de las diversas estrategias de marketing.

Todos los negocios estan rodeados de un entorno muy emprendedor y a
Su vez competitivo, esto se debe a que nuestro rival en el mercado puede
estar aprovechando la tecnologia que avanza rapidamente. Por tanto es
indispensable conocer y aplicar estrategias para lograr enfrentar cualquier
situacion que se presente y evitar asi riesgos que frenen el crecimiento

economico y fructifero de la empresa.

Sin embargo el uso de los medios digitales no resulta comun para todos los
emprendedores, ya que no todos conocen el manejo de los mismos y por
ende no tienen un realce de publicidad, es por esto que sigue siendo un
déficit para la empresa ya que eso implica una baja de ventas y por ende

de los ingresos para las empresas.

No obstante, las panaderias y pastelerias no son la excepcion, pues si bien
es cierto se encuentran varias en un mismo sector. Y sus ingresos y ventas
no dependen solo de la calidad del producto sino también de la técnica que
se use para darse a conocer en el mercado asi como el buen servicio que

provea a su clientela.

Con el presente trabajo investigativo se plantea desarrollar una efectiva
estrategia de marketing, que permita incrementar las ventas del negocio de
una panaderia y pasteleria del Canton Playas, que al ser el Unico balneario

de la provincia del Guayas, con playas muy visitadas, cuenta con gran



demanda local y externa en las diferentes temporadas de clientes que

buscan siempre atencion inmediata y productos de calidad.
Ubicacion del problema en un contexto

En Latinoamérica, el marketing esta decreciendo de manera exponencial,
esto es debido a que no todos cuentan con el conocimiento y manejo de
esta herramienta muy necesaria para el crecimiento de las empresas,
especialmente aquellas que estan iniciando pues no podran cimentar

buenas bases que fomente su nivel en el mercado empresarial.

Haciendo un andlisis al mercado ecuatoriano, encontramos que la
competitividad se maneja entre las pequefias y medianas empresas, pues
poseen un rol protagonista por su numero. Sin embargo, su entorno
comercial es cada vez mas exigente, esta realidad determinan las

limitaciones en sus recursos econémicos.

Al observar los motivos del porque las empresas pierden clientes y que este
es un factor clave que desemboca directamente en el fracaso de la
empresa, tanto a nivel interno como externo, es decir no solo en la baja
demanda de productos o servicios, sino también en la imagen de la

empresa.

El entorno, las posibilidades y las herramientas estan cambiando con
mucha prisa, como consecuencia de la innovacion tecnoldgica y por tanto
los habitos de consumo no son los mismos de antes ya que las empresas
gue eran quienes tenian el control ahora no es mas asi, debido a que el

cliente de ayer no es el mismo de hoy es cada vez mas exigente.

La creacién de un entorno virtual ha obligado a los profesionales a migrar
hacia el marketing digital ya que son los clientes quienes estdn mas
informados de las herramientas digitales. Es por este motivo que es
necesario lograr satisfacer de manera rapida y eficiente las necesidades de

los usuarios que cada vez son mas.



La microempresa Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”, ubicada en el
cantén Playas, otorga un sin numero de productos en la rama de la
pasteleria, con una linea de innovacion que deleita a los clientes que los
consumen, sin embargo no todos los habitantes tienen conocimiento de

esta microempresa, sus incomparables delicias y demés beneficios.

En estos tiempos, las Pymes buscan incursionar en modelos de
comunicacion directa con el cliente digital para difundir los productos, de
esta manera la microempresa dara a conocer a través de las redes sociales
y otros medios, cada uno de los productos ofrecidos, para incrementar las
ventas, y contribuir con el desarrollo de la misma que se caracteriza por la

innovacion de sus productos.
Situacion conflicto

La microempresa Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”, comenzd sus
labores hace ya 2 afios en el originario cantdon Playas, en la que antes se
realizaba todo tipo de bocaditos y tortas Unicamente por pedido. En la
actualidad el negocio crecié y ahora cuenta con 2 sucursales, pero aun asi
se determinan ciertas anomalias que deben ser resueltas a tiempo para

una mejora en la microempresa:

Existe una baja de ventas, debido ala falta de publicidad que tiene el lugar,
es desconocido para ciertos ciudadanos del canton. Y por ende esto
conlleva a una pérdida de clientes ya que la competencia tiene mayor
ventaja para ganar a los consumidores. Ademas el producto ciertas veces

no se distribuye en su totalidad.

Se registra una disminucion de ingresos para la microempresa. Porque su
forma de darse a conocer es sélo por referencia y su gerente propietaria no
ha incursionado en el area del marketing y hasta ahora no tiene
conocimiento de las estrategias, que pueden ayudarle no solo a innovarse

y sino también acrecentar sus ventas localmente.



Por otro lado, aunque los precios son accesibles, la demanda no es grande
lo que perjudica los ingresos y por ende la existencia de la microempresa
en el mercado. Una alternativa para incrementar ventas fue colocar otro
local en otro punto del Canton, lo que mejoré en algo la situacion pero

siguen sin cubrir las expectativas.
Formulacion problema:

¢, Qué estrategias de marketing pueden contribuir a mejorar los ingresos por
ventas de la microempresa Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”, ubicada

en el cantdn Playas, provincia del Guayas, afio 20217
Variable independiente: Estrategias de marketing
Variable dependiente: Mejorar los ingresos por ventas
Delimitacion del problema:

Campo: Marketing

Area: Estrategias

Aspectos: Mejoramiento del ingresos por ventas
Contexto: Microempresa Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”
Canton: Playas

Provincia: Guayas

Afio: 2021

Tema: Propuesta de estrategias de marketing en la microempresa

Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”, del canton Playas.



Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Diseflar una propuesta de estrategias de marketing para mejorar los
ingresos por ventas de la panaderia y pasteleria “Dulce Bocado”, del cantén

Playas.

Obijetivos especificos

o Sustentar desde la teoria del Marketing la relacién que existe entre
las estrategias de marketing y los ingresos por ventas en microempresa de
panaderia y pasteleria.

o Diagnosticar el estado actual de las estrategias de marketing que se
aplican en las ventas en la microempresa Panaderia y Pasteleria “Dulce
Bocado”, ubicado en el canton Playas.

o Estructurar las estrategias de marketing que contribuyan a mejorar
los ingresos por ventas en la microempresa Panaderia y Pasteleria “Dulce

Bocado”, del canton Playas.

Justificacion de la investigacion

El trabajo de investigacion de este proyecto permitird implementar el
marketing digital para que a través de los diferentes medios como redes
sociales, se dé a conocer a la poblacion en general los servicios de la
microempresa Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”, y a su vez ayudara

al incremento de las ventas.
Conveniencia:

Esta propuesta de estrategia ayudara en gran magnitud primero que todo
al incremento de las ventas que hard visible un crecimiento para la
microempresa, y de este modo la imagen de la misma. De igual manera

resulta importante para todos quienes forman parte de un crecimiento local.



Relevancia Social:

Esta propuesta es relevante para la microempresa ya que no solo es
beneficio propio sino que a su vez también a los clientes, proveedores por
tanto el beneficio es mutuo y los efectos serian excelentes para un buen

desarrollo en el &mbito comercial.
Valor tedrico:

Desde el punto de vista practico y tedrico las estrategias de marketing
planteadas en este trabajo ayudaran a cumplir las metas y objetivo para asi
lograr el crecimiento de la empresa, y desde luego poder solventar la

situacion de la microempresa.
Utilidad Metodoldgica:

En este trabajo se utiliza las técnicas para lograr la captacion de mas
clientes, a través de medios digitales, asi como también las pautas en las
radios mas escuchadas de la zona, y de esta manera mejoraria la

comunicacion con los clientes y llegar a ellos.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

Fundamentacion tedrica

Antecedentes historicos

El termino Marketing, se menciona por primera vez en la Universidad de
Michigan en Estados Unidos, a comienzos del siglo XX. Por el profesor
E. D. Jones en 1902, a partir de alli se promueve al marketing como un
estudio cientifico del mercado y su comportamiento. No obstante Fue en
la década de los afios 70 cuando se comenzo a utilizar este término con el

fin de generar eleccion en la mente de los consumidores.

Para los afios 80, se implementan herramientas que ayudan a la
identificacion de necesidades y la creacion de nuevos productos, los cuales
trajo consigo serios cambios. Y en la década de los 90 fue utilizado el
marketing por primera vez como definicion, y se refiere principalmente a la
publicidad con el surgimiento de nuevas herramientas sociales y moviles, y

para los afios 2000 y 2010 poco a poco se fue innovando a los usuarios.

Ya a mediados de los afios 90, nacen la generacion Y conocidos también
como “boomers”, motivo por el que se ve necesario segmentar los
diferentes mercados por edades y caracteristicas relevantes, debido a los
comportamientos y habitos de compra. De acuerdo también a la idea que
afirma que el propdsito de una empresa es “crear y mantener un cliente”, y

en las creencias:

1. Toda la planeacién y las operaciones deben orientarse al cliente.

2. Todas las actividades del marketing deben coordinarse.



3. Un marketing orientado al cliente y coordinado es esencial para
alcanzar los objetivos de desempefio organizacional (Ceupe Magazine,
s.f.).

Cuadro 1 Etapas del Marketing

e (1890 a 1959) Foco al Producto

e (1960 a 1989) Foco al Consumidor

e (1990 a 2015) Valores del Consumidor

e 2016 hasta la actualidad (Branding Social)

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

El marketing hoy en dia con el pasar del tiempo se ha vuelto una
herramienta eficaz y facilitador de procesos, utilizando diversas técnicas
para detectar oportunidades en las empresas y organizaciones. Las redes
sociales como Facebook, Twitter, Instagram son una nueva forma de llegar
al cliente, y son los principales medios para poder comercializar un

producto o servicio.

Por ello se determina que el marketing es necesario para toda empresa. Ya
gue es el responsable del surgimiento y rentabilidad de la misma. También
estd comprometida a generar movimientos positivos influidos en la compra
y venta de bienes y servicios. Y principalmente que se debe enfocar al
cliente pues es a quien se satisface, el que al comprar genera nuestros

ingresos y mas aun nos atrae mas clientela.



Antecedentes referenciales

Tesis: “Propuesta de estrategias de marketing para la empresa Nuestro

Rinconcito Pastelero, en la ciudad de Guayaquil, en el periodo 2019”.

Resumen: en la presente tesis se ha enfocado en aplicar la estrategia
necesaria para mejorar la promocion de los cursos-talleres de capacitacion
gue ofrece dicha empresa, siendo este su mayor fuente de ingreso. Y a su
vez mejorar la atencion y el servicio a los clientes, para tenerlos satisfechos

y lograr la fidelizacion.

Andlisis: los cursos y talleres de pasteleria resultan ser bastantes
importantes en la actualidad, aun mas porque gracias a estos
conocimientos se logran desarrollar grandes emprendimientos con la
finalidad de sobresalir, y para ello este proyecto definié impartir sus

conocimientos y habilidades para con sus clientes.

Tesis: Estrategia de Marketing para promocionar los productos de la

Panaderia Y Pasteleria “Pan De Casa”.

Resumen: el presente trabajo busca comprender las estrategias de
marketing mas eficientes para incrementar el nivel de posicionamiento y
presencia de marca de los productos de panaderia, pasteleria y galleteria
para la aplicacion correcta de estrategias de mercadotecnia para

incrementar los niveles de ventas en cada una de las sucursales.

Andlisis: el nivel de posicionamiento y reconocimiento de los productos de
esta empresa era bajo y es por ello que mediante las estrategias de
mercadotecnia se espera lograr el incremento de ventas y no solo en la
sucursal principal sino en todas las que dispone con el fin de conseguir

mejoras y beneficios en las mismas gracias a sus clientes.

Tesis: Plan de Estrategia para incrementar las ventas diarias en el

Restaurante “La esquina del sabor” del Cantén Urdaneta.
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Resumen: hace referencia a la calidad de servicio que deben ser ofrecidas
en una empresa u organizacién. Y se planeta la elaboracion de un plan de
mejoras de los servicios que se ofrecen en el restaurante “La Esquina Del
Sabor”. Se realiz6 con el fin de que el restaurante pueda implementar
nuevas estrategias que mejoren el servicio y lograr el aumento de las

ventas mediante la captacion y fidelizacién de los clientes.

Andlisis: el restaurante “La Esquina del Sabor”, hace referencia a la
aplicacion de nuevas estrategias necesarias para la captacion de clientes
y con ello mejorar el ingreso por las ventas, y ademas de brindar el
respectivo servicio cubriendo las necesidades de sus clientes para asi

adquirir con una fidelizacion lo que representaria beneficio para la misma.

Tesis: Estrategia de Marketing de la Pasteleria “DADULCE” ubicada en la

cooperativa Valerio Estacio del Canton Guayaquil.

Resumen: se realiza con la finalidad de disefiar estrategias de marketing
para incrementar las ventas en la pasteleria Dadulce realizando plan de
mejoras, estudiando los aspectos internos y externos de la microempresa,
hallando solucion a los problemas o falencias encontrados en Dadulce,

para asi cumplir con los objetivos del proyecto.

Andlisis: como resultado del plan de mejoras realizado por dicha
microempresa, se determina que la solucion a las problematicas
encontradas se despliegan de una mejora en la atencion y servicio al
cliente, y a su vez esto conlleva al incremento de las ventas del lugar

obteniendo asi buenos ingresos para la Pasteleria Dadulce.

Tesis: Propuesta de Estrategias de Marketing Mix para aumentar las

ventas en la Microempresa “Pike & Kante” del Cantén Santa Lucia.

Resumen: se plantea desarrollar estrategias de marketing mix para
incrementar las ventas en la microempresa “Pike & Kante” del canton Santa

Lucia, provincia del Guayas. Por lo expuesto anteriormente se concibe
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ineludible implementar estrategias de marketing mix para que esta
microempresa logre salir adelante, aumentando su clientela, incremente las
ventas de sus productos, consiga el posicionamiento anhelado por medio

de su servicio ameno y de calidad.

Analisis: Para incrementar las ventas en la microempresa “Pike & Kante”
se desarrollaron las estrategias necesarias, para que esta logre salir
adelante, aumentando su clientela, incrementando las ventas de sus
productos, y por supuesto consiguiendo favorablemente su

posicionamiento por medio de su servicio ameno y de calidad.

Marco teoérico

Fundamentos del Marketing

Kotler (2013) indica que: “El marketing es un proceso social y directivo
mediante el que los individuos y las organizaciones obtienen lo que
necesitan y desean a través de la creacion y el intercambio de valor con los
demas. En un contexto de negocios mas estrecho, el marketing implica la
generacion de relaciones de intercambio rentables y cargadas de valor con

los clientes”.

El marketing es conocido en el mercado como un proceso que genera valor
a los productos que se estan comercializando en un determinado negocio;
asi mismo en el aspecto social tanto los individuos como los grupos crean
intercambios de productos; desde una microempresa hasta una
macroempresa tiene como la finalidad incursionar y desarrollar el arte de

vender productos, que le generara altos ingresos econémicos.

Marketing de servicios

Estos elementos los llamamos 8 P del marketing de servicios, representan
los ingredientes necesarios para crear estrategias viables que cubran de

manera redituable las necesidades de los clientes en un mercado
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competitivo. Considere estos elementos como las ocho palancas

estratégicas del marketing de servicios (Lovelock & Wirts, 2009, pag. 22).

De lo que se determina que el lugar y tiempo, precio, promocion y
educacion asociados a los elementos de entrega del servicio, entorno
fisico, proceso, personal y productividad y calidad se vuelven
indispensables a la hora de generar las estrategias de servicios que usan
las empresas para generar un crecimiento econémico ya que es por medio
de estas que se logran cubrir con las necesidades de los clientes que cada

mas exigentes en este competitivo mercado.
Marketing Mix

Es el conjunto de herramientas que debe combinar la direccion del
marketing para conseguir los objetivos previstos, y se materializa en cuatro
instrumentos o elementos que son: producto, precio, distribucion vy

comunicacion (Martinez, Ruiz, & Escriva, 1996, pag. 13).

Dicho de otra manera el marketing es una mezcla de imaginacion,
innovacion, y una mirada globalizada de las necesidades de los clientes, y
para cubrir con dichas necesidades necesitamos de estos instrumentos los
cuales se combinan adecuadamente para lograr los objetivos previstos por

la empresa.

PRODUCTO

PROMOCION 4 P PRECIO

PLAZA

Figura 1 Marketing Mix
Elaborado por: Cirino, K. (2021)
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Producto.- incluye todos aquellos bienes y servicios producidos o
prestados por una empresa u organizacion. En este factor se analiza el
valor de marca, el disefio del logotipo, slogany la etiqueta, se determina el
tipo de empaque, envase o protector donde va el producto (Noblecilla &
Granados , 2018, pag. 32).

El producto no es mas que el bien o servicio que ofrece una empresa y que
como bien cita el autor se elabora con un enfoque en la marca y disefio con
la finalidad de llegar a los clientes, pero ante todo se hace énfasis en cuanto

a todo en la calidad del producto.

Precio.- se refiere al valor del producto después de determinar los costos
de produccion y sumarle el porcentaje de beneficio que necesitara la
empresa para cubrir con las obligaciones de la misma. En este factor se
analiza los precios del mercado, para asi conocer el tipo de estrategia
aplicar como precios de descreme, de penetracion, impar, prestigio, entre
otros (Noblecilla & Granados , 2018, pag. 32).

El precio en determinadas palabras es aquel valor que se le asigna a un
producto o también a un servicio, pero para ello, la empresa u organizacion
toma muy en cuenta el beneficio a obtener por dicho monto, y esto debido

a que existen politicas a cumplir y con obligaciones.

Plaza.- es el reparto de los productos a los diferentes puntos de ventas,
factor importante para que el producto llegue a los consumidores. En este
punto se estudia el canal de distribucién y las estrategias de espacios
fisicos en los puntos de ventas basados en el merchandising (Noblecilla &
Granados , 2018, pag. 32).

Esta claro que la plaza cumple un rol importante al momento de distribuir
los productos que ofrecen las empresas, debido a que el objetivo de las
mismas es que el producto llegue al cliente y asi lograr satisfacer sus
necesidades, pero para esto es muy necesario estudiar el canal de

distribucién que se realizara.
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Promocidn.- en este punto las empresas determinan, el mensaje y los
medios por el cual se va a comunicar e informar las caracteristicas del
producto, buscando que los potenciales consumidores deseen adquirir los

mismos (Noblecilla & Granados , 2018, pag. 32).

Es por medio de la promocion donde las empresas buscan llegar a los
clientes, pero para lograrlo es necesario primero que todo conocer las
caracteristicas del producto a promocionar, de igual manera tener claro el
mensaje a trasmitir y por supuesto utilizar los medios indicados para

comunicarselo a las personas y que ellos consuman dichos productos.
Ventas

Establece que los consumidores y las empresas, si se les deja solos, no
compraran suficientes productos de la organizacion. Se practica de manera
mas agresiva con los bienes no buscados, aquellos que los compradores
no piensan comprar en circunstancias normales y cuando las empresas con
sobrecapacidad de produccion se disponen a vender lo que fabrican, mas

gue a fabricar lo que quiere el mercado (Kotler & Keller, 2012, pag. 18).

La accion de vender es la actividad que se realiza para incentivar la compra
de algo, y por ello se practica con mas intensidad cuando los bienes no son
tan buscados, pero también cuando una empresa tiene sobrecapacidad de
produccion, ya que se quiere vender lo que fabrican y no lo que se requiere

constantemente por el mercado.

El acto de vender no es mas que intercambiar un bien u ofrecer un servicio
a cambio de una cantidad de dinero, esta actividad claro estd, es ejercida
por personas instruidas profesionalmente, ya que es necesario contar con

caracteristicas esenciales para llevar a cabo de manera efectiva la venta.

Estrategia

La estrategia de la organizacion se refiere al comportamiento global de la

empresa en cuanto a su entorno. La estrategia casi siempre significa
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cambio organizado. Toda organizacion necesita tener una pauta de
comportamiento holistico en relacién con el mundo de los negocios que la

circunda y en el cual opera (Chiavenato, 2009, pag. 74).

Se define a la estrategia como un cambio para la microempresa, claro esta,
de manera organizada, ya que es necesario que el comportamiento de la
misma, sea en cuanto al entorno que la rodea, realizando una serie de
acciones 0 pasos y que estos estén encaminados a lograr el objetivo

propuesto.
Estrategias de Marketing

(Porter, 2011) Menciona que: la estrategia de una organizacion reside en
la seleccion adecuada de las actividades en las cuales esta sobresale, para

lograr asi una diferenciacion con respecto a sus competidores: “el
posicionamiento estratégico implica realizar actividades diferentes de
aquellas de los rivales, o bien realizar actividades similares de manera

diferente”.

Las estrategias de marketing son acciones que se llevan a cabo para lograr
un determinado objetivo, tales como captar mas clientes, incentivar las
ventas, dar a conocer los productos, informar sobre sus principales
caracteristicas y enfoques, para lograr un desarrollo organizacional y este

a su vez contribuye a su crecimiento.
Encuesta

Es una herramienta o instrumento estandarizado que permite obtener
informacion acerca de una muestra de la poblacion total. Por otro lado es
una técnica que depende del contacto directo o indirecto con las personas
cuyas actitudes y técnicas son significativas para la investigacion (Blanco,
2011).

La encuesta o también lo conocemos como cuestionario, se lo realiza para

la recoleccion de datos de personas en una investigacion, por lo general se
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realizan varias preguntas optativas o incluso abiertas con el fin de conseguir
informacion. Y esta actividad no solo se puede realizar directamente sino

también indirectamente ain mas con medios tecnoldgicos de por medio.
Andlisis FODA

Es el componente del pensamiento estratégico que implica generar un
conjunto de alternativas u opciones de estrategias futuras por seguir, dadas
las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas conocido
como FODA. Su proposito central es identificar las estrategias para
aprovechar las oportunidades externas, contrarrestar las amenazas,

acumular y proteger las fortalezas de la empresa y erradicar las debilidades

(Hill & Jones, 2009).
/ \

Amenaza Oportunidad

Figura 2 Analisis FODA
Elaborado por: Cirino, K. (2021)
El andlisis FODA es una herramienta de mucha importancia ya que sirve
para identificar la situacion de la empresa en el determinado momento,
permite buscar y aprovechar las oportunidades para mantener a flote la
empresa, asi como también se pueden detectar las amenazas y lograr
resolverlas a tiempo gracias a una adecuada toma de dediciones para
evitar inconvenientes futuros.
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DAFO

Esta matriz toma su nombre de las iniciales de sus términos Debilidades —
Amenazas — Fortalezas y Oportunidades, es una herramienta muy Gtil que
se utiliza para realizar un analisis externo e interno de los resultados
obtenidos. Esto es mediante el cruzamiento de sus elementos bajo los
cuatro ambitos, lo que permite identificar acciones e iniciativas en cada

interseccion.

Cuadro 2 DAFO
Cruce FO: Utilizar las fortalezas para aprovechar las

oportunidades.
Cruce DO: Cubrir las debilidades para aprovechar oportunidades.
Cruce FA: Utilizar las fortalezas para contrarrestar las amenazas.
Cruce DA: Cubrir las debilidades para enfrentar las amenazas.
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Espina de Ishikawa

Es una herramienta grafica llamada “diagrama causa — efecto”, que permite
la identificacion, orden y visualizacion de las posibles causas de un
problema. A partir de ello se construird el diagrama a partir del eje
horizontal, es decir, va en lineas sesgadas; lo que permitird encontrar las
causas principales, permitiendo que todas se enfoquen en el problema

principal (Burgasi, 2021)

El diagrama causa — efecto es una herramienta que resulta muy efectiva al
momento de analizar las causas que forman una probleméatica que se
desarrollan en las empresas, ya que de esta manera se puede recolectar
datos para plantear ideas y poder solucionar dicho problema. Es por ello

gue quienes utilizan esta técnica logran un desarrollo exitoso.
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Figura 3 Diagrama de Ishikawa
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

SW2H

Esta herramienta ayuda a estructurar el plan de accion, se la utiliza para

llevar a cabo la planificacién e implementacion de la solucion de forma

organizada, identificando acciones, métodos, responsables, plazos y

recursos asociados. Los caracteres 5W2H corresponden a las iniciales, en

inglés de 7 directrices destinadas a eliminar las dudas que puedan aparecer

a lo largo del proceso o actividad (Novaes, 2017).

Where
?

‘ Who?
/ \
What? / \ Why?
How
much? Al

Figura 4 El Plan 5W2H
Elaborado por: Cirino, K. (2021)
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El 5W2H es un instrumento que facilita la elaboracion del plan de accion de
una microempresa para de esa manera realizar una planificacion y desde
luego dar solucion de manera correcta, es decir, organizada y asi identificar
acciones, métodos plazos y otros recursos. Esto se consigue a través de
las 5 preguntas que se debe realizar: ¢Donde?, ¢Quién?, ¢Cuando?,

¢ Qué?, ¢ Por qué?, ¢ Cuanto? y ¢ COmo?
Marco legal
Ley Organica de Defensa del Consumidor

Las compafias deben dar cumplimiento a la normativa vigente para
garantizar una calidad en sus productos conforme lo estipula el Ministerio
de Industrias, (2017).

PRINCIPIOS GENERALES
Art. 2. Definiciones.- Para efectos de la presente Ley, se entendera por:

Anunciante.- Aquel proveedor de bienes o de servicios que ha encargado
la difusion publica de un mensaje publicitario o de cualquier tipo de

informacion referida a sus productos o servicios.

Consumidor.- Toda persona natural o juridica que como destinario final,
adquiera, utilice o disfrute bienes o servicios, o bien reciba oferta para ello.
Cuando la presente Ley mencione al consumidor dicha denominacién

incluird al usuario.

Derecho de Devolucion.- Facultad del consumidor para devolver o cambiar
un bien o servicio, en los plazos previstos en esta Ley, cuando no se
encuentra satisfecho o no cumple sus expectativas, siempre que la venta
del bien o servicio no haya sido directamente, sino por correo, catalogo,

teléfono, internet u otros medios similares.
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Publicidad.- La comunicacion comercial o propaganda que el proveedor
dirige al consumidor por cualquier medio idéneo, para informarlo y motivarlo
a adquirir o contratar un bien o servicio. Para el efecto la informacién debera

respetar los valores de identidad nacional.

Art. 92. De la Constitucién Politica de la Republica dispone que la ley
establecera los mecanismos de control de calidad, los procedimientos de
defensa del consumidor, la reparacién e indemnizacion por eficiencias,
dafios y mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de los
servicios publicos nos ocasionamos por catéstrofes, caso fortuito o fuerza

mayor, y las sanciones por la violacion de estos derechos.

Art. 244. numeral 8 de la Carta Fundamental sefiala que al Estado le
correspondera proteger los derechos de los consumidores, sancionar la
informacion fraudulenta, la publicidad engafiosa, la adulteracion de los
productos, la alteracion de pasos y medidas, y el cumplimiento de las

normas de calidad.

Que la Ley de Defensa del Consumidor publicada en el Registro Oficial
No0.520 de septiembre 12 de 1990, a consecuencia de todas sus reformas
se ha tornado inoperante e impracticable; mas aun si se considera que
dicha ley atribuiria competencia para su ejecucion a diversos organismos

sin que ninguno de ellos haya consumido en la practica tales funciones.

Que en la actualidad la Defensoria del Pueblo, pese a sus limitaciones, ha
asumido de manera eficiente la defensa de los intereses del consumidor y
el usuario, a través de la Defensoria del Consumidor y Usuario; en ejercicio

de sus facultades constitucionales y legales expide lo siguiente.
DERECHOS Y OBLIGACIONES DE LOS CONSUMIDORES

Art. 4.- Derechos del Consumidor.- son derechos fundamentales del

consumidor, a mas de los establecidos en la Constitucién Politica de la
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Republica, tratados o convenios internacionales, legislacion interna,

principios generales del derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

1. Derecho a la proteccién de la vida, salud y seguridad en el consumo
de bienes y servicios, asi como la satisfaccion de necesidades
fundamentales y el acceso a los servicios basicos.

2. Derecho a que proveedores publicos y privados oferten bienes y
servicios competitivos de 6ptima calidad y a elegirlos con libertad.

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima calidad.

4. Derecho alainformacion adecuada, clara oportuna y completa sobre
los bienes y servicios ofrecidos en el mercado, asi como sus precios,
caracteristicas, calidad, condiciones de contratacion y demas aspectos
relevantes de los mismos, incluyendo los riesgos que pudieren prestar.

5. Derecho a un trato transparente, equitativo y no discriminatorio o
abusivo por parte de los proveedores de bienes o servicios.

6. Derecho a la proteccion contra la publicidad engafiosa o abusiva, los
medios comerciales, coercitivos o desleales.

7. Derecho a la educacion del consumidor, orientada al fomento del
consumo responsable y a la difusién adecuada de sus derechos.

8. Derecho a la reparacion e indemnizacién por dafios y perjuicios, por
deficiencias y mala calidad de bienes y servicios.

9. 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 disposicion que
afecte al consumidor.

10. Derecho a acceder a mecanismos efectivos para la tutela
administrativa y judicial de sus derechos e intereses legitimos, que
conduzcan a la adecuada prevencion sancién y oportuna reparacion de su
lesion.

11. Derecho a seguir las acciones administrativas y/o judiciales que
correspondan.

12. Derecho a que en las empresas o establecimientos se mantenga un

libro de reclamos que estara a disposicién del consumidor, en el que se
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podra notar el reclamo correspondiente, lo cual serd debidamente

reglamentado.
IMFORMACION BASICA COMERCIAL

Art. 9.- Informacion Publica. - Todos los bienes a ser comercializados
deberan exhibir sus respectivos precios, peso y medidas, de acuerdo a la

naturaleza del producto.

Toda informacion relacionada al valor de los bienes y servicios debera
incluir, ademas del precio total, los montos adicionales correspondientes a
impuestos y otros recargos, de tal manera que el consumidor pueda

conocer el valor final.
REGULACION DE LA PUBLICIDAD Y SU CONTENIDO

Articulo 6.- Publicidad Prohibida: Quedan prohibidas todas las formas de
publicidad engafiosa o abusiva o que induzcan a error en la eleccion del
bien o servicio que puedan afectar los intereses y derechos de los

consumidores.

Articulo 23.- Deterioro de los Bienes: Cuando el bien objeto del servicio de
acondicionamiento, reparacion, limpieza u otro similar sufriere tal
menoscabo o deterioro que disminuya su valor o lo tome parcial o

totalmente inapropiado para el uso normal al que esta destinado.
Variables de la investigacion
Variable independiente: Estrategias de marketing

Una estrategia de marketing consiste en las estrategias especificas para
mercados meta, posicionamiento, mezcla de marketing y niveles de gasto
de marketing. Traza como la empresa pretende crear valor para los clientes
meta, a fin de, a cambio, captar su valor (Kotler, Fundamentos de
Marketing, 2013, pag. 55).
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Variable dependiente: Mejorar los ingresos por ventas

Se denomina ingreso al incremento de los recursos econémicos que
presenta una organizacion, una persona o un sistema contable, y que
constituye un aumento del patrimonio neto de los mismos. Por ejemplo el

total que una empresa recibe por la venta de sus productos (Etecé, 2021).
Definiciones conceptuales

Marketing: proceso mediante el cual las empresas crean valor para sus
clientes y generan fuertes relaciones con ellos para, en reciprocidad, captar

valor de los clientes (Kotler, Fundamentos de Marketing, 2013, pag. 5).

Marketing Mix: son mecanismos de marketing tacticas y contables que son:
producto, precio, plaza y promocion, que los negocios deben emplear para

alcanzar un efecto positivo en el mercado meta (Kotler & Armstrong, 2008).

Microempresa: puede ser definida como una asociacion de personas que,
operando en forma organizada, utiliza sus conocimientos y recursos:
humanos, materiales, econémicos y tecnoldgicos para la elaboracion de
productos y/o servicios que se suministran a consumidores (Montero, 2005,

pag. 15).

Necesidades: son estados de carencia percibida. Incluyen necesidades
fisicas basicas de alimentos, ropa, calor, seguridad; necesidades sociales
de pertenencia y afecto, y necesidades individuales de conocimiento y
autoexpresion. Los mercaddlogos no inventaron estas necesidades son un

componente basico del ser humano (Kotler & Armstrong, 2008, pag. 6).

Administracion: es el proceso de planear y ejecutar la concepcion, fijacion
de procesos, promocion y distribucién de ideas, mercancias y servicios
para dar lugar a intercambios que satisfagan objetivos individuales y

organizacionales (Kotler, 2001, pag. 8)
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Producto: es la combinacion de bienes y servicios que la empresa ofrece al

mercado meta (Kotler, Fundamentos de Marketing, 2013, pag. 52).

Credibilidad: es la reputacion e imagen de la empresa, la personalidad del
personal que establece contacto con los clientes, la sinceridad y equidad
de las soluciones que se dan a los problemas de los clientes, la ausencia

de “venta a presion” y similares (Alcaide, 2015).

Mezcla del marketing: conjunto de herramientas tacticas de marketing
producto, precio, plaza y promocion que la empresa combina para producir
la respuesta que desea en el mercado meta (Kotler, Fundamentos de
Marketing, 2013, pag. 52).

Servicios: cualquier acto o desempeiio que una persona ofrece a otra y que
en principio es intangible y no tiene como resultado la transferencia de la
propiedad de nada (Kotler, 2001, pag. 59).

Valor: es el resultado de la diferencia percibida por el cliente entre las
ventajas (beneficios) recibidos y los sacrificios (costes) que implica el uso,

posesidon o consumo de un producto o servicio (Alcaide, 2015).

Posicionamiento: es el arreglo de una oferta de mercado para ocupar un
lugar claro, distintivo y deseable en relacion con productos competidores
en las mentes de los consumidores meta (Kotler, Fundamentos de
Marketing, 2013, pag. 50).

Estrategia de marketing: es la logica del marketing mediante la cual la
empresa espera crear valor para el cliente y alcanzar relaciones redituables

con él (Kotler, Fundamentos de Marketing, 2013).

Microentorno: actores cercanos a la empresa que afectan su capacidad de
servir a los clientes: empresa, proveedores, intermediarios de marketing,
mercados de clientes, competidores y publicos (Kotler, Fundamentos de
Marketing, 2013, pag. 66).
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Macroentorno: grandes fuerzas de la sociedad que afectan el microentorno:
demograficas, economicas, naturales, tecnoldgicas, politicas y culturales
(Kotler, Fundamentos de Marketing, 2013, pag. 66).

Planificacion: Es la hoja de ruta sobre la que se escribe el futuro del
negocio. lgual que sucede en el ambito de los proyectos, esta preparacion
previa a la ejecucion, el analisis y estructuracion que precede a la toma de

accion es vital para minimizar el riesgo y apuntar hacia el éxito.

Mercadotecnia: es un proceso social y administrativo mediante el cual
grupos e individuos obtienen lo que desean a través de generar, ofrecer e

intercambiar productos de valor con su semejantes (Kotler, 2001, pag. 7).

Segmentacion de mercado: es dividir un mercado en distintos grupos de
compradores que tienen necesidades, caracteristicas y comportamientos,
y quienes podrian requerir productos o programas de marketing separados

(Kotler, Fundamentos de Marketing, 2013, pag. 49).

Planeacion estratégica: proceso de desarrollar y mantener un ajuste
estratégico entre las metas y las capacidades de la organizacion y sus
cambiantes oportunidades de marketing (Kotler, Fundamentos de
Marketing, 2013, pag. 39).

Desarrollo de mercado: es el crecimiento de la empresa mediante la
identificacion y el desarrollo de nuevos segmentos de mercado para los
productos actuales de la empresa (Kotler, Fundamentos de Marketing,
2013, pag. 45).

Cadena de valor: es la serie de departamentos internos que llevan a cabo
actividades de generacion de valor para disefar, producir, comercializar,
entregar y apoyar los productos de la empresa (Kotler, Fundamentos de
Marketing, 2013, pag. 47).
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO

Presentacion de la empresa
Breve resefia historica la creacion de la Microempresa

La Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”, es una microempresa que nacio
como emprendimiento de la Sra. Dennise Mite hace ya tres afios. Inici6 sus
labores el 14 de febrero de 2018, siendo un establecimiento muy pequefio
en el cual Unicamente se realizaban tortas y bocaditos bajo pedido, ademas
de que era uUnicamente la duefia quien realizaba la labor. Esta
microempresa esta dedicada a servir y brindar calidad en la elaboracién de
panes, tortas y bocaditos para sus clientes con el fin de llenar sus

expectativas.

e Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”
e Inicio de actividades: 14/02/2018.

Logotipo

2

5 DULCE B0cA0 §

BY.DINISSEMITE .-~

Figura 5 Logotipo
Elaborado por: Cirino, K. (2021)
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Misiéon

La Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado” tiene por mision ofrecer
productos de panaderia y reposteria con alta calidad, con un sabor Unico,
a precios accesibles satisfaciendo las necesidades del cliente y sirviéndoles

siempre.
Vision

Ser una microempresa lider en el Cantén General Villamil Playas y sus
alrededores en el ambito de Panaderia y Pasteleria ofreciendo una

variedad de productos de calidad que logren satisfacer al cliente.

Estructura organizativa de la microempresa panaderia y pasteleria
“Dulce Bocado”

Cuadro 3 Estructura Organizativa

Gerente
General

Produccion Ventas

Atencion al
cliente

Elaborado por: Cirino, K. (2021)
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Cuadro 4 Plantilla total de trabajadores

NOMBRE CARGO CANTIDAD
Dennis Mite Gerente General 1
Ximena Mite Atencion al cliente 1
Johan Garcia Pastelero 1
Alex Ramirez Panadero 1
Total de Trabajadores 4

Elaborado por: Cirino, K (2021)

Cuadro 5 Funciones del gerente

FUNCIONES DEL GERENTE GENERAL

e Manejo y administracion de las 2 sucursales de venta.
e Control de su personal

e Comunicacion y negociacion

e Estabilidad y responsabilidad de la microempresa

e Manejo y control de sus inventarios

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Cuadro 6 Funciones de Atencion al cliente

FUNCIONES DE ATENCION AL CLIENTE

e Responsable de la atencion y servicio al cliente para mejorar las
ventas

e Control del ingreso de pedidos

e Comunicacion con el personal de servicio

e Resolucion de problemas

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Cuadro 7 Funciones del Panadero y Pastelero

FUNCIONES DEL PANADERO Y PASTELERO

e Elaboracion del producto

e Comunicacién con sus superiores

e Responsables de la calidad de productos de la microempresa

Elaborado por: Cirino, K. (2021)
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Clientes, proveedores y competidores mas importantes clientes

Mis clientes son aquellos que estan ubicados en el canton General Villamil
Playas, la cual tiene una poblacion de 49.311 habitantes.

Proveedores

e Corporacién La Favorita
e Plastimundo S.A
e Corporacion “El Rosado”

e Fruteria
Competidores

La Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado” tiene a tres competidores
directos por ofrecer productos similares y desde luego por estar ubicados

dentro del mismo cantén Playas. Estas son:

e Panaderia y Pasteleria “Quimi”
e Panaderia y Pasteleria “Ricuras de Colombia”

e Panaderiay Pasteleria “El idolo”

Andlisis econdémico financiero de periodos anteriores de la microempresa a
través de indicadores (ingresos, costos, liquidez, rentabilidad, rotacion de

inventarios, etc.)
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Cuadro 8 Anélisis econémico financiero

2018 2019 2020
Caja $ 4.513,00 $ 4.806,00 $ 5.000,00
Cuentas por cobrar $ 1.300,00 $ 2.500,00 $ 1.100,00
Documentos por cobrar $ 376,00 $ 345,00 $ 580,00
Inventario Final $ 1.927,00 $ 1.774,00 $ 2.220,00
Total Activos $ 14.000,00 $ 12.000,00 $ 17.000,00
Gastos diferidos $ 81.000,00 $ 7.200,00 $ 500,00
Activo fijo $ 1.526,00 $ 1.510,00 $ 1.500,00
Depreciacion $ 250,00 $ 220,00 $ 200,00
Total Activo Fisico $ 2.700,00 $ 2.700,00 $ 2.500,00
TOTAL DE ACTIVO $107.592,00 $ 33.055,00 $ 30.600,00
PASIVOS
Cuentas por pagar $ 2.203,00 $ 2.500,00 $ 1.500,00
IVA $ 1.662,00 $ 2.000,00 $ 1.600,00
Otros impuestos S 265,00 S 265,00 S 250,00
TOTAL DE PASIVO $ 4.130,00 $ 4.765,00 $ 3.350,00
PATRIMONIO
Capital $111.722,00 $37.820,00 $33.950,00
Reserva legal (5%) $5.586,10 $1.891,00 $1.697,50
TOTAL DE PATRIMONIO $106.135,90 $35.929,00 $32.252,50

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Indicador Econéomico Financiero
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B TOTAL DE PASIVO

Figura 6 Indicador Econdmico Financiero
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Ao 2020

B TOTAL DE PATRIMONIO
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Principales productos

TORTA HUMEDA DE DURAZNO

PARA
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Figura 7 Torta humeda de durazno
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Descripcién: La clasica torta de dulce de leche, crema y trozos
de duraznos frescos dentro del pastel con un toque de vainilla. Es el

producto estrella en el negocio.

Figura 8 Avena Bircher
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Descripcion: Avena remojada durante la noche pero ellos le afiaden dos
ingredientes muy especiales que son el zumo de manzana y el zumo de

limén estos le dan un sabor a la avena buenisimo.
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Figura 9 Trifle de Oreo
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Descripcion: Dulce hecho de galletas de oreo troceados por encima
cubierto con crema mascarpone un toque de dulce de leche y chocolate

derretido.

Figura 10 Shot Citrico con nuez
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Descripcién: Es una mezcla citrica y con notas dulces, se remueve para
deshacer el azucar, por lo general se acompafiado de una deliciosa crema

chantilli.
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Figura 11 Pan de Ajo
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Descripcion: Consiste en pan cubierto con una mezcla de ajo con perejil,
orégano y aceite de oliva. Es crujiente y su sabor ain mas delicioso con

estas especias.

loro
Overs coke

..uarias capas de dulce amo

Matriz Principal
Au . Sixto Chang y Aurelio Yépez
(Sector 4 esquinas)
Sucursal #1
Av. Zenén Macias y Av. Sexta
(Junto al colegio Playas de Villamil)

Figura 12 Torta Layers Cake
Elaborado por: Cirino, K (2021)

Descripcién: Se trata de una tarta vertical en capas de chocolates y frutos
silvestres, que no solo encantan por lo bonitas y elegantes, sino también

por su sabor.
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Disefio de la investigacion

El disefio de la investigacidn es apreciado por los investigadores como las
diferentes técnicas y métodos que se emplean para determinar el camino
correcto para resolver la problemética en la que se puedan encontrar tanto

las microempresas como macroempresas.
Método Cientifico

El método cientifico es el conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que
se emplean para formular y resolver problemas de investigacion mediante
la prueba o verificacion de hipétesis (Arias, Proyecto de Investigacion -

Introduccion a la Metodologia Cientifica, 2012, pag. 19)

Este método es aquel que nos permite obtener conocimiento sobre un
determinado tema siguiendo una serie de pasos y procedimientos, ya que
primero se debe observar el fenbmeno a estudiar, luego se plantea una
pregunta, luego se busca informacion y es ahi donde se formula una
hipétesis, el cual se comprueba con un experimento y se llega a la

conclusion.

Investigacion Mixta

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos,
empiricos y criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis
de datos cuantitativos y cualitativos, asi como su integracién y discusion
conjunta para realizar inferencias, producto de toda la informacion
recabada y lograr un mayor entendimiento del fendmeno bajo estudio
(Hérnandez, 2010, pag. 546)

No es mas que la combinacion de los datos tanto cualitativos como
cuantitativos y por medio de la misma a través de una discusién conjunta
reconocer las problematicas, es por ello que se dara uso de este método
para lograr entender sin problema las situaciones que se presentan en la

microempresa.
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Investigacion Bibliogréafica

Una investigacion bibliografica o documental es aquella que utiliza textos
como fuentes primarias para obtener sus datos. No se trata solamente de
una recopilacion de datos en contenidos de libros, sino que se centra méas
bien, en la reflexion innovadora y critica sobre determinados textos y los

conceptos planteados en ellos (Campos, 2017).

Este tipo de investigacion no solo es basada en una recopilacién de datos
sino en el analisis de los mismos. Cabe recalcar que el presente trabajo
emplea la misma para de este modo obtener los datos y la informacion
necesaria para emplear las estrategias necesarias para cumplir con los

objetivos propuestos.
Investigacion de Campo

La investigacion de campo exige salir a recabar los datos. Sus fuentes
pueden ser la naturaleza o la sociedad, pero en ambos casos, es necesario
gue el investigador vaya en busca de su objeto para poder obtener
informacion. Es muy amplia y atil para muchos campos del saber humano
(Campos, 2017).

La investigacion de campo es muy necesaria al momento de la recopilacion
ya que esto, no solo se realiza de manera bibliografica o a través de textos.
Esta informacién la obtenernos del método cientifico, nos permite disefiar
la idea, medirla y exponerla, ademas que esta muchas veces es exacta lo

cual es favorable en el desarrollo del trabajo.
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Tipos de Investigacion

Investigacion Exploratoria

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un
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 revel6 que tan sélo 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 (Hérnandez, 2010,
pag. 79).

Este tipo de investigacion es el que le permite a la empresa tener una vision
general, y de tipo aproximativo para poder enfrentar las realidades que
tienen, es por ello que se realiza cuando es dificil formular una hipotesis

con el fin de resolver la situacion.

Investigacion Descriptiva

Los estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fenbmeno que se someta a un analisis. Es decir
Uunicamente pretenden medir o recoger informacion de manera
independiente o conjunta sobre las variables a las que se refieren
(Hérnandez, 2010, pag. 80).

Mediante este tipo de investigacion se conseguird recopilar la informacion
requerida sobre los gustos, preferencias de los clientes, lo cual representa
una ventaja para la microempresa debido a que de esta manera sera mas

facil cubrir con las necesidades de los mismos.
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Investigacion Correlacional

Los estudios correlacionales asocian variables mediante un patron
predecible para un grupo o poblacién. Este tipo de estudio tiene como
finalidad conocer la relacién o grado de asociacion que exista entre dos o
mas conceptos, categorias o variables en un contexto en particular
(Hérnandez, 2010, pag. 81).

Este tipo de investigacion consiste en la busqueda de algun tipo de relacion
entre dos 0 mas variables y en qué medida estan asociados. Por esto para
realizarlo correctamente debemos hacernos preguntas ¢ Cémo se relaciona

este objeto con este otro?, y asi poder comprender mejor su correlacion.
Investigacion Explicativa

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcion de conceptos o
fendmenos o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir,
estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fendmenos
fisicos o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en
explicar por qué ocurre un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta, o

porque se relacionan dos o mas variables (Hérnandez, 2010, pag. 83).

Emplear este tipo de investigacion se permitira agilmente detallar o mejor
dicho explicar el porqué de las causas de las problematicas existentes y a
su vez de qué manera se lograria su solucion, claro esta, a través de la

descripcion de cada uno, ya que es aquello en lo que se centra.
Poblacion

La poblacion o en términos mas precisos poblacidn objetivo, es un conjunto
finito o infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales
seran extensivas las conclusiones de la investigacion. Esta queda
delimitada por el problema y por los objetivos del estudio (Arias, Proyecto

de Investigacion - Introduccion a la Metodologia Cientifica, 2012, pag. 81).
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POBLACION INEC

Razan nif
um-uu- Viviendas** | it 0N |Anattabetime 5",::_‘"

Alfredn Baquerizo Morena 13.013 0,7% 12166 | 07% 25179 7585 7.584 5755 431,7 10,0% 28
Balas 10,998 0,6% 9535 | 05% 20.523 6452 6434 5238 4959 8,6% 26
Balzar 2E.001 1.5% 25936 14% 53.937 | 16172 16,166 13331 4585 15,6% 27
Colimes 12423 0.7% 11.000 0.6% 23.423 7.491 7489 6352 5333 16,6% 28
Coronel Marceling Mariduena 6265 0.3% 5768 | 03% 12.033 3931 3925 2173 3810 5 6% 30
Daule BOL195 3.3% 60.131 33% 120326 | 39077 39162 31.473 391.0 9E5% 29
El Empalme 3E.024 2,1% 36427 | 20% 74451 | 21934 21919 18349 4693 12,1% 27
El Triunfo 22834 1.3% 21.854 12% 44.778 | 13807 13797 11254 4634 8.5% 26
Eloy Alfaro (Duran) 116401 6.4% 119368 | 65% 235769 | 72571 72547 62.720 354.5 3,3% 28
General Antonio Elizalde 5369 0.3% 5273 | 03% 10.642 3gla 3812 2853 4637 7.3% 28
Guayaquil 1158221 63.8% 1192694  652% @ 2350915 |&71.408 670.990 600,815 3440 3.1% 29
Isidro Ayora 5.585 0.3% 5285 03% 10.870 3624 3623 2959 506,0 16,2% 26
Lomas de Sargentillo 9466 0.5% BES4T | 05% 18.413 5466 5.461 4813 455.0 14,9% 28
Milagro E3241 4.6% B3.393 46% 166,634 | 52729 52702 44.752 3835 4,5% 29
Maranjal 36,625 2% 32387 18% 69.012 | 21789 21718 17579 4794 8.8% 26
Maranjito 19.063 1.0% 1B.123 1.0% 37.1B6 | 12268 12265 2.980 3752 8,1% 28
Nobal Q856 0.5% 9744 | 05% 19.600 5908 5.907 5.048 4526 10,7% 7
Palestina B354 0.5% 7 N 0,4% 16.065 5059 5.059 4379 4358 14,7% 28
Pedro Carba 22 608 1.2% 20628 11% 43.436 | 14130 14.123 12156 5145 16,5% 28
Playas 21242 1.2% 20,693 11% 41935 | 15718 15695 10508 4806 5.5% 27
Samboronddn 33,502 1.8% 34.0B8  19% 67.590 | 200940 20929 17.509 3454 5,6% L]

Total de Poblacion en General Villamil Playas: 41.935 habitantes.

Poblacidn finita: agrupaciéon en la que se conoce la cantidad de unidades
gue la integran. Ademas existe un registro documental de dichas unidades
(Arias, Proyecto de Investigacion - Introduccion a la Metodologia Cientifica,
2012, pag. 82).

Poblacién infinita: es aquella en la que se desconoce el total de los
elementos que la conforman, por cuanto no existe un registro documental
de éstos, debido a que su elaboracién seria practicamente imposible (Arias,
Proyecto de Investigacion - Introduccion a la Metodologia Cientifica, 2012,

pag. 82).

La poblacién es no es mas que el conjunto de elementos o habitantes que
tiene un determinado un lugar, dato que resulta esencial para una
indagacién, por ello el tipo de poblacion a utilizar en esta investigacion es
claramente infinita, ya que como bien lo menciona antes el autor, no es
posible crear un registro en este caso nuestros clientes, o que nos dificulta
estudiarlos con facilidad para poder determinar sus necesidades y cubrirlas

eficientemente para su satisfaccion.
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Muestra

La muestra 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 poblacién. Todas las muestras bajo el
enfoque cuantitativo deben ser representativas (Hérnandez, 2010, pag.
175).

La muestra es no mas que una porcién que se extrae de una poblacion, la
cual nos sirve para realizar un estudio o una investigacion y de esta manera
poder conocer las caracteristicas de los elementos que conforman dicha

poblacién. Es por ello que es muy necesario realizarlo en nuestro trabajo.
Tipos de muestra
Probabilistica

En las muestras probabilisticas todos los elementos de la poblacion tienen
la misma posibilidad de ser escogidos y se obtienen definiendo las
caracteristicas de la poblacién y el tamafio de la muestra, y por medio de
una seleccion aleatoria 0 mecanica de las unidades de analisis (Hérnandez,
2010, pag. 176).

Claramente en una muestra probabilistica para todos quienes conforman la
poblacién, existe la posibilidad de ser escogidos, pero para esto es
necesario conocer el tamafio de dicha muestra y las caracteristicas
relevantes de estos elementos, para de este modo proceder hacer la

seleccién de manera aleatoria.
No Probabilistica

En las muestras no probabilisticas la eleccion no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la

investigacion o de quien hace la muestra. Aqui el procedimiento no es
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mecénico sino que depende del proceso de toma de decisiones de un

investigador (Hérnandez, 2010, pag. 176).

A diferencia de la muestra probabilistica, este tipo de muestra no depende
de la probabilidad, sino mas bien de las caracteristicas que se den
mediante la investigacidn, es decir, no se basa en presuntas posibilidades

sino que influye la toma de decisiones que haga el investigador.

Formula del tamafo de la muestra.

Zz*p*q*N
Ce2x(N—1)+2Z%2+pxq

n

Donde:

n= Tamafo de muestra

Z= Nivel de confianza

e= Error de estimacion maximo aceptado
N= Tamafo del universo

p= Porcentaje de la poblacidén que tiene el atributo deseado

g= Porcentaje de la poblacién que no tiene el atributo deseado

Férmula aplicada a poblacion de la microempresa Panaderia y

Pasteleria “Dulce Bocado”.

Datos:

Z=1,96

e=0.05%

N=41.935

p=0.5%

q= 0.5%
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Zz*p*q*N
e?x(N—1)+Z?xp=xq

n =

3 1,962 % 0,5 * 0,5 * 41.935
"~ 0,052 %(41.935— 1)+ 1,962 % 0,5 % 0,5

n

_ 3.8416 * 10483,75
~ (0,0025 % 41.934) + 3.8416 % 0.25

n

4027437
"= T106

n = 380,68

El resultado de las muestra de la poblacion finita, segun la formula utilizada
en el presente trabajo, representa un total de 381 personas que son a
guienes que voy a encuestar, para recolectar los datos requeridos en la

investigacion y lograr las mejoras planteadas.
Métodos y técnicas de la investigacion
Método inductivo-deductivo

El método inductivo — deductivo estad conformado por dos procedimientos
inversos: induccion y deduccion. La induccion es una forma de
razonamiento en la que se pasa del conocimiento de casos particulares a
un conocimiento mas general, que refleja lo que hay de comdn en los

fendmenos individuales (Rodriguez & Pérez , 2017, pag. 183).

Por medio de este método mediante estos dos procedimientos, enfocamos
nuestro trabajo al razonamiento y esto se debe al conocimiento que se tiene
se pasa a un discernimiento mas general de las estrategias a utilizar para

mejorar en la microempresa.
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Método analitico-sintético

Este método se refiere a dos procesos intelectuales inversos que operan
en unidad: el andlisis y la sintesis. El andlisis es un procedimiento l6gico
gue posibilita descomponer mentalmente un todo en sus partes y
cualidades, en sus multiples relaciones, propiedades y componentes.
Permite estudiar el comportamiento de cada parte (Rodriguez & Pérez ,
2017, pag. 182).

Mediante este método, separamos cada una de las variables con las que
cuenta este trabajo, para de este modo poder estudiarlas individualmente,
y luego integrarlas para poder estudiarlas en su totalidad para asi lograr

tener una vision mas clara de lo que se va a realizar en cuanto a soluciones.
Estadistico-matematico

El método estadistico consiste en una secuencia de procedimientos para el
manejo de los datos cualitativos y cuantitativos de la investigacion. En este
articulo se explican las siguientes etapas de este método: recoleccion,

recuento, presentacion, sintesis y analisis (UNAM, 2019).

La aplicacion de este método nos ayuda en la comprobacion de los datos
de la investigacion por medio de las técnicas de las que se compone, para
ello se inicia con el proceso de recoleccion, luego un recuento de los
mismos, y finalmente aplicamos el analisis necesario para determinar

conclusiones.
TECNICAS E INSTRUMENTOS APLICADOS EN LA INVESTIGACION

(Arias, 2006) Define que se entendera por técnica, el procedimiento o forma
particular de obtener datos o informacion, estas son particulares y
especificas de una disciplina, por lo que sirven de complemento al método,

el cual posee caracter general.
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Tanto los instrumentos como las técnicas son indispensables para lograr
obtener los datos necesarios que se requieren dentro de un trabajo de
investigacion, ya que la técnica mediante procedimientos permite al
investigador establecer la relacién con el objeto investigado, y con el

instrumento recolecta la informacion para llevar a cabo su investigacion.

Encuesta

Se define la encuesta como una técnica que pretende obtener informacion
gue suministra un grupo o muestra de sujetos acerca de si mismos, o en
relacion con un tema en particular. La encuesta puede ser oral o escrita
(Arias, 2006, pag. 72).

Esta técnica se realiza para la recoleccion de datos de personas en una
investigacion, por lo general se realizan varias preguntas optativas o incluso
abiertas con el fin de conseguir informacion. Y esta actividad no solo se
puede realizar directamente sino también indirectamente alin mas con

medios tecnologicos de por medio.

La encuesta esta dirigida a las 380 personas que es la muestra de la
poblacién, para de esta manera poder obtener los datos necesarios y
alcanzar los objetivos planteados en esta investigacion, que es mejorar los

ingresos por venta de la Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”.

Modelo de Encuesta
Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”
Av. Zendn Macias y Av. Sexta, junto al colegio Playas de Villamil.
Dirigida a: Clientes actuales y potenciales de la Panaderia y Pasteleria.
Seleccione con una X la respuesta segln su criterio:
Edad
15 — 21 afios
22 — 34 afios
35— 50 afios

Mayor a 50
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1) Tenia usted conocimiento de la Panaderia y Pasteleria “Dulce

Bocado”.
ORD. ESCALA RESPUESTA
1 Si
2 No
2) ¢Con que frecuencia usted realiza pedidos en la Panaderia y
Pasteleria?
ORD. ESCALA RESPUESTA
1 Todos los dias
2 Ocasionalmente
3 Muy poco

3) ¢En qué aspectos se basa usted para hacer la compra de un

producto?

ORD. ESCALA RESPUESTA
1 Marca

2 Precio

3 Disefio

4 Calidad

4) ¢Hasta qué valor aproximado usted cancelaria por cualquier tipo de

torta?

ORD. ESCALA RESPUESTA
1 De $10 a $20

2 De $30 a $40

5) ¢Considera mas util realizar los pedidos de un producto de forma
electronica?

ORD. ESCALA RESPUESTA
1 Si
2 No
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6) ¢Qué aspectos usted considera a elegir para la satisfaccién en la
entrega del producto?

ORD. ESCALA RESPUESTA
1 Eficiencia en tiempo

2 Eficacia en calidad

3 Buena atencion de entrega

7) ¢De los siguientes productos de la Panaderia y Pasteleria “Dulce
Bocado”, cual es el que consume con frecuencia?

ORD. ESCALA RESPUESTA
1 Pan

2 Bocaditos

3 Tortas humedas

4 Tortas layers

8) ¢Considera usted importante realizar promociones para incentivar la
compra del producto?

ORD. ESCALA RESPUESTA
1 Si
2 No

9) ¢Qué medio informativo usted considera importante para
promocionar efectivamente los productos de la Panaderia y
Pasteleria?

ORD. | ESCALA RESPUESTA
1 Radio, prensa y television
2 Redes sociales y Pag. web
3 Promocién  por tiempo
limitado
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Entrevista

Se define como una reunién para conversar e intercambiar informacion
entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado). Las entrevistas
como herramienta para recolectar datos cualitativos, se emplean cuando el
problema de estudio no se puede observar o es muy dificil por ética y

complejidad (Hernandez Sampieri, 2006, pag. 402).

La entrevista se trata de una reunion en la que intervienen dos personas
para dialogar e intercambiar informacion para obtener los datos necesarios
para la investigacion. En este trabajo se realiza dicha entrevista al Gerente

General de la microempresa que es la Sra. Dennis Mite.

Modelo de Entrevista

Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”
Av. Zenon Macias y Av. Sexta, junto al colegio Villamil, Playas,
Guayas.
Dirigida a: Gerente General de la Panaderia y Pasteleria.

1) ¢Cuél fue la iniciativa que tuvo usted para dar inicio a la
microempresa?

2) ¢Por qué cree usted que las personas buscan y prefieren consumir
los productos de su Panaderia y Pasteleria?

3) ¢Qué acciones realiza para que su negocio sea la primera idea en
la mente de los habitantes de su cantén, como llega a ellos?

4) ¢En cuanto a su personal, asegura que poseen las habilidades y
conocimientos para llegar y satisfacer a sus clientes?

5) ¢Considera que existe un buen ambiente laboral entre sus
colaboradores para realizar una excelente labor?

6) ¢ Piensa usted, que es importante escuchar al cliente, conocer sus
opiniones para lograr brindar un mejor servicio?
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7) ¢Cree que las acciones realizadas actualmente son suficientes para
cubrir las necesidades de sus clientes y lograr diariamente sus
objetivos?

FODA

Es el componente del pensamiento estratégico que implica generar un
conjunto de alternativas u opciones de estrategias futuras por seguir, dadas
las fortalezas, las debilidades, las oportunidades y las amenazas conocido
como FODA. Su proposito central es identificar las estrategias para
aprovechar las oportunidades externas, contrarrestar las amenazas,
acumular y proteger las fortalezas de la empresa y erradicar las debilidades
(Hill & Jones, 2009).

El andlisis FODA es una herramienta de mucha importancia ya que sirve
para identificar la situacion de la empresa en el determinado momento,
permite buscar y aprovechar las oportunidades para mantener a flote la
empresa, asi como también se pueden detectar las amenazas y lograr
resolverlas a tiempo gracias a una adecuada toma de dediciones para

evitar inconvenientes futuros.
Espina de Ishikawa

Es una herramienta grafica llamada “diagrama causa — efecto”, que permite
la identificacion, orden y visualizacion de las posibles causas de un
problema. A partir de ello se construird el diagrama a partir del eje
horizontal, es decir, va en lineas sesgadas; lo que permitira encontrar las
causas principales, permitiendo que todas se enfoquen en el problema

principal (Burgasi, 2021).

El diagrama causa — efecto es una herramienta que resulta muy efectiva al
momento de analizar las causas que forman una problemética que se
desarrollan en las empresas, ya que de esta manera se puede recolectar
datos para plantear ideas y poder solucionar dicho problema. Es por ello

gue quienes utilizan esta técnica logran un desarrollo exitoso.

48



Evaluacién Check list

(Arboleda, 2014) Seialan que al checklist de calidad como: “un instrumento
gue revisa de forma ordenada el cumplimiento de procedimientos que se
llevan a cabo, mediante el cual se constata el cumplimiento de un conjunto

de controladores de seguridad”.

Mediante la Evaluacién Check list se revisara ordenadamente que se
cumplan de manera correcta los procedimientos que fueron establecidos
en base a las estrategias planteadas, desde luego tomando en cuenta los

controladores de seguridad que se manejan en la microempresa.
PROCEDIMIENTO DE LA INVESTIGACION

Finalizando el capitulo 1ll, se procedera a detallar cada una de las técnicas
gue se utilizara para conseguir los resultados datos en la investigacion y el
resultado esperado que significa el beneficio de la microempresa. Las

técnicas a utilizar son: Encuesta, entrevista, FODA, Ishikawa y Plan 5W2H.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Cada fase de la investigacion que realizé durante el desarrollo del trabajo,
ha permitido obtener informacién relevante para lograr este andlisis e
interpretacion, es por esta razdn que en el capitulo IV se expondra las

opiniones y las exigencias de los clientes.

En el siguiente capitulo se visualiza los resultados obtenidos a través de
los instrumentos utilizados en este trabajo. La herramienta utilizada para la
recoleccion de la informacion es una encuesta con las preguntas optimas

para obtener los datos necesarios.

Figura 13 Analisis de resultados
Elaborado por: Cirino, K (2021)
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Edad:
Cuadro 9 Edad

PREGUNTA Alternativa Personas %
15-21 105 27,55%
22 -34 147 38,58%
Edad 35-50 78 20,47%
Mayor a 50 51 13,38%
Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

13,38%

m15-21

m22-34

= 35-50
Mayor a 50

Figura 14 Edad
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro namero 9, se visualiza informacién donde se
expresa que el 38,58% de los encuestados que son 147 personas realizan
con mayor afluencia sus pedidos tienen una edad de 22 a 34 afios, del
mismo modo, un 27,55%, que son 105 personas poseen una edad
promedio de 15 a 21 afios, asi mismo el 20,47% que son 78 personas con
una edad de 35 a 50 afios, y finalmente un 13,38% que son 51 personas
mayor de 50 afios que también realizan sus pedidos en el local. Por ende,
en la figura 14 se logra observar que el 38% representa la mayor parte de
los clientes que realizan pedidos en el local tienen de 22 a 34 afios.
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1) ¢Tenia usted conocimiento de la Panaderia y Pasteleria “Dulce
Bocado™?

Cuadro 10 Conocimiento del local

PREGUNTA Alternativa Personas %
Si 223 58,53%
¢Tenia usted conocimiento no 158 41,47%

de la Panaderia y

Pasteleria “Dulce Bocado?
Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

m S| mno

Figura 15 Respuesta pregunta 1
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro numero 10, se observa los resultados
obtenidos en la encuesta donde se determina que el 58,53% de los
encuestados que son un total de 223 personas, si tiene conocimiento de la
Panaderia y Pasteleria, por otro lado, un 41,47% que son 158 personas
gue comenta que no tiene conocimiento del negocio. Es asi que, en la figura
15 se logra visualizar que el 58% de las personas si tienen conocimiento

de la Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”.
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2) ¢Con que frecuencia usted realiza pedidos en la Panaderia y
Pasteleria?
Cuadro 11 Frecuencia de pedidos

PREGUNTA Alternativa Personas %

) todos los dias 95 24,93%
¢Con que frecuencia usted

i 0
realiza pedidos en la ocasionalmente 220 57.74%
Panaderia y Pasteleria muy poco 66 17.32%
"Dulce BOC&dO"

Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

= todos los dias
= ocasionalmente

= muy poco

Figura 16 Respuesta pregunta 2

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro 11, se visualiza la informacién obtenida, donde
se expresa que el 24,93% que son 95 personas realiza sus pedidos en la
Panaderia y Pasteleria diariamente, a continuacion un 57,74% que son 220
personas que adquieren de manera ocasional, solo bajo pedido. Y
solamente un 17,32% que son 66 personas que realizan pedidos muy poco.
Por ende, en la figura 16 se puede representar que el 57% de los individuos
realizan sus pedidos en la Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado” con

mayor frecuencia.
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3) ¢En qué aspectos se basa usted para hacer la compra de un
producto?
Cuadro 12 Aspectos de compra

PREGUNTA Alternativa Personas %
marca 65 17,06%
¢En qué aspecto se basa  precio 205 53,80%
usted para hacer la disefio 41 10,76%
compra de un producto? calidad 70 18,37%
Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

18,37%

® marca
= precio
= disefio

calidad

Figura 17 Respuesta pregunta 3
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro 12 segun los resultados obtenidos se observa
gue el 17,06% que son 65 personas, se enfoca en la marca al momento de
comprar un producto, por otro lado, un 53,80% que son 205 personas que
comenta que toma muy en cuenta el precio antes de comprar, a
continuacioén , un 10,76% que son 41 personas que se fija en el disefio del
producto y finalmente un 18,37% que son 70 personas que dicen hacer
énfasis en la calidad del producto para proceder hacer la compra. Es asi
gue, en la figura 17 se visualiza que el 53% de los individuos hacen énfasis
en el precio antes de adquirir un producto.
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4) ¢Hasta qué valor aproximado usted cancelaria por cualquier tipo de
torta?
Cuadro 13 Valor

PREGUNTA Alternativa Personas %
De $10 a $20 291 76,37%
¢Hasta qué valor aproximado De $30 a $40 90 23,62%

usted cancelaria por

cualquier tipo de torta?
quiertip Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

m De $10 a
$20

= De $30 a
$40

Figura 18 Respuesta pregunta 4
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro numero 13, se visualizan los resultados
obtenidos en la encuesta, donde se expresa que un 76,37% que son 285
personas comentan que estan dispuestos a pagar un valor de $10 a $20
por un pastel, y de igual manera, un 23,62% que son 96 personas que
considera un rango de $30 a $40 para cancelar el producto bajo su eleccion.
Es asi que, en la figura 18 se logra observar que el 76,37% de las personas

consideran pagar de $10 a $20 por un pastel.
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5) ¢Considera mas util realizar los pedidos de un producto de forma
electrénica?
Cuadro 14 Pedido electrénico

PREGUNTA Alternativa Personas %

Si 293 76,90%
;Considera mas util realizar
los pedidos de un producto de no 88 23,09%
forma electronica?
Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

mSji mno

Figura 19 Respuesta pregunta 5
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro numero 14, se visualizan los resultados
obtenidos en la encuesta donde se expresa que, el 76,90% que son 293
personas consideran util realizar pedidos de forma electronica, asi mismo,
un 23,09% que son 88 personas que no consideran tan util realizarlos
electronicamente sino mas bien realizarlos personalmente. Es asi que, en
la figura 19 se logra determinar que 76% de las personas consideran que

si es Util realizar los pedidos de forma electronica.
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6) ¢Qué aspectos usted considera a elegir para la satisfaccién de la

entrega de un producto?
Cuadro 15 Satisfaccion de entrega

PREGUNTA Alternativa Personas %
eficiencia en tiempo 62 16,27%
¢Qué aspectos usted eficacia en calidad 215 56,43%
considera a elegir para la
satisfaccion de la buena atencion de entrega 104 27,29%
entrega del producto?
Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

= eficiencia en tiempo

= eficacia en calidad

= buena atencién de
entrega

Figura 20 Respuesta pregunta 6
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro 15 se visualizan los resultados obtenidos en la

encuesta donde se expresa que un 16,27% que son 62 personas

consideran que la eficiencia en tiempo es esencial para la satisfaccion en

la entrega, de igual manera, un 56,43% que son 215 personas que

consideran esencial la eficacia en calidad, y finalmente, un 27,29% que son

104 personas que considera muy importante una buena atencion al

momento de la entrega del producto. Por ende, en la figura 20 se logra

observar que el 56% considera que la eficacia en calidad para la

satisfaccion de la entrega de un producto.
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7) ¢De los siguientes productos de la Panaderia y Pasteleria “Dulce
Bocado”, cual usted consume con frecuencia?
Cuadro 16 Productos

PREGUNTA Alternativa Personas %

Cudl de | o pan 162 16,27%
¢Cual de los siguientes .
productos de la Panaderia bocaditos 70 18,37%
y Pasteleria "Dulce tortas himedas 100 26,25%
Bocado™ usted compra tortas layers 49 12,86%
con frecuencia?

Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

12.86% = pan

= bocaditos

S tortas humedas
. (0]

tortas layers

Figura 21 Respuesta pregunta 7

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro 16 se aprecian los resultados obtenidos en la
encuesta donde se visualiza que un 16,27%, que son 162 personas
consume frecuentemente pan, a continuacién, un 18,37% que son 70
personas adquiere bocaditos, de igual manera, un 26,25% que son 100
personas, adquiere tortas humedas frecuentemente, y finalmente un
12,86% que son 49 personas, adquiere tortas layers. Es asi que, en la figura
21 se logra observar que el 26% de las personas adquieren frecuentemente

tortas humedas en la Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”.
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8) ¢Considera usted importante realizar promociones para incentivar la
compra del producto?
Cuadro 17 Promociones

PREGUNTA Alternativa  Personas %
Si 198 51,97%
¢Considera usted importante
realizar promociones para no 183 48,03%
incentivar la compra del
producto?
Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

m gj

" N0

Figura 22 Respuesta pregunta 8
Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Interpretacion: En el cuadro 17 se visualizan los resultados obtenidos en la
encuesta donde se determina que el 51,97% que son 198 personas que
consideran importante realizar promociones para incentivar a los clientes a
comprar en el local, también un 32% que son 183 personas que no
considera importante realizar estas promociones, debido a que
actualmente se realizan por medios digitales. Es asi que, en la figura 22 se
logra visualizar que el 51% de los individuos consideran importante realizar
promociones para incentivar la compra de los productos en la Panaderia y
Pasteleria “Dulce Bocado”.
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9) ¢Qué medio informativo usted considera importante para
promocionar efectivamente los productos de la Panaderia y
Pasteleria?

Cuadro 18 Medio informativo

PREGUNTA Alternativa Personas %

redes sociales y 196 51 44%

¢Qué medio informativo usted paginas web
considera importante para radio, prensa y 105 97 56%
promocionar efectivamente los television :
productos de la Panaderia y promocidn por 0
Pasteleria "Dulce Bocado™"? tiempo limitado 80 20,98%
Total 381 100%

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

m redes sociales y
paginas web

20.98%

= radio, prensa 'y
television

promocion por tiempo
limitado

Figura 23 Respuesta pregunta 9
Elaborado por: Cirino, K. (2021)
Interpretacion: En el cuadro 18 se observan los resultados obtenidos en la
encuesta donde se visualiza que un 51,44% que son 196 personas
consideran importante promocionar los productos por medio de redes
sociales, de igual forma, un 27,56% que son 105 personas, que considera
mucho mejor realizar las promociones por radio y television, y finalmente
un 20,98% que son 80 personas que piensan que Unicamente es necesario
realizarlo por tiempo limitado. Es asi que, en la figura 23 se logra visualizar
gue el 51% considera importante promocionar los productos por medio de
redes sociales.
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Anédlisis de la Encuesta

De acuerdos a los resultados obtenidos en la encuesta, se determina que
la Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”, debe ampliar su imagen para
conocimiento total de los habitantes del cantén y a su vez mejorar la

captacion de clientes.

De la misma manera innovar la gama de productos que se ofrece y también
implementar las técnicas de promocion necesarias para promocionar los
mismos con el fin de incentivar la compra de los productos y desde luego
los encargados de atender a los clientes deben mostrarse amables,
comunicativos y eficientes para asi lograr la satisfaccion y permanencia de

los consumidores.

Entrevista

Entrevistador: Cirino Karen, Entrevistado: Gerente General.

1) ¢Cual fue la iniciativa que tuvo usted para dar inicio a la
microempresa?
Mi iniciativa fue el gusto por los dulces y el disefio de las tortas. Un
producto de calidad, sencillo y a muy buen precio que sea accesible
para todas las personas.

2) ¢Por qué cree usted que las personas buscan y prefieren
consumir los productos de su Panaderia y Pasteleria?
Porque son productos buenos y locales, es decir, no tienen que
dirigirse a otros lugares para conseguir un producto de calidad ya
gue estamos ubicados dentro de la localidad.

3) ¢Qué acciones realiza para que su negocio sea la primera idea

en la mente de los habitantes de su cantén, como llega a ellos?

A través de las redes sociales, que hoy en dia son de uso general
masivo, y adicionalmente contamos con nuestra participacién en

expo ferias, en donde exhibimos nuestros productos.
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4)

5)

6)

7

¢En cuanto a su personal, asegura que poseen las habilidades
y conocimientos para llegar a satisfacer a sus clientes?

Claro que lo aseguro, ya que las capacitaciones son dadas de
acuerdo a la necesidad requirente, y por minima que sea la falencia
se hace un énfasis en aquello sobresalir con los clientes.
¢Considera que existe un buen ambiente laboral entre sus
colaboradores para realizar una excelente labor?

Si lo considero, ya que cada quien trabaja en su area especializada,
y disfruta lo que hace. Y cuando se trata de colaboracion estamos
presto ayudar sin importar si existe o no amistad.

¢Piensa usted, que es importante escuchar al cliente, conocer
sus opiniones para lograr brindar un mejor servicio?

Por supuesto que pienso es importante, porgue nosotros
dependemos del cliente, por tanto es necesario conocer Sus
inquietudes para satisfacerlas.

¢,Cree gque las acciones realizadas actualmente son suficientes
para cubrir las necesidades de sus clientes y lograr diariamente
sus objetivos?

Si creo que son suficientes, pero debemos tomar en cuenta que la
innovacion no debe dejarse de lado, porque sabemos que vivimos
en un mundo cambiante y hay clientes que cada vez son mas
exigentes. Por tanto es necesario estar innovando nuestros

productos.

Analisis General de la Entrevista

Gracias a la entrevista realizada se logré conocer las iniciativas que
conllevaron a la creacion de esta microempresa, asi como también los
fundamentos, habilidades y las perspectivas con las que trabaja el personal
gue esta dentro, y las técnicas que utilizan para conseguir la afluencia de

los clientes al local y a su vez su fidelidad.

62



También se puso a conocimiento que el ambiente laboral que se maneja
dentro de la microempresa es muy favorable, y esto conlleva a un excelente
desempefio que brinda satisfacciébn a los clientes. Ademas conocimos
sobre las promociones y acciones que se llevan a cabo para beneficio y
satisfaccion de los clientes.

Analisis de las Ventas

En sus inicios, especificamente hablando del afio 2018, el negocio tuvo un
buen ritmo de funcionamiento, sin embargo, en el siguiente afio debido a
un estancamiento hubo un gran decrecimiento en las ventas, lo que se ha
sostenido hasta el afio pasado 2020. Es por ello que se realiza el presente
trabajo de investigacion, para asi lograr desarrollar estrategias que nos

permitan crecer econémicamente desde ya en el ejercicio actual.

Producto Cost x | Ventas Ventas Ventas Ventas Ventas Ventas
unidad [ Abril/2021 | Mayo/2021 | Junio/2021 | Julio/2021 | Agosto/2021 | Septiembre/2021
Pan $015|S$ 11250 S 112,50|S 232,00 $ 12750 |S 250,00 S 178,00
Bocaditos | $ 3,00 | $ 120,00 | S 307,80 [ S 246,00 | S 190,00 |$ 430,00 S 255,00
Tortas $15,00 | $ 120,00 | $ 215,00 [ S 318,00 | S 240,00 | $ 128,00 $ 310,00
humedas
Avena $1,00|$ 360,00 S 320,00 S 279,00 (S 376,00 | S 147,00 | S 290,00
Bircher
Triflede | S 1,00 $ 180,00 | $ 267,00 |S 195,00 | S 113,00 (S 200,00| S 174,00
oreo
Shot citrico | § 2,50 | $ 210,00 | $ 249,00 [ S 206,00 | S 110,00 | $ 146,00 | S 291,00
Torta layers [ $12,00 | $ 192,00 | S 200,00 | S 174,00 | S 268,00 | S 122,00 | S 114,00
Totales: $1.294,50 | $1.671,30 | $1.650,00 | $1.424,50( S 1.423,00| § 1.612,00

Cuadro 19 Anadlisis de Ventas

Analisis de Ventas

$500.00
$400.00
$300.00
$200.00
$100.00

Ventas Abril/2021 H Ventas Mayo/2021 M Ventas Junio/2021
H Ventas Julio/2021 M Ventas Agosto/2021 M Ventas Septiembre/2021

Figura 24 Analisis de Ventas
Elaborado por: Cirino, K. (2021)
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Cuadro 20 FODA

/ r N
Fortalezas Oportunidades
* Gran parte de los habitantes * La mayoria de los clientes
del cantdn tiene conocimiento compra a diario en el local.
de la Panaderia. * Los clientes determinan
* Cuenta con una variedad de calidad en los productos de la
productos. - — — Panaderia.

f
|

Panaderiay
Pasteleria

| "Dulce Bocado"

Debilidades
_ o Amenazas
* Los clientes priorizan el
tiempo de entrega de su * Pérdida de clientes
pedido. * La competencia de los otros
* Se necesita una mayor locales. |
publicidad. /

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

Elaborada la matriz FODA, se logr6 analizar las fortalezas, no solo con las
gue cuenta la microempresa sino también gracias a sus clientes, ya que
gran parte de su poblacion conoce de la existencia del negocio y de esta
manera poder aprovechar futuras oportunidades que se presenten en el
negocio como un posicionamiento en el mercado, pero a su vez también
las debilidades como la poca publicidad con la que cuenta la Panaderia y
Pasteleria y que al no dar solucion pueden conllevar a posibles amenazas
tales como la pérdida de clientes. De esta manera se resuelve las posibles
soluciones aplicando las estrategias necesarias para un mejoramiento en

las ventas de la microempresa.
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Cuadro 21 Diagrama de Ishikawa

PRODUCTO

Wariedad de
productos

INFRAESTRUCTURA

PERSOMAL

Escasas

promociones

MNecesaria
ampliacian del

Poca implementacion de
expo ferias para los
productos

Falta de
mantenimiento en

los dos locales

Falta de incentivo
para el personal
antiguo y entrante

Mecesidad de una
mayor fuerza de
venta

MNecesidad de
contratacian de
personal

Desconocimiento
del local

Falta de
publicidad

Poca inversion en
innowvacion de

maauinaria

Falta de
posicionamiento

del local

Ausencia de
paginas web para
promociones

Falta de materia

prima seleccionada

Mo es lider en el
mercado

PUBLICIDAD

EQUIPOS Y
MATERIALES

Poca afluencia en

el negocio

MERCADO

Elaborado por: Cirino, K. (2021)

¢Que estrategias de
marketing pueden
contribuir a mejorar
los ingresos por
ventas de la
microempresa
Panaderia y
Pasteleria “Dulce
Bocado”, ubicada en
el canton Playas,
provincia del Guayas,
ano 20217
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Cuadro 22 5W2H

;Que? ¢ Por que? ;Como? ¢ Quien? :;Donde? ;Cuando? |;Cuanto?
: Fara aumentar los Socializando en espacios Panaderia y
Proporcionar la o : _ Pasteler
capacitacion conocimientos y poder|libres de trabajo y en otros Gerente asielens enero/2022 a 5 200.00
P : brindar una mejor lugares proporcionando General Dulce Bocado™| abril/2022 ’
necesaria al personal. . : L .
atencion a los clientes |esparcimiento y recreacion.
Realizar meioras a los Es priortano innovar EEHEE:E”,E y
raductos ]Ianzarlns en toda la|Mostrandolos en expo ferias Gerente _DEEitE EEFIIE do® enerof2022 a 5 180,00
P Y presentacion vy  asi|en diferentes actos. General wice bocado | syniof2022 ’
en expo ferias. g
llegar al publico.
Seleccionar un Para dar a la gente Ofertandolo a través de Panaderia y
producto estrella y accesibilidad a este  |comunicados en las redes Gerente |Pasteleria enero/2022 a
- 2 . 5 50,00
colocarlo de venta un |producto, no solo en el|sociales y volantes General Dulce Bocado™|agosto/2022
dia de la semana fin de semana. llamativos.
Precios accesibles El cliente siempre Panaderia v
para cada torta de compra 1o buennp Mostrando su lista de Gerente |Pasteleria enera/2022 a 5 2500
acuerdo a su tamafio renl:lilnr v precios siempre accesibles. General |"Dulce Bocado™|diciembre/2022 ’
requerido )
Diseno de imagenes L N Panaderia vy
Se necesita imagenes |Disefio de letreros o . .
que realcen los ue llamen la atencion |pancartas con imagenes Especialista [Pasteleria enerof2022 | % 500,00
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: del cliente. grandes.
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Realizar una Para conocer el Panaderia y
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P base al personal. local “‘Dulce Bocado™|diciembre/2022 ’
mensual. colaboradores.
TOTAL:| $1.005,00

Elaborado por: Cirino, K. (2 021)
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Conclusiones

A través del desarrollo del presente trabajo se establecié las siguientes

conclusiones:

En primera instancia, luego de determinar las probleméticas con las que
cuenta la microempresa Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”, se plantea
los objetivos para el disefio de las estrategias de marketing, ademas de
determinar la justificacion por la que se llevaria a cabo dicha investigacion,

gue tiene como finalidad el mejoramiento de las ventas.

Como segundo punto, por medio de las teorias planteadas, se considero
esencial el planteamiento de mejores técnicas para desarrollar las
estrategias que nos permitan ganar clientes y asi conseguir incrementar las

ventas en la Panaderia y Pasteleria “Dulce Bocado”.

En el tercer punto, se realiza el disefio de la investigacion realizada y con
ello los métodos a utilizar. asi como también determinar la poblacién
especifica de la localidad y también realizar el calculo de la muestra que
mediante los instrumentos de la investigacion nos permitio conocer los

datos necesarios.

Finalmente se visualiza los resultados obtenidos a través de dichos
instrumentos utilizados en la poblacién, para la recoleccion de los datos
necesarios en el trabajo de investigacion y adicionalmente se resuelve
efectuar el desarrollo de un plan de marketing con acciones que permitan

elevar las ventas del negocio.
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Recomendaciones

e Evaluar mensualmente a cada uno de los trabajadores para conocer

su desempefio y gratificar su esfuerzo.

e Realizar reuniones mensuales para dar a conocer los registros de

los ingresos que se llevan en la microempresa.

e Contratar un técnico especialista en marketing para la difusion de

publicidad y generacion de contenidos en los medios digitales.

e Indagar nuevos meétodos publicitarios que nos proporcionen el

interés de los clientes.

e Mejorar la comunicacion entre vendedores y consumidores, ya que

esto refleja mucho la imagen del negocio.
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