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Resumen

Para el emprendimiento de comidas rapidas “Las papas de Elkin”, ubicado
en el cantdn El Triunfo; se formul6 un plan estratégico en Marketing de
ventas ayudando asi al incremento de clientes y obteniendo una estabilidad
en las ventas. Este proyecto de investigacion buscé como resultado una
mejora en el aspecto fisico del local, en donde, los duefios y trabajadores
del local implementaron un disefio de plan estratégico de marketing de
ventas para el incremento de clientes. Desde un punto de vista teérico, se
plantea como inicio que hay que comprender el comportamiento del cliente
realizando unas interrogantes para poder satisfacer las necesidades que
presentan, asumiendo un rol comprensivo para la captacion de informacion
fundamental al momento de ofrecer el producto que va a satisfacer la
necesidad de los mismos. Para la investigacién se utilizé el método de
observacion y el método Hipotético — Deductivo, usando como
herramientas claves la entrevista y las encuestas. Se disefié un plan de
estrategias de marketing de ventas obteniendo la mejora del incremento de
clientes en el local de comidas rapidas “Las papas de Elkin”.

Estrategia || Marketing de Ventas || Incremento || Clientes
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Abstract

For the fast food business “Las papas de Elkin”, located in the El Triunfo
canton; A strategic plan was formulated in Sales Marketing, thus helping to
increase customers and obtaining stability in sales. This research project
sought as a result an improvement in the physical appearance of the
premises, where the owners and workers of the premises implemented a
design of a strategic sales marketing plan to increase customers. From a
theoretical point of view, the starting point is to understand the customer's
behavior by asking questions in order to satisfy the needs they present,
assuming a comprehensive role to capture fundamental information when
offering the product that is going to satisfy. The need for them for the
research, the observation method and the Hypothetical - Deductive method
were used, using interviews and surveys as key tools. A sales marketing
strategy plan was designed to improve the increase in customers at the fast
food store "Las papas de Elkin".

Strategy Sales Marketing Increase Clients
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CAPITULO |
EL PROBLEMA

1.1 Planteamiento del problema

A raiz de los acontecimientos actuales que estan ocurriendo mundialmente,
paises europeos han registrado pérdidas de empleo dentro de la sociedad
a causa de la pandemia, muchas personas han optado por comenzar
emprendimientos propios, ya bien sea: clases virtuales, venta de alimentos
de primera necesidad a travéz de una aplicacion o por su parte mediante
llamadas telefénicas, ventas de comidas rapidas, ventas de mascarillas,
entre otros emprendimientos mas. Estas han representado una clara

solucién a los problemas que se presenta ante la pandemia que pasamos.

Si nos situamos en Espafa, se demuestra que a causa de la pandemia
produjo un cambio imprevisto dentro de las empresas y emprendimientos
en general, en donde miran el lado positivo que les causa, ya que la
pandemia fue un motor principal para que estas empresas Yy
emprendimientos dieran un salto a la digitalizacién de sus negocios dando
asi apertura a nuevas posibilidades para llegar hacia sus clientes. Por otra
parte, aseguran que en un corto plazo se veran perjudicado por la inversién
que esta digitalizacion representa dentro de su plan de negocios, aunque
confian en la demanda que existira para poder solventar dicho gasto que
causa la digitalizacion de sus negocios y asi poder mantenerse

econdémicamente ante esta pandemia.

En gran parte, el incremento de ventas que se ha producido en las
empresas y emprendimiento se debe a la asociacion que se ha creado con
empresas o0 emprendimientos de entregas a domicilio. Estas asociaciones,
generan y enlace sistematico beneficiando a todas las partes que se
involucran, ya que la necesidad de las personas es adquirir los productos

de primera necesidad, pero debido a la pandemia, el poder salir a



abastecerse de los mismos era casi imposible, ya que el peligro de contagio
es alto y es aqui donde empresas como: Pedidos Ya!, Globo, Delivery,
entre otras y personas que sacaron emprendimientos de entregas a
domicilio, vivieron un crecimiento econémico a causa de que su sistema de
negocio era propicio para la situacion que se esta viviendo actualmente y
gue hoy en dia sigue siendo la opcidon mas viable para las personas que

aun no salen de sus casas debido a la pandemia vigente.

Si bien es cierto, ademas de entendible, que las grandes empresas han
tenido que reducir el capital personal que mantenian dentro de sus
organizaciones, esta reducciébn género un impacto negativo a nivel
econdmico en poco tiempo, pero a raiz de este acontecimiento, muchas de
estas personas optaron por crear su propio emprendimiento ya sea:
fabricando mascarillas, protectores faciales o en su mayoria optando por el
sector alimenticio. Dependiendo de la habilidad que los emprendedores
tengan, ellos buscan la manera de poder solventar la crisis econémica que
pasan dentro de sus hogares y la mejor manera de hacerle frente es

sacando su emprendimiento adelante.

Muchos emprendimientos optan por la venta de comida rapida a causa de
que las personas prefieren obtener alimentos que estén listos para el
consumo, debido a que, muchas veces las personas estan cansadas de
cocinar o por el trabajo no tienen tiempo para poder cocinar, es por esto,
gue como alternativa a sus necesidades aparecen las ventas de comidas
rapidas y optan por conseguir alimentos ya preparados, representando una
opcion viable ante su necesidad impulsando asi el crecimiento econémico
dentro de los emprendimientos, quienes ofrecen alternativas para
satisfacer las necesidades que los clientes generan con la demanda que
implica atender en poco tiempo las necesidades que presentan los clientes

y ofreciendo salidas oportunas para solventar la demanda.



1.2 Ubicacién del problema en un contexto.

Partiendo desde el ejemplo que nos pone la autora (Sulbaran Lovera,
2020) en un reportaje realizado para la BBC: la tienda de barrio “La Trocha”
ubicada en el centro de Bogotd, Colombia, tiene como principal
comercializacién alimentos y envasados organicos, de los cuales sus
proveedores son pequefios productores y artesanos locales, dentro de la
entrevista realizada resalta: Decidimos cerrar las puertas y seguir
funcionando de puertas para dentro solamente con domicilios y entregas

personal a los vecinos que pudieran pasar a recoger la compra.

En donde indican también, que al principio no contaban con una estrategia
para realizar las entregas a domicilio y decidieron implementar la
bicimensajeria, que en otras palabras es la entrega de los pedidos usando
la bicicleta como medio de transporte para realizar la entrega, gracias a
esta estrategia implementada su negocio comenz6é a tener una gran
aceptacion de parte de sus clientes, llegando asi, a triplicar sus ventas con

relacion a tiempos anteriores.

Esto demuestra que aplicando correctamente estrategias de marketing de
venta, podemos obtener resultados favorables, como bien es el caso de
esta pequefa tienda, que si bien inicio con problemas a causa de la
pandemia, supo aprovechar la implementacibn de su estrategia
bicimensajeria, para hacer llegar su negocio hacia las personas que no
podian salir de sus casas a causa de la situacion que se esta viviendo
mundialmente, dando un valor agregado en su negocio haciendo que los
clientes que ya recurrian se mantengan fidelizados y, esto a su vez, genera
un aliciente atractivo hacia posibles clientes potenciales donde denotan que
la tienda puede llegar hacia ellos satisfaciendo las necesidades que pueden

presentar.

Otro claro ejemplo dentro de esta entrevista esta un negocio ubicado en
Buenos Aires, Argentina que implemento una inversion y desarrollé en una

app para poder vender panes congelados, esta herramienta movil llamada



“Quiero Pannet” en sus inicio no tenia mucha acogida, pero a causa de esta
pandemia el modelo de negocios que manejan fue fundamental para las
personas, ya que por medio de esta app podian acceder al catalogo de

productos y poder realizar los pedidos para su posterior entrega.

Un canal de television nacional, realizo un reportaje de su sistema de
negocios, y esto fue el causante de que este negocio creciera
exponencialmente en sus ventas, ya que se dio a conocer a mas clientes,
llegando hasta proveer restaurantes, supermercados e instituciones

publicas.

Esto demuestra que gracias a la gestion estratégica de marketing, este
modelo de negocio pudo incrementar las ventas llegando a abarcar mas
sectores dentro del mercado que usualmente estaban acostumbrados a

vender.

El local de comida rapida “Las papas de Elkin” se encuentra ubicado en el
cantén EIl Triunfo provincia del Guayas, Ecuador, cuenta con un total de

cinco personas (circulo familiar) quienes son los que realizan el trabajo de:

e Produccion: se encargan del pelado de papas, corte de chorizo,
preparado de mayonesa, despresar de los pollos, picar la lechuga,

entre otras funciones mas.

e Cocina: la funcion principal es picar las papas para freirlas, preparar
el pollo para freirlos, mantienen limpio y en orden el area de trabajo,
abastecen el gas cuando se acaba, abastecen las neveras cuando

se agota las bebidas, entre otras funciones mas.

e Venta: basicamente se encargan de despachary cobrar las 6rdenes
de los clientes.

Este emprendimiento cuenta ya con casi diez afios en el mercado y a

consecuencia de la pandemia que empezé el afio pasado, el



emprendimiento ha comenzado a tener bajas en sus ventas, el motivo
principal se lo puede evidenciar en el aspecto del local, ya que, presenta
una imagen deteriorada y eso genera que los clientes decidan dejar de
comprar y mas adn genera que clientes potenciales recurran a otros

establecimientos.

También se evidencia que dentro de las causas para la baja en las ventas
esta el tiempo en el que usualmente salian a laborar, dado que por las
restricciones que imponia el Centro de Operaciones de Emergencias o
COE cantonal, restringia la movilidad temprano asi como también cerraron
los centros de diversidn nocturno, hizo que repercutira en forma negativa
en el emprendimiento, ya que, las principales fuentes de ingresos eras los
clientes que salian de las discotecas y otros centros de diversion en la
madrugada, que recurrian hacia el local a consumir los productos que se

venden, ya que era el Unico local que atendia hasta altas horas de la noche.
1.3 Situacion conflicto

Un punto principal dentro de un emprendimiento que cuenta con su propio
local, es el impacto visual que causa hacia los clientes. Entrando en
contexto sobre las causas y consecuencias que puede generar el aspecto

del local tenemos:
Causas

Aspecto del local: como muchos sabemos, una de las formas que tienen
los emprendimientos y empresas para captar clientes, es a travéz del
impacto visual que se puede llegar a generar en un establecimiento o local,
si bien lo dice un dicho popular “Al cliente se lo enamora con la vista”
podemos indicar que esta aseveracion tiene una correcta implementacion

dentro de las estrategias en marketing de ventas.

Por otra parte, un mal aspecto del local puede derivar a muchas

consecuencias negativas de las cuales podemos resaltar las siguientes:



Consecuencias

Ventas Bajas: se puede enumerar como la primera repercusion negativa
que puede aparecer dentro de un local o establecimiento que presenta un
mal aspecto, eso perjudica directamente al emprendimiento, ya que se
reduce el ingreso habitual generando una reduccion en la produccion y

ventas del establecimiento.

Poca Clientela: como segunda repercusion negativa que aparece, es la
disminucién en las visitas de los clientes, ya que el mal aspecto de un local
causa en los clientes una sensacion de inseguridad o desconfianza, esto
provoca que la primera impresion que se llevan los clientes de la imagen
en un local con mal aspecto, sea desagradable y pase desapercibida la

necesidad de visitar dicho local.

Pocos Ingresos: la tercera repercusion negativa esta el decaimiento
econémico dentro del emprendimiento y esto es causado por la mala
impresion que los clientes se llevan al ver el mal aspecto que presenta un
local o establecimiento, desfavoreciendo el ritmo de ventas que usualmente

realizaban al momento de haber iniciado operacién por primera vez.

Desperdicios de productos: como ultima repercusion negativa, pero no
menos importante, tenemos los desperdicios de productos que se puede
llegar a generar a causa del decaimiento en las visitas y ventas de los
clientes, ya que estos, son la fuente principal para la salida continua de los

productos que se preparan dentro del local.



Pocos Aspecto Poca
ingresos del Local clientela

Desperdicio

de
productos

Figura 1: Conflicto
Elaborado por: Briones B. (2021)

1.4 Formulacién del problema

¢,Como influye una estrategia en marketing de ventas en el incremento de
clientes, del local de comidas rapidas “Las papas de Elkin” ubicado en el

canton El Triunfo, provincia del Guayas en el afio 20217

1.5 Variables de la investigacion

Variable Independiente: Estrategia en Marketing de Ventas.

Variable Dependiente : Incremento de clientes.

1.6 Delimitacion del problema

Campo : Administrativo

Area : Marketing

Aspectos: Estrategia en Marketing de Venta, incremento de los clientes.

Tema . Propuesta estrategia en Marketing de Ventas para el local de

comidas rapidas “Las papas de Elkin”, en el cantén El Triunfo.



1.7 Evaluacion del problema

Los aspectos que se deben tomar en cuenta para la evaluacion del

problema dentro de este emprendimiento son:

Concreto: en el contexto que presenta el problema, se puede delimitar la
implementacion de estrategias en marketing de ventas de forma concreta,
ya que se precisa dar una alternativa para ayudar en el incremento de
clientes, es por esto que este proyecto de investigacion presentara la

solucion de este problema.

Claro: la propuesta del proyecto de investigacién que se implementara
presenta un claro conocimiento sobre las estrategias en marketing de venta
gue se va a implementar, teniendo en cuenta que se fijaran las estrategias

claras y precisas para gestionar el incremento de clientes.

Evidente: es evidente, ya que a simple vista se puede observar, las
falencias que presenta el local, dando como resultado una vista concisa y
evidente de donde serd el punto de partida para implementar las estrategias

en marketing de ventas.

Delimitado: el proyecto de investigacion ya tiene delimitada la seccién en
donde se aplicaran las estrategias en marketing de ventas, dando como
beneficiarios al duefio y personal del emprendimiento, y esto a su vez

favorece e forma indirecta a los clientes.

Relevante: la relevancia dentro de este proyecto de investigacion es clara,
ya que, sera parte fundamental para la solucion del problema planteado
ayudando a gestionar el incremento de clientes gracias a las estrategias en

marketing que se implementaran



1.8 Objetivos de lainvestigacion

1.8.1 Objetivo general

Desarrollar un plan de estrategia en Marketing de ventas para el incremento

de clientes, en el local de comidas rapidas “Las papas de Elkin”, ubicado

en el cantén El Triunfo.

1.8.2 Objetivos especificos

Determinar los aspectos tedricos sobre estrategias en marketing de

ventas, considerando el incremento de clientes.

Diagnosticar las estrategias en marketing de ventas utilizadas en el

local de comidas rapidas “Las papas de EIlkin”.

Disefiar un plan de estrategias en marketing de ventas en la mejora
del incremento de clientes en el local de comidas rapidas “Las papas
de EIkin”.

1.9 Preguntas de lainvestigacion

1. ¢;Como determino los aspectos tedricos sobre estrategias de

marketing de venta para el incremento de clientes?

¢ Qué herramientas usadas en el local de comidas rapidas “Las
papas de EIkin” permitiran diagnosticar las estrategias de marketing

de ventas?

¢Por qué se debe disefiar un plan de estrategias en marketing de
ventas para mejorar el incremento de clientes en el local de comidas

rapidas “Las papas de EIkin“?



1.10 Justificacion de la investigacion

Este proyecto de investigacion plantea estrategias de marketing de venta,
para obtener una mejora en el aspecto fisico del local, generando un mayor
impacto atractivo, moderno y visual hacia los clientes, y que a su vez,
permitira la captacion de nuevos clientes potenciales, afianzandolos y

permitiendo recuperar el posicionamiento local del mercado.

Lo que se busca en este proyecto de investigacion es generar un mayor
impacto visual y emocional hacia los clientes, que, como sabemos son los
motores principales de todo negocio, y gracias a esto cambios de forma
estratégica que se planteara, ayudara a tener un incremento en las ventas,
beneficiando a su vez, al duefio del emprendimiento ya que obtendria

mayor ingreso econémico.

Las ideas que se pueden implementar para la solucion del problema son
factibles y de rapida aplicacién, determinando las estrategias adecuadas
para mejorar, de forma visual y estructural del local, como también
siguiendo los parametros que se plantearan se podria presumir un impacto
positivo dentro de todos los implicados (clientes y duefio del
emprendimiento) ya que, con un cambio de maquinas y la adecuacion del

local generaria mas visitas de clientes potenciales hacia el emprendimiento.

Por otro lado, una estrategia que se aplicaria dentro del local, es el método
de observacién ya que este permitiria mantener un registro de lo que se
puede observar a simple vista, ¢Cual es su primera impresion?, ¢la
reaccibn que mantiene mientras realiza la compra?, ¢Como se siente
mientras es atendido?, entre otras interrogantes que se pueden llegar a
presentar debido al cambio que presenta el local y toda su estructura, y asi
se podré llevar una constancia sobre los efectos positivos que se genera

en los clientes.

A su vez se podria implementar una pequefa encuesta de satisfaccion

para verificar cuales son las impresiones y motivaciones que tienen los

10



clientes al momento de realizar la compra dentro del local. ¢ Qué es lo que
lo impulsa a realizar la compra?, ¢ Qué es lo que le hace regresar al local?,
¢, Cual fue su expectativa sobre el local? sabiendo estas interrogantes, el
emprendimiento sabria afrontar las discrepancias que os clientes pueden
presentar y esto ayudaria a que se les brinde una solucion a sus

inquietudes.
Aspectos de la investigacion

Conveniencia: la conveniencia de la implementacion de las estrategias en
marketing de venta, generara un cambio dentro del circulo laboral que se
mantiene en el emprendimiento dando como resultado que, los clientes
sentirdn una buena impresion a causa del cambio fisico y visual que va a
tener el local, ademéas de generar mas confianza en los mismos y a los
trabajadores les dar4 mayor satisfaccion ver que los clientes comienzan a

notar el cambio implementado.

Relevancia Social: al causar un mejor impacto visual, los clientes crearan
una reaccion en cadena hacia otros clientes, logrando que dichos clientes
recomienden visitar el local, obteniendo a cambio incremento de visitantes
y gracias a esto las ventas del local incrementaran. En sentido a este
cambio en el aspecto del local, generaria un impacto positivo dentro del

contexto social que rodea al emprendimiento.

Valor tedrico: este proyecto de investigacion, permitira demostrar al duefio
del local, desde el punto tebrico, que con un plan de estrategias de
marketing en ventas se puede resolver los problemas que presenta el
emprendimiento, dejando en claro que, si se emplea un cambio visual y
fisico dentro del local, incrementaria las visitas de los clientes y por ende

aumentarian las ventas en forma significativa.

Utilidad metodoldgica: mediante un analisis observacional que se puede
realizar para determinar la factibilidad que tiene un plan de estrategia de

marketing en ventas, podemos confirmar la relevancia que genera un

11



cambio visual y estructural en el local, tomando en cuenta ejemplos de otros
locales que han pasado por este tipo de cambios, permitira tomar una
decision firme sobre la implementacion del plan de estrategia en marketing

de ventas.
Viabilidad de la investigacion

Viabilidad técnica.- gracias a este proyecto se plantean las herramientas
propicias para aplicar técnicas para que este proyecto de investigacion se

lleve a cabo en el local de comidas rapidas “Las papas de EIkin”.

Viabilidad econ6mica.- ya que el proyecto planteara un cambio fisico del
local y las dimensiones del mismo no soy muy amplias, se da la posibilidad
econdmica de poder reestructurar la imagen completa del local y comprar

otros artefactos que ayudaran al local.

Viabilidad Financiera.- Gracias al ingreso econdémico obtenido en afios
anteriores, el duefio del emprendimiento cuenta con los recursos
financieros para poder solventar los gastos que este proyecto de

investigacion plantea implementar en el local.

Viabilidad Temporal.- para implementar los cambios que se planteara en
este proyecto de investigacion, se calcularia que, entre dos o tres semanas
es el tiempo estimado para poder realizar las estrategias que este proyecto

presentara.

Viabilidad Comercial.- desde un punto de vista comercial, el cambio de
imagen del local generara interés hacia los clientes, por ende, causaria un
alza en las ventas a causa de los cambios visuales que pueden presentarse

en el local.

12



CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes histéricos

El Marketing comenzo a surgir en la época de la Revolucion Industrial, en
donde jugaba un papel pasivo debido a que limitaba la salida de productos
elaborados por la empresa. Con el paso del tiempo el marketing tubo como
funcion, producir para luego buscar expertos en venta. Cuando hubo
escases de demanda, el Marketing paso a ser activo y dinamico dentro de
las empresas y la actividad era orientada hacia la venta. Ya en la sociedad
moderna, el Marketing procura buscar un equilibrio dentro de la sociedad y
lo empresarial pasando de fabricar lo que se puede y podria fabricar a
fabricar solo lo que el necesita 0 se desea vender. En la actualidad, el papel
fundamental que maneja el Marketing ya no es la de vender lo producido,
sin mas bien, producir lo que se va vender conociendo las necesidades de

los clientes. (Vallejo Chavez, 2016)

Siguiendo con la premisa que postulo el autor anterior. Ahora nos
encontramos con otro autor que nos establece cinco etapas por las cuales
ha ido evolucionando el marketing partiendo desde finales del siglo XIX
hasta el siglo XX, demostrando cuales fueron los puntos mas claros en

cada una de estas etapas.

(Monferre Tirado, 2013) Explica que desde el enfoque de la orientacién a
la produccion, las empresas realizaban sus producciones buscando la
maxima eficiencia productiva, ampliando la distribuciéon y bajando los
costos de operativos. Esto hacia que el marketing tomase un papel pasivo
dentro de los consumidores, los cuales realizaban sus compras con la
premisa de que si esta a su alcance, ellos lo compraban, esto era causado
debido a la falta de implementacion de marketing entre las empresas

causando que ninguna de ellas compitan entre si.
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En la orientacién al producto, esta se centraba en la fabricacién de
productos de buena calidad y en la mejora de los mismos, ya que seguian
la premisa de que los clientes siempre iban a comprar los productos de
mejor calidad, en este punto, el marketing seguia siendo pasivo y en las
empresas no era indispensable aplicarlas ya que estas mismas aun no se
fijaban en lo que el cliente deseaba o demandaba, a causa de que ellos

creian que fabricaban lo que los clientes necesitaban.

Para la orientacién a la venta, ya se comenzd a tomar en cuenta las
necesidades y demanda de los clientes, es aqui en donde se comienza a
generar un interés dentro de las empresas ya que se comenzaba a tener
un equilibrio entre oferta y demanda, esto género que se creasen

estrategias de ventas agresivas tratando de maximizar el nimero de venta.

La orientacién al marketing es donde se empez0 a interesas mas en las
necesidades y demanda de los clientes para satisfacer eficaz y
eficientemente, demostrando que la oferta ya supera la demanda en el
mercado, ya para este punto el marketing paso de ser pasivo a ser activo,
ya que se implica en todas las partes que intervienen en la organizacion,
haciendo que las ventas sean dinamicas ya que se centran
fundamentalmente en el mercado, la orientacion que toma y los beneficios

gue se obtiene.

Por ultimo en la orientacién de marketing social, ya en este enfoque las
empresas buscan complacer a nivel social todas las demandas que
presentan, estudiando las necesidades que presentan todas las partes que
intervienen dentro del mercado (clientes, competidores, trabajadores) la
sociedad en general, ya en este punto el marketing es indispensable dentro
de cada empresa, esto permite que ocupen estrategias de marketing para
la captacién de clientes, mediantes métodos de estudios que daran

resultados para la satisfacerlos de mejor manera.
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Figura 2: Evolucion histérica de la orientacion de la empresa en el siglo xx
Fuente: Fundamentos de Marketing, 2013

Desde el punto de vista moderno de los autores (Armstrong & Kotler, 2013)

En la actualidad, el marketing no debe ser entendido con el viejo
significado de hacer una venta -“decir y vender’- sino en el nuevo
sentido de satisfacer las necesidades de los clientes. Si el
mercadodlogo comprende las necesidades del cliente, desarrolla
productos que le proporcionen valor superior y les fija precios
adecuados, ademas de distribuirlos y promoverlos eficazmente,

esos productos se venderan con facilidad. (pag. 5)

Podemos definir que desde el Paleolitico, nace la necesidad de
alimentarse, gracias al producto de la caza y la pesca, daba inicio al
proceso de satisfaccibn humana, en este punto la economia se centraba a

una relacion depredadora con el medio ambiente. En el Neolitico aparece
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la economia productora, agricultura y ganaderia, dando lugar a una nueva

forma de solventar las necesidades que se presentaban en esa época.
Incremento de clientes

(Diaz, 2021), nos da a conocer que ya para la edad media, surgen nuevas
maneras de comercializaciébn creandose las ferias comerciales y la
aparicion del sector de la hosteleria, llegando asi a cubrir las necesidades
gue se generaban en ese entonces, cubriendo en gran parte el incremento
de clientes que se generaba en todo el &mbito global del comercio. Luego
en la edad contemporanea, ya se contemplaban los estudios académicos
para implementar profesionales que tengan formacién en base a los

servicios y atencion al cliente.

Ya para los afios 70, el incremento de clientes jovenes comenzé a influir
economicamente y afectaba al mercado, ya que comenzd a existir un
incremento masivo en la demanda de clientes y las grandes corporaciones

empezaban a invertir mas en el servicio al cliente.

En los aflos 80 el avance tecnoldgico permitia que los clientes que
contaban con un computador recibieran un servicio individual, personal y
privado, haciendo que incrementasen los clientes. Ya en los afios 90, la
atencion al cliente da un cambio en su forma de satisfacer las necesidades
causadas por el incremento de clientes, dando como resultado que las
empresas u organizaciones, comiencen a estar pendientes a las

necesidades que presentan los clientes.

Actualmente, los clientes se ven arraigados al uso de las tecnologias, y por
medio de las redes sociales, permiten obtener informacion relevante de los
productos que necesitan, esto genera que cada vez exista un incremento
de clientes en forma global dentro del mercado, ya que con un par de
minutos los clientes encuentran la informacion detallada de los productos,

bienes o servicios que necesitan, gracias a la digitalizacion de los negocios.
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El desarrollo que ha tenido la atencién y el servicio al cliente, demuestra
que cada vez que se presentaba un incremento en los clientes, las
empresas, organizaciones o emprendimiento, buscaban la manera de
solventar la demanda que existe, esto ayudaba a implementar estrategias
de marketing en ventas solucionando los conflictos que prevalecian en su

momento.

Para tener una idea generalizada, sobre la importancia que tiene el cliente
para las empresas y emprendimientos, nos orientamos a lo que nos indican

sobre los clientes.

Los clientes difieren en su valor y su necesidad de cosas diferentes.
El valor de un cliente determina el tiempo que se le dedica y lo que
se invierte en él, permite priorizar esfuerzos y dedicar recursos para
gue los més valiosos sigan siendo leales y aumenten su valor.

(Guadarrama Tavira & Rosales Estrada, 2015, pag. 312)

Esto nos plantea una variable clara para determinar que, si satisfacemos
las necesidades que los clientes presentan, estos optaran por comprar o
adquirir el bien o servicio que se ofrece dentro del emprendimiento o
empresa, dando asi, al incremento de cliente, y esto es lo que mas le
interesa a los emprendimientos y empresas, debido a que les generaria

ingresos econdémicos constantes.
2.2 Antecedentes referenciales

Autor: (Martinez Pérez, 2013) Tema: Gestion de Calidad en el Servicio y
su impacto en la satisfaccién del cliente de la Escuela de Formacion de
Conductores Profesionales del cantdn Saquisili perteneciente a la provincia
de Cotopaxi. Resumen: el proyecto de investigacion propone realizar un
plan para la mejora en la calidad y satisfaccion al cliente ya que, por medio
de encuestas realizadas, llegaron a encontrar las causas y los efectos que
generan no tener una buena calidad en atencion al cliente y es por esto que

se plantean implementar un plan para mejorar la satisfaccion del cliente.
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Diferencia: a diferencia del proyecto que planteo, lo que se desea
implementar son estrategias que permitan captar nuevos clientes,
utilizando estrategias de marketing que favorezcas a cumplir el objetivo

planteado.

Autor: (Alpizar Dominguez & Hernandez Jaime, 2015), Universidad
Autonoma del Estado de Meéxico Tema: Estudio de mercado para
determinar el nivel de satisfaccion al cliente en Estelaris Mueblerias.
Resumen: esta investigacion tuvo como proposito medir el nivel de
satisfaccion al cliente en Estelaris Mueblerias, cuyos resultados
demostraron que la mayor parte de la poblacién se siente satisfecho con
los productos que ofrece llegando a la conclusion de que los clientes
volverian a comprar sus productos, pero también sugiriendo que se pueda
utilizar los mejores medios publicitarios para hacer promocion y que atraiga
al mayor numero de clientes. Diferencia: la diferencia que presenta mi
proyecto de investigacion, recae sobre el disefio de un plan estratégico en
marketing de ventas para el incremento de clientes, ya que en el proyecto
que postula, se fijara solo en la satisfaccion y fidelizacién de los clientes

gue ya tienen.

Autor: (Quimbayo Goméz & Rizzo Cedefio, 2016) Universidad Catélica
Santiago de Guayaquil, Tema: Elaboracion de un plan de negocios para
incrementar las ventas en un 20% de la empresa Surtioffice, por medio de
una nueva linea de suministros de limpieza, a partir del primer semestre del
2017 en la ciudad de Guayaquil. Resumen: el proyecto de investigacion
busca alcanzar un crecimiento del 20%, en el incremento de clientes esto
lo prevé alcanzar en el primer semestre, empleando un estudio de mercado
de los factores internos y externos que afectan al desarrollo, dando
resultados favorables para realizar la inversién y obtener un retorno de
investigacion del 56% demostrando la viabilidad en un plazo de cinco afios.
Diferencia: a respecto del proyecto de investigacion que planteo, no se

requiere determinar un porcentaje especifico para incrementar a los
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clientes, ya que estos, sean clientes viejos 0 nuevo no necesitaran de

mucho tiempo para determinar si se fidelizan con el negocio o no.

Autor: (Contreras Renteria, 2016) Tema: Estrategia de marketing y la
captacion de clientes en la pafalera Pototin del cantén Naranjito 2016 -
2017. Resumen: el proyecto de investigacion parte cuando se demuestra
qgue en la pafalera Pototin no implementan un plan de estrategia en
marketing que ayude al mejoramiento en la posicion del mercado y el
incremento de clientes. Diferencia: en discrepancia con el proyecto que se
plantea, este no requiere generar estrategias para alcanzar un mejor
posicionamiento en el mercado, puesto que, ya el emprendimiento se tiene
ganado el posicionamiento local del mercado. Al contrario lo que se busca

es estrategias para incrementar la clientela.

Autor: (Villoslada, 2017) Universidad César Vallejo, Tema: El marketing y
su relacidén con el incremento de ventas de la pequefia empresa “Alpierz
Eirl”. Resumen: esta investigacion obtuvo como resultado final que, el
marketing si tiene relacion con el incremento de ventas en la pequefia
empresa Alpierz EIRL. Diferencia: el objetivo es analizar el cambio de
imagen del establecimiento en el emprendimiento, para captar clientes
potenciales y mantener a los clientes actuales. A diferencia del proyecto
que plantea, en donde utiliza el método de encuesta para determinar la

viabilidad de las estrategias de marketing en ventas.

Autor: (de Freitas Guzman, 2017), Tema: Propuesta de marketing con el
fin de incrementar las ventas en la empresa Arrendautos S.A. Resumen:
el proyecto de investigacion busca implementar un plan de estrategia en
marketing con el fin de incrementar las ventas. Diferencia: la propuesta
que se planteara difiere con las estrategias del otro proyecto de
investigacién, ya que ellos buscan incrementar las ventas, en cambio lo que
se pretende generar es el incremento de cliente, ya que esto estara ligado

directamente con el incremento de ventas.
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2.3 Fundamentacion legal
En la (Constitucion Politica de la Republica del Ecuador, 2008) destaca:

Art. 35.- El trabajo es un derecho y un deber social. Gozara de la
proteccion del Estado, al que asegurara al trabajador el respeto a su
dignidad, una existencia decorosa y una remuneracion justa que

cubra sus necesidades y las de su familia.

Art. 36.- El estado proporciona la incorporacion de las mujeres al
trabajo remunerado, en igualdad de derechos y oportunidades,
garantizandole idéntica remuneracion por trabajo de igual valor.
Velar4d especialmente por el respeto a los derechos laborales y
reproductivos para el mejoramiento de sus condiciones de trabajo y
el acceso a los sistemas de seguridad social, especialmente en el
caso de la madre gestante y en periodo de lactancia, de la mujer
trabajador, la del sector informal, la del sector artesanal, la jefa de
hogar y la que encuentre en estado de viudez. Se prohibe todo tipo

de discriminacion laboral contra la mujer.

La (Ley Organica Reformatoria al Cédigo Organico de la Produccion,
Comercio e Inversiones COPCI, 2019) indica en el titulo preliminar del

Objetivo y Ambito de Aplicacion, destacamos:

Art. 1.- Ambito. Se rigen por la presente normativa todas las
personas naturales y juridicas y demas formas asociativas que
desarrollen una actividad productiva, en cualquier parte del territorio

nacional.

El &mbito de esta normativa abarcara en su aplicacion el proceso
productivo en su conjunto, desde el aprovechamiento de los factores
de produccion, la transformacion productiva, la distribucion y el
intercambio comercial, el consumo, el aprovechamiento de las
externalidades positivas y politicas que desincentiven las

externalidades negativas. Asi también impulsara toda la actividad
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productiva a nivel nacional, en todos sus niveles de desarrollo y a los
actores de la economia popular y solidaria; asi como la produccién
de bienes y servicios realizada por las diversas formas de
organizacion de la produccién en la economia, reconocidas en la
Constitucién de la Republica. De igual manera, se regird por los
principios que permitan una articulaciéon internacional estratégica, a
través de la politica comercial, incluyendo sus instrumentos de
aplicacion y aquellos que facilitan el comercio exterior, a través de

un régimen aduanero moderno transparente y eficiente.

Art. 2.- Actividad Productiva.- Se considerara actividad productiva al
proceso mediante el cual la actividad humana transforma insumos
en bienes y servicios licitos, socialmente necesarios Yy
ambientalmente sustentables, incluyendo actividades comerciales y

otras que generen valor agregado.

Art. 3.- Objeto.- El presente Cdédigo tiene por objeto regular el
proceso productivo en las etapas de produccion, distribucion,
intercambio, comercio, consumo, manejo de externalidades e
inversiones productivas orientadas a la realizacion del Buen Vivir.
Esta normativa busca también generar y consolidar las regulaciones
gue potencien, impulsen e incentiven la produccion de mayor valor
agregado, que establezcan las condiciones para incrementar
productividad y promuevan la transformacion de la matriz productiva,
facilitando la aplicacion de instrumentos de desarrollo productivo,
gue permitan generar empleo de calidad y un desarrollo equilibrado,

equitativo, eco-eficiente y sostenible con el cuidado de la naturaleza.

Art. 4.- Fines.- La presente legislacion tiene, como principales, los

siguientes fines:

a) Transformar la Matriz Productiva, para que esta sea de mayor

valor agregado, potenciadora de servicios, basada en el
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b)

d)

f)

9)

h)

)

conocimiento y la innovacion; asi como ambientalmente
sostenible y ecoeficiente;

Democratizar el acceso a los factores de produccion, con
especial énfasis en las micro, pequefias y medianas
empresas, asi como de los actores de la economia popular y
solidaria;

Fomentar la produccién nacional, comercio y consumo
sustentable de bienes y servicios, con responsabilidad social
y ambiental, asi como su comercializacibn y uso de
tecnologias ambientalmente limpias y de energias
alternativas;

Generar trabajo y empleo de calidad y dignos, que
contribuyan a valorar todas las formas de trabajo y cumplan
con los derechos laborales;

Generar un sistema integral para la innovacion y el
emprendimiento, para que la ciencia y tecnologia potencien el
cambio de la matriz productiva; y para contribuir a la
construccion de una sociedad de propietarios, productores y
emprendedores;

Garantizar el ejercicio de los derechos de la poblacion a
acceder, usar y disfrutar de bienes y servicios en condiciones
de equidad, optima calidad y en armonia con la naturaleza;
Incentivar y regular todas las formas de inversion privada en
actividades productivas y de servicios, socialmente deseables
y ambientalmente aceptables;

Regular la inversion productiva en sectores estratégicos de la
economia, de acuerdo al Plan Nacional de Desarrollo;
Promocionar la capacitacion técnica y profesional basada en
competencias laborales y ciudadanas, que permita que los
resultados de la transformacién sean apropiados por todos;
Fortalecer el control estatal para asegurar que las actividades

productivas no sean afectadas por practicas de abuso del
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k)

poder del mercado, como practicas monopodlicas, oligopdlicas
y en general, las que afecten el funcionamiento de los
mercados;

Promover el desarrollo productivo del pais mediante un
enfoque de competitividad sistémica, con una vision integral
gue incluya el desarrollo territorial y que articule en forma
coordinada los objetivos de caracter macroeconémico, los
principios y patrones basicos del desarrollo de la sociedad;
las acciones de los productores y empresas; y el entorno
juridico institucional;

Impulsar el desarrollo productivo en zonas de menor

desarrollo econdmico;

m) Establecer los principios e instrumentos fundamentales de la

n)

0)
P)
Q)

Y

articulacion internacional de la politica comercial de Ecuador;
Potenciar la sustitucidon estratégica de importaciones;
Fomentar y diversificar las exportaciones;

Facilitar las operaciones de comercio exterior;

Promover las actividades de la economia popular, solidaria y
comunitaria, asi como la insercion y promocién de su oferta
productiva estratégicamente en el mundo, de conformidad
con la Constitucion y la ley;

Incorporar como un elemento transversal en todas las
politicas productivas, el enfoque de género y de inclusion
econdmica de las actividades productivas de pueblos y
nacionalidades;

Impulsar los mecanismos que posibiliten un comercio justo y
un mercado transparente; vy,

Fomentar y apoyar la investigacion industrial y cientifica, asi

como la innovacion y transferencia tecnologica.
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Art. 304.- Establece los objetivos de la politica comercial, entre los
gue se incluye desarrollar, fortalecer y dinamizar los mercados
internos a partir del objetivo estratégico establecido en el Plan

Nacional de Desarrollo.

Dentro del (Plan Nacional de Desarrollo 2017 - 2021, 2017) se destaca en

el Eje 2: Economia al Servicio de la Sociedad:

Objetivo 5: Impulsar la productividad y competitividad para el crecimiento

econdmico sostenible de manera redistributiva y solidaria

En el cambio de matriz productiva es clave favorecer la
transformacion y diversificacion productiva. A largo plazo, los
esfuerzos deben encaminarse a cambiar la especializacion
productiva y superar la grave heterogeneidad estructural, lo que
implica afectar las bases de las estructuras economicas vy
productivas que hemos heredado. En el camino hacia ello, se deben
analizar las condiciones naturales, de suelo y clima, pero también
las variables socio-culturales que posee el pais, para generar
produccion diferenciada del resto del mundo, con lo cual se incentiva
y potencia las ventajas comparativas a corto plazo y abre las puertas
para la creacion de ventajas competitivas a largo plazo. Es una
apuesta que va mas alla de incrementos de produccion y de mayor
diversificacion en la misma escala. Va hacia el potenciamiento de las
capacidades del talento humano y a incorporar mayor valor
agregado a la produccion nacional para establecer estandares de
calidad que permitan su diferenciacion en el mercado nacional e
internacional para abrir caminos hacia la produccién de nuevos

elementos que resulten del fomento a la innovacion.
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2.4 Variables conceptuales de la investigacion

Estrategia: “Necesidad de alcanzar una ventaja competitiva sostenible en
el tiempo y defendible frente a la competencia.” (Munuera & Rodriguez,
2016)

“Es una manera de analizar una proposicion para poder enfrentar las
circunstancias complicadas que la vida nos presenta a diario.” (Ayestaran
Crespo & et al., 2012)

Marketing: para conocimiento general, la palabra Marketing presenta la

siguiente raiz léxica:

Marketing es una voz inglesa que estd formada por el vocablo
market. (Mercado) y el sufijo ing. El sufijo ing. es la accion de un valor
con cardcter activo, en ocasiones confiere determinadas palabras
una semantica peculiar. Este es el caso de marketing, significa “estar

en el mercado”. (Vallejo Chavez, 2016, pags. 17, 18)

Otro concepto que nos comparten los autores (Vallet-Bellmunt & et al.,
2015) sobre Marketing:

Marketing es una orientacion (filosofia o sistema de pensamiento) de
la direccion de la empresa que sostiene que la clave para alcanzar
las metas (objetivos) de la organizacion reside en averiguar las
necesidades y deseos del mercado objetivo (dimension andlisis) y
en adaptarse para disefiar la oferta (dimensién accién) deseada por

el mercado, mejor y mas eficiente que la competencia. (pag. 21)

Ventas: “Idea de que los consumidores no compraran suficientes productos
de la empresa a menos que la empresa emprenda un esfuerzo de ventas y

promocion a gran escala.” (Armstrong & Kotler, 2013)

Otro autor determina que el concepto de ventas se basa en las ventas

personales, definiendo el concepto como:
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“La venta personal es una forma de comunicacién oral e interactiva
mediante la cual se transmite informacion directa y personal a un cliente
potencial especifico y se recibe, de forma simultanea, respuesta por parte
del destinatario.” (Monferre Tirado, 2013, pag. 168)

Clientes: “Es la persona, empresa u organizaciéon que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o servicios que necesita 0 desea para sSi
mismo, para otra persona o0 para una empresa u organizacion” (Alpizar

Dominguez & Hernandez Jaime, 2015)

Para (Vallejo Chavez, 2016), presenta varios términos a lo que se

acostumbra definir como clientes, y estos son:

Cliente real.- Este tipo de cliente es el que genera el volumen de ventas
actual; por tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la
actualidad permitiéndole tener una determinada participacion en el

mercado.

Cliente potencial.- El cliente se interesa, pero aun no se decide a comprar
o acudir al servicio de la empresa o institucion. Este tipo de clientes es el
que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a
corto, mediano o largo plazo) y, por lo tanto, se puede considerar como la

fuente de ingresos futuros.

Usuario.- Puede ser definido como aquella persona que usa

ordinariamente un servicio.

Consumidor.- Es una persona u organizacion que consume bienes o
servicios proporcionados por el productor o el proveedor de servicios. (pag.
23)
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2.5 Definiciones Conceptuales

Aceptacion: Accion y efecto de aceptar. (Real academia Espafiola (RAE),
2021)

Beneficio: Ganancia econdémica que se obtiene de un negocio, inversion u

otra actividad mercantil. (Real Academia Espafiola (RAE), 2021)

Capital: Conjunto de activos y bienes econémicos destinados a producir

mayor rigueza. (Real Academia Espafiola (RAE), 2021)

Comercializacion: Introduccion de un nuevo producto al mercado.
(Armstrong & Kotler, 2013, pag. 238)

Compra: Accion y efecto de comprar. (Real Academia Espariola (RAE),
2021)

Consumo: Es decir, poner el producto a disposicion del consumidor final o
del comprador industrial en la cantidad demandada, en el momento en el
gue lo necesite y en el lugar donde desea adquirirlo. (Monferre Tirado,
2013, pag. 131)

Clientes potenciales: El cliente se interesa, pero aun no se decide a
comprar o acudir al servicio de la empresa o institucion. Este tipo de clientes
es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro
(a corto, mediano o largo plazo) y, por lo tanto, se puede considerar como

la fuente de ingresos futuros. (Vallejo Chavez, 2016, pag. 23)

Demanda: entendemos el volumen total de producto que seria adquirido
por un mercado en un espacio y periodo de tiempo fijjado, para unas
condiciones de entorno y esfuerzo comercial determinado. (Monferre
Tirado, 2013, pag. 55)

Deseo: La forma que toman las necesidades humanas a medida que son
procesadas por la cultura y la personalidad individual. (Armstrong & Kotler,
2013, pég. 6)

27



Empresa: Unidad de organizacién dedicada a actividades industriales,
mercantiles de prestacion de servicios con fines de lucro. (Real Academia
Espafiola (RAE), 2021)

Emprendimiento: Accion y efecto de asociar o asociarse. (Real Academia
Espafiola (RAE), 2021)

Entrega: Accion y efecto de entregar o entregarse. (Real Academia
Espafiola (RAE), 2021)

Fidelizacion: Accion y efecto de fidelizar. (Real Academia Espafiola (RAE),
2021)

Intercambio: Acto de obtener de alguien un objeto deseado ofreciendo

algo a cambio. (Armstrong & Kotler, 2013, pag. 7)

Inversion: Accion y efecto de invertir. (Real Academia Espafiola (RAE),
2021)

Marketing social: Idea de que las decisiones de marketing de la empresa
deben considerar los deseos de los consumidores, los requerimientos de la
empresa, los intereses de largo plazo de los consumidores y los intereses

de largo plazo de la sociedad. (Armstrong & Kotler, 2013, pag. 201)

Mercado: se entiende por mercado a lugar en donde vendedores y
compradores se reunen para intercambiar sus bienes, donde dentro del
conjunto de compradores se toma en cuenta a los compradores reales y

compradores potenciales. (Monferre Tirado, 2013, pag. 51)

Necesidades: Estados de carencia percibida. (Armstrong & Kotler, 2013,

pag. 6)

Oferta: Es la cantidad de bienes y servicios producidos por fabricantes,
productores o comerciantes, en un determinado lugar, precio, tiempo o

espacio. (Vallejo Chavez, 2016, pag. 21)
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Orientacion: Hacer propio un derecho o cosa que a nadie pertenece o que
se transmite a titulo lucrativo u oneroso, o por prescripcion. (Real Academia
Espafiola (RAE), 2021)

Plan de marketing: es un documento en el que se incluye la informacion
principal de la fase de analisis (analisis de situacién, diagndéstico, objetivos
y estrategias), asi como los programas necesarios para concretar las

estrategias elegidas. (Vallet-Bellmunt & et al., 2015, pag. 29)

Precio: La cantidad de dinero que se cobra por un producto o servicio; la
suma de valores que los clientes intercambian por los beneficios de tener o

usar el producto o servicio. (Armstrong & Kotler, 2013, pag. 257)

Producto: Un producto puede definirse desde el punto de vista del cliente
como un conjunto de atributos, caracteristicas que se ofrecen para
satisfacer necesidades béasicas y secundarias. (Vallejo Chavez, 2016, pég.
125)

Produccion: Idea de que los consumidores favoreceran a los productos
gue estén disponibles y sean costeables. (Armstrong & Kotler, 2013, pag.
10)

Satisfaccién del cliente: Medida en la cual el desempefio percibido de un
producto es igual a las expectativas del comprador. (Armstrong & Kotler,
2013, pag. 14)

Solventar: Dar solucion a un asunto dificil. (Real Academia Espafiola
(RAE), 2021)

Valor: Productos razonables a precios asequibles. (Armstrong & Kotler,
2013, pag. 13)

Valor agregado: caracteristicas y servicios de valor agregados para
diferenciar sus ofertas y apoyar asi sus precios mas altos. (Armstrong &
Kotler, 2013)
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CAPITULO I
MARCO METODOLOGICO

3.1 Datos de la Empresa

Nombre del Emprendimiento: “Las papas de Elkin”
Fecha de Constitucion: 12 noviembre 2011.
Registro Unico del Contribuyente: 0910017581001
Objeto social: Venta de Comida.

Mision

Este emprendimiento tiene como misién cumplir con las expectativas de los
clientes, ofreciendo alimentos frescos, de calidad y recién preparados para
satisfacer las necesidades de nuestros clientes, cumpliendo con sus

exigencias y gustos.
Visién

Captar clientes potenciales a corto plazo, cambiar la estética general del
local en mediano plazo y a largo plazo retornar el posicionamiento en el

mercado local adaptandose a las nuevas necesidades en el mercado.

[ [ | [ |
Auxiliar de
local

Organigrama

Vendedor Cajero Despachador Cocinero

Figura 3: Organigrama del Emprendimiento
Elaborado por. Briones B. (2021)
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Descripcién de los colaboradores

e Vendedor: Se encarga de la atencién al cliente y realizar la toma de
pedido.

e Cajero: encargado de realizar el cobro de los pedidos que realizan
los clientes.

e Despachador: encargado de despachar el pedido que se haya
generado.

e Cocinero: responsable de la produccion y coccion de los alimentos.

e Auxiliar de Cocina: encargado de abastecer, limpiar, ayudar, en los

demas puestos de trabajo.
Valores del emprendimiento

Excelencia: Ofrecer un servicio 6ptimo es una costumbre en la atencion
del emprendimiento, desde el recibimiento de los clientes hasta el
despacho y entrega de sus érdenes, esto forma parte de nuestra excelencia

como emprendimiento.

Compromiso: Valor principal dentro del emprendimiento, ya que
ofrecemos nuestro compromiso en cada funcion que desempefiamos
dentro del local para satisfacer las necesidades y exigencias de nuestros

clientes.

Persona: Brindarle atencion personalizada a cada cliente, es parte del
servicio que se ofrece, por parte de los que conforman el emprendimiento

teniendo como punto principal, el correcto trato y atencion de cada cliente.

Logo del emprendimiento
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3.2 Disefio de lainvestigacion

(Sampieri & Mendoza, 2018), asevera que: “Plan o estrategia que se
desarrolla para obtener la informacion (datos) requerida en una
investigacion con el fin Udltimo de responder satisfactoriamente el

planteamiento del problema”. (pag. 52)

El término de disefio hace referencia la creacién de un plan o estrategia
con el fin de recaudar informacion para poder darle solucién al problema
planteado, permitiendo visualizar de manera practica y concreta las la

preguntas que el proyecto de investigacion esta presentando.

Para desarrollar un disefio de investigacion los autores (Sampieri &
Mendoza, 2018), también nos comparte que:

En la investigacion disponemos de distintas clases de disefios y
debemos elegir uno o varios, o desarrollar nuestra propia estrategia
(...). Si el disefio esta concebido cuidadosamente, el producto final
de un estudio (sus resultados) tendr4 mayores posibilidades de

generar conocimiento. (pag. 150)
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En el presente proyecto de investigacién, se implementara los métodos
investigacion cuantitativa, investigacion cualitativa y la investigacion

experimental.
Para (Armstrong & Kotler, 2013) define que:

Investigacion Cuantitativa: “Pretenden probar hip6tesis conocidas y
obtener respuestas a preguntas de producto o estrategia bien definidas.”
(pag. 106)

Investigacion Experimental: “Es la mas adecuada para recopilar
informacion causal. (...) Asi, la investigacién experimental intenta explicar

las relaciones de causa y efecto”. (pag. 106)
Para (Sampieri & Mendoza, 2018) define:

Investigacion Cualitativa: “Se enfoca en comprender los fenomenos,
explorandolos desde la perspectiva de los participantes en su ambiente

natural y en relacién con el contexto”. (pag. 390)

Estas tres clases de investigacion permitiran desarrollar una conexion entre
las herramientas que se utilizaran para recolectar datos e informacion

relevante para este proyecto de investigacion.
3.3 Tipos de investigacion

(Sampieri & Mendoza, 2018) Define que dentro de los tipos de investigacion
se encuentran cuatro modelos los cuales presenta como, exploratorio,
descriptivo, correlacional y explicativa; y que estos se pueden relacionar

entre si.

Modelo Exploratorio

Para (Sampieri & Mendoza, 2018), el modelo exploratorio nos indica que:
Permite preparar el terreno que por lo general lo anteceden los

modelos descriptivos, correlacionales o explicativos, este modelo se
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realiza cuando tiene como proposito estudiar los fenbmenos y
problemas nuevos, desconocidos o poco estudiados, determinando
las tendencias identificando areas, ambientes, contextos vy
situaciones del estudio, a su vez, implica un mayor riesgo esto hace
que se requiera por parte del investigador serenidad, gran paciencia
y receptividad. (pag. 106 — 107)

Modelo Descriptivo
(Guevara & al, 2020, pag. 165), nos describe el modelo descriptivo:

Es el que se efectla cuando se desea describir la realidad en todo el
entorno que conllevan sus componentes, la informacién suministrada
por parte de este modelo debe ser veridica, precisa y sistematica, lo
fundamental de este modelo son las caracteristicas observables y
verificables, se debe evitar comparaciones entre el fenémeno estudiado
con otros fenomenos. Se establecen relaciones entre los datos
obtenidos permitiendo categorizarlos, pero no pueden relacionarse
entre causa y efecto. (pag. 165 — 166)

Modelo Correlacional
(Sampieri & Mendoza, 2018), nos comparte que:

Los estudios correlacionales son los encargados de responder las
preguntas de investigacion que se plantea en la investigacion, cumple
la finalidad de conocer la relacion o grado de asociacién entre dos o
mAas conceptos, categorias o variables dentro de un contexto en
particular. Su utilidad principal es dar a conocer cual es el
comportamiento de un concepto o variable al conocer la reaccion de

otras variables vinculadas. (pag. 109 — 110)
Modelo Explicativo

(Sampieri & Mendoza, 2018), explica que:
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El estudio explicativo es mas que describir los fenémenos, conceptos o
variables o de las relaciones entre ellas, ya que este modelo va
encaminado a responder cuales son las causas de los fendmenos o
eventos de cualquier extracto o indole. Este modelo de estudio se
centra en explicar el ¢Por qué ocurre un problema?, ¢Cuales son las
condiciones por las que este problema ocurre? y ¢Cuéles son las

relaciones que tienen las variables con el problema?

Por otra parte, se presenta un concepto mas concreto de este modelo de
estudio:

El modelo explicativo es aquel que tiene una relacién casual, que no
solo intenta describir un problema, sino mas bien, intenta acercarse al
problema, para poder determinar las causas que genera el problema

dentro del contexto. (Guevara & al, 2020, pag. 165)

Tabla 1: Modelos
Exploratorio
. ., | Descriptivo
Modelos de Investigacion P :
Correlacional
Explicativo

Elaborado por: Briones B. (2021)

Para el presente proyecto de investigacion, se implementara el modelo de
estudio Exploratorio ya que se ajusta a los que pretende solucionar este
proyecto, asi como también se implementara el método de estudio
descriptivo ya que la informacién que se va a recaudar sera veridica y

precisa, ademas de que sera observable por parte del investigador.
3.4 Poblacion y Muestra
Poblacion

Para (Arias Gomez & et al., 2016) el concepto de poblacidn es:

35



“Un conjunto de casos, definido, limitado y accesible, que formara el
referente para la eleccion de la muestra, y que cumple con una serie de

criterios predeterminados.” (p.202)

Otra definicién perspectiva de poblacion que nos presenta (Herndndez & Et
al, 2018) es:

La poblacion no solo depende de los objetivos de la investigacion,
sino de otras razones practicas. Un estudio no serd mejor por tener
una poblacion méas grande; la calidad de un trabajo investigativo
estriba en delimitar claramente la poblacion con base en el

planteamiento del problema. (pag.199)

“Se utiliza para sefialar la misma agrupacion humana pero como elemento
componente indeterminado del Estado, ya que se refiere a todos sus
habitantes, tengan el caracter o la condiciébn que tuvieren, nacionales,
extranjeros, residentes, transeuntes, particulares, funcionarios, etc.”
(Herrea Llanos, 2003, pag. 226)

En base a los tres conceptos descritos, podemos determinar qué poblacion
es la agrupacion limitada o ilimitada dentro de la sociedad, la cual se tomara
en consideracion para realizarle una serie de investigaciones determinadas
gue permitird la recoleccion informacién esencial y primordial, esto permitira
una toma de decision clara, eficiente y eficaz solucionando el problema

investigado
Tipo de poblacién
Segun (Arias Gomez & et al., 2016) delimita a la poblacidn en tres aspectos:

e Poblacion Finita o Universo Finito: es aguel donde los elementos

gue lo constituyen pueden ser delimitados y cuantificados.
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e Poblacion infinita o Universo infinito: se identifica cuando los
elementos que lo conforman no tienen limite o en términos practicos,

cuando no es posible determinar su magnitud debido al tamario.

e Poblacion Hipotética o Universo Hipotético: se reconoce cuando
el tamafio de la poblacion no es posible definirlo en forma precisa
porque se trata de eventos o hechos que aln no han ocurrido.

Tabla 2: Seleccion
Elementos Cantidad

Propietario 1
Vendedor 1
Cajero 1
Despachador 1
Cocinero 1
Clientes 20

Total 25

Elaborado por: Briones B. (2021)

Este emprendimiento, maneja una poblacién finita ya que cuenta con un
total de seis personas que laboran dentro del local, quienes son parte del
circulo familiar del duefio del emprendimiento, repartiéndose las labores de

trabajo y cumpliendo un rol dentro del mismo.
Muestra

Para (Sampieri & Mendoza, 2018) el concepto de muestra que aplica es el
siguiente.
Subgrupo de la poblacién o universo que te interesa, sobre la cual
se recolectaran los datos pertinentes, y debera ser representativa de
dicha poblacion (de manera probabilistica, para que puedas
generalizar los resultados encontrados en la muestra a la poblacion).
El universo o poblacién es definido o, al menos perfilado, desde el

planteamiento del problema. (p.196)

Para (Armstrong & Kotler, 2013) la definicibn de muestra es:
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Segmento de la poblacién seleccionado para la investigacién de
marketing que representa a la poblacion en su conjunto. Idealmente,
la muestra debe ser en verdad representativa para que el
investigador pueda realizar estimaciones precisas de los
pensamientos y comportamientos de la poblacion general. (péag.
110)

En base a estos dos conceptos que tenemos por muestra, se puede asumir
que, una muestra es el segmento o agrupacion de poblacion, a la cual se
tomara en consideracién para poder aplicar una serie de estudios, ya sean
cientificos, estadisticos o probabilisticos, que permitan recolectar datos
para satisfacer los problemas o necesidades que se estos presentan dentro

de la sociedad.
Tipo de muestras

Muestreo irrestricto aleatorio, Muestreo estratificado, Muestreo sistemaético,
Muestreo por fases mdltiples, Muestreo probabilistico y Muestreo no

probabilistico.

(Baena Paz, 2017), nos comparte cuatro tipos de muestras, las cuales nos

presenta a continuacion:

Muestreo irrestricto aleatorio: Primero, se subdivide la poblacion

a estudiar en “unidades de muestreo”.

Muestreo estratificado: La poblacion a estudiar se clasifica primero
en sus estratos 0 grupos naturales y después seleccionar
aleatoriamente sacando una nuestra separada para cada estrato,

reduciéndose asi el posible error de la muestra.

Muestreo sistematico: Sivamos a seleccionar por ejemplo la quinta
parte de la poblacion como muestra, primero seleccionaremos un
namero aleatorio que esta entre 1y 5, para sefialar la primera unidad

seleccionada de la muestra.
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Muestreo por fases multiples: En este muestreo, ciertas
caracteristicas de informacion se toman de todas las unidades de la
muestra, mientras que otras caracteristicas se recolectan de algunas

de las unidades, es decir, de una submuestra. (pag. 84)

(Arias GOmez & et al., 2016), estos autores nos presentan dos tipos de

muestreo y sus derivaciones.

Muestreo probabilistico

Muestreo aleatorio simple: El procedimiento empleado es el
siguiente: 1) se asigna un numero a cada individuo de la poblacion
y 2) a través de algun medio (tablas de numeros aleatorios, nimeros
aleatorios generados con un programa de computadora, etc.) se
eligen tantos sujetos como sea necesario para completar el tamafio
de muestra requerido. Este procedimiento, atractivo por su simpleza,
tiene poca o nula utilidad préactica cuando la poblacion que estamos

manejando es muy grande.

Muestreo aleatorio estratificado: trata de obviar las dificultades
gue presenta el anterior, ya que simplifican los procesos y suelen
reducir el error maestral. Consiste en considerar categorias tipicas
diferentes entre si (estratos) que poseen gran homogeneidad
respecto a alguna caracteristica (se puede estratificar, segun la
profesion, municipio de residencia, sexo, estado civil, etc.). Lo que
se pretende con este tipo de muestreo es asegurarse de que todos
los estratos de interés estaran representados adecuadamente en la
muestra. Una de las dificultades que se plantea con este tipo de
muestreo es la necesidad de disponer de un conocimiento detallado

de la poblacion.

Muestreo aleatorio por conglomerados: En el muestreo por
conglomerados la unidad maestral es un grupo de elementos de la
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poblacién que forman una unidad, a la que llamamos conglomerado.
El muestreo por conglomerados consiste en seleccionar
aleatoriamente un cierto nimero de conglomerados, a fin de
investigar todos los elementos pertenecientes a los conglomerados
elegidos. (pag. 205)

Muestreo no probabilistico

e Muestreo por cuotas: También denominado en ocasiones
“accidental’. Se asienta generalmente sobre la base de un buen
conocimiento de los estratos de la poblacién y/o de los individuos
mas “representativos” o “adecuados” para los fines de la
investigacion. Mantiene, por tanto, semejanzas con el muestreo

aleatorio estratificado, pero no tiene el caracter de aleatoriedad.

e Muestreo intencional o de conveniencia: Consiste en la seleccion
por métodos no aleatorios de una muestra cuyas caracteristicas
sean similares a las de la poblacion objetivo. También puede ser que
el investigador seleccione directa e intencionadamente los
individuos de la poblacion. El caso mas frecuente de este
procedimiento es utilizar como muestra los individuos a los que se

tiene facil acceso.

e Bola de nieve: Se localiza a algunos individuos, los cuales
conducen a otros, y estos a otros, y asi hasta conseguir una muestra
suficiente. Este tipo se emplea muy frecuentemente cuando se
hacen estudios con poblaciones “marginales”, delincuentes, sectas,

determinados tipos de enfermos, etc. (pag. 205 -206)

Por medio de estas derivaciones que presentan los tipos de muestras,
podremos determinar que muestreo se acogera al proyecto de

investigacion, permitiendo asi, obtener una muestra clara para aplicar los
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métodos de estudios indicados y recolectar informacién concreta y exacta

para la solucion del problema planteado.
3.5 Métodos tedricos de la investigacion
Métodos tedricos

Método Estadistico, Método Deductivo, Método Inductivo, Método
Experimental, Método Hipotético - Deductivo, Método De Observacion,
Método Cualitativo - Cuantitativo, Método Experimental, Métodos Analisis

Y Sintesis, Método Comparativo, Método Descriptivo, Método Exploratorio.

Para este proyecto de investigacion, los métodos que se plantean

implementar son:
Método descriptivo

Este método permite al investigador, plantearse una funcion propia para
poder recaudar informacion como este lo vea mas conveniente, es decir, el
investigador puede tomar el rol de observador completo, observador como
participante, participante observador o un participante completo. (Guevara
& al, 2020)

Método de Observacion

Este tipo de método es eficiente para aplicarla dentro del proyecto de
investigacién ya que se puede derivar dos tipos de observacion, por un lado
tenemos la observacion cuantitativa que permite recolectar datos objetivos
que se centran en numeros y valores y los resultados de esta observacién
se los obtiene a travéz de andlisis estadisticos y numéricos. Por otro lado
esta la observacion cualitativa, que permite medir las caracteristicas de los
elementos que van a ser investigado permitiendo al investigador observar
de forma alejada recolectando los datos que se generan de forma natural y
efectiva. (Guevara & al, 2020)
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Método Exploratorio

“El objetivo de la investigacion exploratoria es recopilar informacion
preliminar que ayudara a definir el problema e inferir hipétesis.” (Armstrong
& Kotler, 2013, pag. 101)

El método exploratorio esta ligado a los resultados e informacion que
genere el método de observacion, ya que, este se encarga de la

recopilacion de datos que genere.

Estos métodos mencionados, estan ligados estrechamente, ya que, cada
dato e informacidén que estos generen, seran de utilidad entre si mismos,
compartiendo la informacion y haciendo que sistematicamente funcionen
los uno con los otros, esto causara que se presenten resultados y

respuestas eficientes para la solucion del problema presente.
3.6 Técnicas e instrumentos de la investigacion
Encuesta

“Son una herramienta de retroalimentacion muy popular para la investigacion
de mercado y en aulas. Para que una encuesta sea valida debe tener buenas
preguntas, y haber un equilibrio entre preguntas abiertas y cerradas.” (Guevara
& al, 2020)

Para los autores (Armstrong & Kotler, 2013), la encuesta es el método
ampliamente usado dentro de las investigaciones, ya que este mejora el
estudio y recopilacién de datos primarios, para la investigacion descriptiva
implica la obtencion de informacion y datos eficientemente. La ventaja principal
que tiene la encuesta es que puede ser flexible y versétil, ayudando a obtener
cualquier tipo de informacion y a su vez aborda casi cualquier cuestion dentro
del marketing ya que la encuesta puede realizarse a través de diferentes
medios ya sea por medio de correo electronico, llamada telefénica, video

llamada, en forma presencial.
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Considerando los conceptos que se presenta se puede determinar que esta
herramienta permitir4 recolectar informacion prescindible para poder presentar
la solucién del problema que se esta estudiando en este proyecto de

investigacion.

Cabe recalcar lo que nos indica en el segundo concepto, en donde nos hace
referencia la flexibilidad y versatilidad que puede tener esta herramienta, ya
gue se puede afirmar, con el uso correcto de las interrogantes se puede
obtener los resultados precisos, se puede indagar y manejar los resultados
hacian donde queremos llegar sin necesidad de presionar los resultados que
se puede obtener. Ademéas esta herramienta va ligada a los métodos
investigativos que se va a implementar dentro de este proyecto de

investigacion.

También se debe considerar que para poder generar una encuesta, esta debe
presentar una serie de preguntas, estas preguntas deben corresponder al
criterio de preguntas cerradas y preguntas abiertas. Las preguntas cerradas
presentas respuesta de opcion multiple, categorizaciébn segun el nivel de
importancia o de una sola opcidn como respuesta, mientras que, las preguntas
abiertas son destinadas a presentar respuestas que él, las o los encuestados
contestan con sus propias palabras, dando opiniones o0 sugerencias,

dependiendo del tipo de pregunta que se le plantee.
Entrevista

La autora (Baena Paz, 2017), indica que la entrevista es una herramienta que
nos permite recolectar informacion general de un contexto estudiado, esto sera
atil ya que podemos detectar como se recibe la informacion que el entrevistado
genera en la entrevista, dependiendo del cuestionario o guia de entrevista que
se realice reflejara la informacion que recaude el entrevistador. La entrevista
es una indagacion que realiza el entrevistador hacia un grupo de personas o
una sola persona obteniendo testimonios sobre un hecho vivido, opiniones

hasta incluso comentarios.

Por otra parte (Armstrong & Kotler, 2013), clasifica la entrevista en:
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La entrevista telefénica es uno de los mejores métodos para
recopilar informacion con rapidez, y proporciona mayor flexibilidad
gue los cuestionarios por correo. Los entrevistadores pueden
explicar las preguntas dificiles y, dependiendo de las respuestas
recibidas, pueden omitir algunas preguntas o ahondar en otras.

Las entrevistas personales tienen dos formas: individuales y de
grupo. Las entrevistas individuales implican hablar con las personas
en sus casas u oficinas, en la calle o en centros comerciales. Ese
tipo de entrevistas es flexible: los entrevistadores capacitados
pueden guiar las entrevistas, explicar cuestiones dificiles y explorar
temas como la situacién lo requiera. Las entrevistas de grupo
consisten en invitar de seis a diez personas para reunirse con un
moderador capacitado para hablar sobre un producto, servicio u
organizacion. A los participantes por lo general se les paga una
pequefia cantidad por asistir. Un moderador fomenta la discusion
libre y facil, con la esperanza de que las interacciones del grupo

hagan que surjan pensamientos y sentimientos reales.

Basados en estos autores, la entrevista se emplea para determinar las
causantes del problema dentro del contexto del proyecto de investigacion,
esta herramienta es indispensable para obtener opiniones que presentan

la poblacion en cuanto al emprendimiento se refiere.

Estas dos herramientas que son la encuesta y la entrevista, forman parte
de los métodos de estudios que se plantea en el proyecto de investigacion,
ya que guardan relacion con cada aspecto que se estudia dentro de los
modelos de investigacion, se estima que esas herramientas sean parte
fundamental a la hora de presentar la solucion al problema que presenta |
emprendimiento dentro del local “Las papas de EIkin”, delimitando a las
causantes de la baja clientela que presentan en el emprendimiento,
demostrando con datos e informacion en donde radica el problemay poder

proponer la solucién al mismo.
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Tabla 3: Planteamiento
Técnicas Instrumentos

Encuesta  Cuestionario
Entrevista Formulario
Elaborado por: Briones B. (2021)

3.7 Procedimientos de la investigacion

Para la implementacion de la encuesta, se estima que se aplicara a los
clientes que comunmente llegan a comprar al local, la encuesta estara
formulada por diez preguntas distribuidas en un formulario en donde dichas
preguntas seran de indole cerradas, esto permitird obtener informacion
cuantificable por parte de las preguntas cerradas permitiendo tabular la
informacion para representarla graficamente y visualizar los datos
obtenidos, la implementacion de la encuesta se la realizara de forma virtual
y anonima por parte del encuestado mediante un programa de computo se

podra tabular los datos obtenidos.

Por otro lado la entrevista constara de cinco preguntas abiertas, las cuales
se formularan a todo el personal que labora en el local, desde el duefio del
local hasta el auxiliar del local, con el fin de receptar datos percibidos desde
el punto de vista de cada uno de los que laboran dentro del local,
permitiendo observar cuales son, para ellos, las falencias o inquietudes que
se les presentan. La entrevista se realizara mediante video llamada la cual
permitira relacionar las preguntas de forma grupal por parte de los

implicados dentro de la entrevista.

Los resultados obtenidos por parte de estas herramientas, permitira
recolectar datos especificos favoreciendo a la deteccion del problema
presente en el emprendimiento, siendo los mismos clientes y trabajadores
los que delimiten el problema, a su vez, por parte de los trabajadores serian
quienes preparen las estrategias en marketing de venta para darle solucion
al problema que presentan.
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CAPITULO IV
ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 Aplicacion a las técnicas e instrumentos

Encuesta

1. ¢Con qué regularidad usted visita el local?

Tabla 4: Visita el local

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 8 40%
puchas 7
A veces 5 25%
Nunca 0 0%

Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

m Siempre

B Muchas Veces
A veces
® Nunca

Figura 4: Visita el local.
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacion

En base a la interpretacién que se puede obtener por parte de la primera
pregunta se puede determinar que el existe un porcentaje al que de clientes
que visitan frecuentemente el local, para realizar alguna compra dentro del

local,
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2. ¢Harecibido una buena atencion por parte de los trabajadores

del local?

Tabla 5: Atencién de los trabajadores

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 10 50%
uchas ;

A veces 4 20%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

m Siempre
B Muchas Veces
A veces

® Nunca

Figura 5: Atencién de los trabajadores
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacion

En esta pregunta podemos determinar que en la atenciéon de parte del
personal, no presentan problemas ya que la atencion que generalmente
ofrecen es adecuada para cada persona encuestada, la Unica inquietud que
se presenta es en el momento cuando el local se llena, en donde no se
puede aplicar una atencién personalizada para cada cliente, esto es
causado por la demanda del producto que se genera a cierta hora por la
tarde, haciendo que la atencion personalizada que dan a cada cliente baje

por un tiempo.
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¢En alglin momento, parte de los trabajadores se ha negado en

atenderlo?

Tabla 6: Negar atencion

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 0 0%
uchas :

A veces 5 25%
Nunca 15 75%
Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

= Siempre
® Muchas Veces
A veces

® Nunca

Figura 6: Negar atencion
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacion

Para la pregunta tres, se presenta una disyuntiva la cual determina que a

las cinco personas que dieron la respuesta de a veces, fueron consientes

en describir que esta situacion se presentd a consideracion de que estaban

bajo efectos del alcohol, y por parte de los trabajadores lo que realizan es

tratar de aconsejar a las personas que en ese estado no seran atendidos,

esto lo realiza de forma respetuosa para disuadir la situacion.
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4. ¢Hapresentado algun tipo de problema en relacién a su compra

realizada?

Tabla 7: Problema en compra realizada

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 0 0%
Muchas 0 0%
Veces
A veces 0 0%
Nunca 20 100%

Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

m Siempre
® Muchas Veces
A veces

® Nunca

Figura 7: Problema en compra realizada
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacién

Dentro de la cuarta pregunta, no se presenta novedad alguna ya que todos
los encuestados indicaron que la compra realizada no les represento
molestia alguna, se sintieron conforme con la atencion brindada por parte
de los trabajadores, quienes fueron atentos al momento de receptarles sus

pedidos en el despacho y entrega de los mismos.
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5. ¢Con regularidad, usted recomendaria a otros clientes que

visiten el local?

Tabla 8: Recomendacién del local

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 10 50%
s 0o s
A veces 0 0%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

m Siempre

® Muchas Veces
A veces

® Nunca

Figura 8: Recomendacién del local
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacién

Por parte de cada entrevistado se puede determinar el nivel de aceptacién
que hay dentro del local, llegando al punto de indicar que estos
recomendarian a otros clientes la visita a este emprendimiento, ya que para
cada cliente se le brinda la misma atencién haciendo que estos se sientan

satisfecho tanto en su compra como en la atencion que reciben.
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6. ¢Cuéando realizaunacompraen el local, se fija en el aspecto del

mismo?

Tabla 9: Aspecto del local

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 9 45%
\I\//Ieuccef;as 8 40%

A veces 3 15%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

B Siempre
B Muchas Veces
A veces

W Nunca

Figura 9: Aspecto del local
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacién

Para esta pregunta los entrevistados dieron como respuesta que, para ellos el
aspecto del local es fundamental a la hora de comprar ya que esto puede inferir
en la decision de realizar la compra por parte de ellos, sin embargo, las personas
entrevistadas aun siguen escogiendo este local debido a la buena atencién que
reciben por parte de los trabajadores y por la buena sazén que tienen en los
productos que realizan. Los entrevistados dan la recomendacion que un cambio
visual en el local hard que mas clientes vuelvan y les generara un mejor ambiente

al visitar el local.
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7. ¢Usted haconsiderado como afectaria el cambio del aspecto en

el local?

Tabla 10: Cambio de aspecto del local

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 9 45%
uchas :

A veces 3 15%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

m Siempre

®m Muchas Veces
A veces

® Nunca

Figura 10: Cambio de aspecto del local
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacion

Al igual que en la pregunta anterior los encuestados llegaron a la

conclusién, en que se debe implementar un cambio en el aspecto visual del

local, asi podr& capturar la atencion de parte de los clientes haciendo que

estos se acerquen, ya que la curiosidad de saber que ofrece un local con

un aspecto renovado permitira que ellos compren y atraigan a mas

personas obteniendo asi un incrementos de clientes
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8. ¢Se ha preguntado coémo seria el nivel de satisfaccion si

cambiaran aspectos dentro del local?

Tabla 11: Satisfacciéon del cambio en el local

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 5 25%
uchas :
A veces 5 25%
Nunca 2 10%

Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

m Siempre
® Muchas Veces
A veces

® Nunca

Figura 11: Satisfaccion del cambio en el local
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacion

Para este punto de la encuesta, los participantes reflejaron que en muchas
ocasiones se han cuestionado que si el local cambiara el aspecto o
realizara mejoras, si se obtendria un nivel éptimo de satisfaccion por parte
de los clientes y esto se lo puede evidenciar en parte al incremento de

clientes que se generaria a causa de sus recomendaciones.
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9. ¢Usted ha considero necesaria una renovacion del local, para

captar nuevos clientes?

Tabla 12: Renovacién del local

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 8 40%
uchas :

A veces 4 20%
Nunca 0 0%
Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

® Siempre
B Muchas Veces
A veces

m Nunca

Figura 12: Renovacién del local
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacion

Los encuestados han asegurado que es necesario realizar una renovacion
en el aspecto visual del local, los datos reflejan que hay un 40% en que
siempre han considerado la renovacion del local y con otro 40% en que
muchas veces lo han considerado. Esto demuestra que tendria gran

aceptacion por parte de los clientes, si se realiza una renovacion en el local.
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10.Si el local renueva su imagen ¢Con qué frecuencia visitaria el

local?

Tabla 13: Frecuencia de visita

Opciones Cantidad Porcentajes
Siempre 12 60%
uchas :
A veces 0 0%
Nunca 0 0%

Total 20 100%

Elaborado por: Briones B. (2021)

B Siempre
B Muchas Veces
A veces

W Nunca

Figura 13: Frecuencia de visita
Elaborado por: Briones B. (2021)

Interpretacion

Por ultimo, un 60% de los encuestados determinaron que al presentarse
una renovacion en el aspecto del local, estos siempre regresarian mientras
que el 40% indica que regresarian muchas veces, estos datos permiten
evidenciar que los clientes vendrian motivados ya que se viviria una nueva
experiencia de parte de los clientes fieles al local y a su vez, se brindaria

una experiencia fresca para los nuevos clientes que lleguen.
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Entrevista

1. Dentro de sus expectativas que tiene para la solucién del
problema que presenta el local ¢Cree usted que deberia

implementar estrategias en marketing de ventadentro del local?

Dentro del circulo familiar, a los cuales se les presento esta pregunta
dieron como respuesta que la implementacion de estrategias en
marketing de venta les seria de mucha utilidad ya que les permitiria

generar un incremento de clientes dentro del local.

“El uso de estrategias en marketing de ventas abriria una ventana de
posibilidades para el incremento de clientes” esta premisa que se dio
dentro de la entrevista por parte de los participantes en donde
concluyeron que, la implementacion de estrategias les permitiria captar
a nuevos clientes e incluso afianzar a los clientes fijos que realizan
compras dentro del local, generando en sus clientes una satisfaccion al

momento de realizar una compra.

2. Desde un punto de vista conceptual que el proyecto de
investigacion propone, ¢Coémo usted implementaria estrategias

en marketing dentro del local?

La implementacion se la puede realizar paulatinamente, ya que en la
actualidad con la situacion de la pandemia que estamos pasando daria
el tiempo propicio para comenzar a implementar las estrategias en

marketing de venta.

Comenzando con la entrega a domicilio, ya que en esta pandemia
surgié un proyecto familiar para aplicar el sistema “Delivery” el cual,
ademas de hacer entrega de pedidos dentro del local, también realiza

pedidos de otros locales.

Otra estrategia que se esté aplicando es la modernizacion de del local,

de a poco se estda cambiando las maquinas que se tienen dentro del
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local, de las cuales ya se han cambiado a nevera, la cocina y la vitrina,
las cuales fueron reemplazadas por maquinas nueva, quedando
pendiente la renovacion del meson de trabajo y colocar ceramica en el

piso y paredes, y por ultimo pintar el local.

3. En base alas estrategias en marketing de venta que se pueden
implementar, ¢Cual piensa usted que seria la indicada para

aplicarla lo antes posible?

Para empezar, se implementara el servicio delivery permitiendo a que
los clientes obtengan el producto desde la comodidad de su casa y que
por otra parte debido a la pandemia es la estrategia mas viable a
implementar en estos momentos, la implementacion de promociones va
de la mano, ya que asi incentivan a los clientes y los diferencia de la

competencia quienes no aplican promociones dentro de su menu.

Por dltimo aplicarian la estrategia de modernizacién del aspecto en el
local, ya que esto lo pueden realizar paulatinamente, dando un margen
para que el cliente pueda vivir y experimentar el cambio que se

efectuara dentro del local.

4. Con respecto en lo econdémico, ¢Cree factible la
implementacion de las estrategias en marketing de venta?

Dentro de la implementacion del delivery, es factible ya que cuentan con
movilizacion propia, esto permitira ahorrarse en la inversidbn de un
vehiculo para poder realizar este servicio, en el caso de las
promociones, estas seran viables debido a que se cubre la necesidad
de los clientes con respecto a las necesidades que estos presenten,
considerando como beneficioso el uso de promociones porque les

generaria mas ventas conllevando al incremento de clientes.

Por dltimo, la modernizaciéon del aspecto del local tomara un poco mas
de recursos, pero estos no representaran un gasto alto, sino mas bien,

se lo fija como una inversion a corto plazo debido a que causara un
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efecto positivo en los clientes que permitirdn obtener un incremento de
los clientes, dando como resultado crecimiento en las ventas

recuperando la inversion realizada.

5. Sien base a este proyecto de investigacion, le plantea la solucion del
problema existente en el emprendimiento, ¢(Qué estrategia en

marketing de venta le gustaria implementar en el local?

Considerando las alternativas que nacen a partir de las estrategias en
marketing de venta, la vision a futuro que se desea es la incorporacion
de una sucursal, ya que abarcara un nuevo mercado permitiendo captar
nuevos clientes. Y dentro de lo que cabe realizar en cuanto a
estrategias, la modernizacion en el aspecto del local ya que una imagen
fresca genera curiosidad dentro de los clientes dando como resultado

un incremento de clientes, esto es parte de lo que se espera obtener.

Por otro lado, el realizar envios a domicilio mediante delivery causara
un incremento en los clientes, ya que estos optaran por realizar compras
para que les lleguen directo a sus domicilios, generando un doble
beneficio, por una parte, para el emprendimiento nuevo de delivery que
esta realizando uno de los participes dentro del circulo familiar, y por

otro lado para el local de comidas rapidas “Las papas de Elkin”

La realizacion de esta entrevista se la pudo realizar de forma grupal,

permitiendo que cada participante dentro del circulo familiar se centre en

las respuestas que presentaron cada uno de ellos socializandolas entre

ellos mismo y compartiendo un punto de vista general para poder responder

las interrogantes que el entrevistador planted en la entrevista.

Esto permitié conocer a fondo las ideas que cada uno de los entrevistados

presentaba, demostrando que todos tienen ideas claras y parecidas para

solucionar el problema existente dentro de este emprendimiento, en donde

demostrando que ya se estaba aplicando de una de las estrategias que se

planted en la entrevista que se les realizo.

58



4.2 Propuesta Estrategia en Marketing de Venta

Para (Armstrong & Kotler, 2013) propone un punto de vista en donde

determina que un plan de estrategia es:

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.
(pag. 55)

La autora (Contreras Renteria, 2016), indica que un plan de estrategia es “Una
herramienta Util para determinar la situacion de la empresa, nos da la
orientacion para el futuro, ayudando a proceso de andlisis facilitando la toma
de decisiones, teniendo como finalidad los cambios que se puedan presentar

en el futuro.” (pag. 97)

Teniendo en cuenta estos dos conceptos y una vez tabulados los
resultados obtenido de las encuestas y las entrevistas realizadas, se
procede a proyectar un plan de estrategias en marketing de venta, lo que
permitira generar un incremento de clientes dentro del emprendimiento, ya
gue se dara la solucién al problema vigente dentro del local de comidas

rapidas “Las papas de Elkin”.

El objetivo de este plan de estrategia en marketing de ventas, es
implementar una alternativa eficaz para el incremento de clientes,
mejorando la apariencia y dando una imagen fresca en el local de comidas

rapidas “Las papas de EIlkin”.

La meta del plan de estrategia en marketing de venta, es mostrar una
propuesta factible que funcione eficazmente para generar un incremento
de clientes, demostrando al duefio del local la importancia que este

proyecto de investigacion que le plantea la solucién a su problema.
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Para la implementacién del plan de estrategia en marketing de ventas,
tenemos que plantear una guia a seguir, determinar las opciones que son
viables para la solucion del problema, organizar las acciones

correspondientes y proponer las alternativas de solucion.

* Implementar el servicio de entrega a
domicilio

Delivery

Promociones » Crear promociones atractivas para los

clientes.
Publicidad + Aprovechar las redes sociales
Renovacion * Modernizar el aspecto del local.

» Establecer la creacion de una
sucursal.

Sucursal

Figura 14: Estrategia en marketing de venta.
Elaborado por: Briones B. (2021)

A continuacion, se describe las funciones que tienen las alternativas
delimitadas para la solucién del problema, determinando el ¢Qué?, ¢ Por
qué?, ¢Como?, ¢Cuando?, ¢Quiénes? y ¢Donde?, lo cual aclara las
funciones que tendré la aplicacion de cada una de las opciones planteadas

para este plan de estrategia en marketing de venta.
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Objetivo: Implementar una alternativa eficaz para el incremento de clientes

Tabla 14: Estrategia en marketing de venta.

viviendo.

¢ Qué? ¢ Por qué? ¢, Como? ¢.cuando? ¢ Quiénes? .,Donde?
Por el aumento de . .
. Con el uso de un Dentro del circulo familiar,
Incorporacién del | demanda que se . . - -

o . vehiculo, bien sea | Implementado a | uno de los hijos que cuenta | En el emprendimiento
servicio de delivery o | presenta en  estos . . . . ., ; - B
entreaas a domicilio | momentos debido a la | PrOPi0, como seria el | partir del 15 de | con el vehiculo en cuestién | de comida rapidas “las

9 ; . | asunto, la utilidad de | marzo 2021. seria el encargado de | papas de Elkin”.
dentro del local. pandemia que se esta . e

una moto. realizar este servicio.

Creando combos para

La implementacion de las

actualmente.

de la sucursal.

resultados precisos.

L L . . En el mend que
Creacion de | Captacion alosclientes | las  personas  que promociones esa .
) ) Implementado a : . maneja el
promociones en el | nuevos, y afianzar a los | degustan en el local, . correspondiente del circulo o
. - ; - > o partir del 15 de e . emprendimiento  de
menu y en el servicio | clientes fijos del | asi como también crear familiar quienes son los . o «
; - . marzo 2021. comida rapidas “las
de delivery. emprendimiento. promociones para el promotores del s
L . e papas de Elkin”.
servicio de delivery. emprendimiento.
Implementacion  de .
P . Conocer a mas , Los encargados de -
las redes sociales . . Creando perfiles en las . . En el emprendimiento
ara enerar clientes, quienes | o sociales  como A partir del 1 de | implementar este recurso, de comida rapidas “las
para 9 desconocen del marzo 2021. son los hijos que participan P ”
publicidad de su s Facebook e Instagram. g papas de Elkin”.
o emprendimiento. en el emprendimiento
emprendimiento.
Cambiando el aspecto L
. SP La realizacibon de la|En el local del
. Impacto  positivo e | del local y culminando . _—
Renovacion del | . . . s Enero del 2021 | renovacion del local corre | emprendimiento  de
influencia a los clientes | con la renovacion de . : L “
aspecto del local. o . hasta la presente. | por parte del duefio del | comida rapidas “las
nuevos Yy fijos. las maquinas dentro del . oy
negocio. papas de Elkin”.
local.
Expansion a otro sector . . Le corresponde asesorarse
L Realizando un estudio . ; -
Gestion de la | del mercado local en el de campo para A partir de mayo a | con personas que dominen | En el emprendimiento
creacion de una | que ya estan . . ..~ | diciembre de | el campo en estudio de | de comida rapidas “las
L determinar la ubicacion -
sucursal. posicionados 2021. mercados, para obtener | papas de EIkin”.

Elaborado por: Briones B. (2021)
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4.3 Conclusiones

e La determinacion de los aspectos tedricos sobre las estrategias en
marketing de venta, son favorables para su implementacién ya que
estas generaran el incremento de clientes que busca este proyecto

de investigacion.

e Las estrategias en marketing de ventas que ya estan siendo
empleadas dentro del local de comida rapida “Las papas del Elkin”,
ha sido evidenciadas y en su gran parte han dado resultados
favorables, tanto para el emprendimiento como para los clientes.

e Con la elaboracion del plan de estrategia en marketing de ventas, el
emprendimiento comenzara a generar el incremento de clientes que
han estado buscando, ya que se dara alternativas llamativas y
considerables que favorezcan para la demanda de los clientes.

e Se concluye que, dentro de las encuestas el nivel de aceptacion por
parte de los participantes encuestados es muy favorable para
emplear las estrategias en marketing de venta que se plantea en
este proyecto de investigacion.

e Por lo pronto el emprendimiento ya estd poniendo en marcha la
implementacion del servicio de delivery, dandole al cliente una
opciébn mas para elegir a este emprendimiento, siempre que se le
presente la necesidad de realizar la compra, el local ya tiene una
alternativa para que el cliente pueda recibir su pedido desde la

comodidad de su hogar.

e Como ultima conclusién, el local debe someterse a una renovacion
en su aspecto ya que los datos obtenidos en la encuesta reflejan una
aceptacion favorable de parte de los clientes, demostrando que
estos también esperan que el emprendimiento presente una imagen

fresca, atractiva y renovada.

62



4.4 Recomendaciones

e Como primer punto, para generar un incremento de clientes el
emprendimiento debe considerar la aplicacion de promociones
dentro del menu, asi se generard una mayor demanda la cual se
debera atender de acuerdo a las necesidades.

e Laaplicacion del delivery como parte de las estrategias en marketing
de venta, es la implementacion mas o6ptima y eficaz en estos
momentos, ya que con esta opcion los clientes que viven en lugares
aledafios e incluso clientes conocidos de otro canton tendran la
opcién de hacer su pedido y que este sea entregado.

e Laelaboracion de un plan de estrategia en marketing de venta para
la creacion de una sucursal a mediano plazo, se recomienda
establecerla con una prioridad media, ya que se tendria que realizar
un estudio de mercado para determinar el lugar apropiado para
ubicar la sucursal, no obstante, esto generaria un evidente
incremento de clientes, ya que abarcaria un nuevo sector del
mercado local.

e Aplicar las estrategias en marketing de venta sin duda alguna
ayudara al incremento de clientes, ya que, por parte de los clientes
estan acogiendo las ideas implementadas de buena manera y se
proyecta que favorablemente las ideas que se planearan a futuro,
sean recibidas con gran aceptacion.

e Como ultima recomendacion, esta la continuidad en la renovacion
del local, ya que este se lleva a cabo gradualmente, considerando el
cambio de maquinarias como punto principal en la reforma que se
plantea para el local.

e Para terminar, se recomienda que la implementacion de este
proyecto de investigacion se lleve a cabo, ya que cumple con la
resolucién del problema vigente dentro del emprendimiento,
planteando las estrategias adecuadas que permitan llegar a la

solucion esperada.
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Carta de Aceptacion de la Comisién de Investigacion

Unidad Académica de Educaciéon Comercial, Administrativa 'y

Ciencias.
NUumero de serie de la especie en el SGA: 4556
Nombres y Apellidos: Briones Mera Bryan Francisco

Carrera: Tecnologia en Administracion de Empresas.

Paralelo: APD 31-32. Jornada: Matutina
Celular: 0961336888 Correo: bryfrancisl@hotmail.com
Tema:

Propuesta estrategia de Marketing de Ventas para el local de comidas

rapidas “Las papas de Elkin”, en el cantéon El Triunfo.
Formulaciéon del Problema:

¢, Como influye una estrategia de marketing de ventas en el incremento de
clientes, del local de comidas rapidas “Las papas de Elkin” ubicado en el

cantén El Triunfo, provincia del Guayas en el afio 20217

Variable Independiente: Estrategia de Marketing de Ventas.

Variable Dependiente: Incremento de clientes.

Delimitacion del problema

Campo: Administrativo

Area: Marketing

Aspectos: Estrategia de Marketing de Venta, incremento de los clientes

Objetivo general:


mailto:bryfrancis1@hotmail.com

Desarrollar un plan de estrategia de Marketing de ventas para el incremento
de clientes, en el local de comidas rapidas “Las papas de Elkin”, ubicado

en el canton El Triunfo.
Objetivos especificos:

e Determinar los aspectos tedricos sobre estrategias de marketing de
ventas, considerando el incremento de clientes.

e Diagnosticar las estrategias de marketing de ventas utilizadas en el
local de comidas rapidas “Las papas de EIlkin”.

e Disefar un plan de estrategias de marketing de ventas en la mejora
del incremento de clientes en el local de comidas rapidas “Las papas
de EIkin”.

Revisado por la Comision de Culminacion de Estudios

25 de febrero del 2021



ENCUESTA

Saludo:

La presente encuesta se realizard de forma andnima, solicitando la

contestacion de las interrogantes que seran planteadas en el siguiente

cuestionario, que servir4 para el proyecto de investigacion que se esta

realizando sobre este emprendimiento.

Objetivo:

Determinar de forma estadistica, como recibirian el cambio del aspecto

dentro del local y como esto afectara al incremento de los clientes.

Instrucciones:

Lea con detenimiento y conteste marcando con una (X) en la casilla

gue corresponda la respuesta que usted desee seleccionar.

Dentro de las opciones de respuesta encontrard una escala que
significa:

(S) = Siempre (MV) = Muchas Veces
(AV) = A Veces (N) = Nunca

Utilice boligrafo azul o negro para responder las preguntas.

Tendra un tiempo estimado de 10 minutos para poder responder las

preguntas.

No realice tachones ni manchones, conteste con honestidad a cada

pregunta formulada.

Si presenta alguna duda, no dude en preguntarle al investigador

Variable Dependiente: Incremento de Clientes.



Cuestionario

Escala: (S) = Siempre (MV) = Muchas Veces
(AV) = A Veces (N) = Nunca

1. ¢Con que regularidad usted visita el local?

2. ¢Harecibido unabuenaatencion por parte de
los trabajadores del local?

3. ¢En alguin momento, parte de los
trabajadores se ha negado en atenderlo?

4. ¢Ha presentado algun tipo de problema en
relacion a su compra realizada?

5. ¢Con regularidad, usted recomendaria a
otros clientes que visiten el local?

6. ¢Cuéando realiza una compra en el local, se
fija en el aspecto del mismo?

7. ¢Usted ha considerado como afectaria el
cambio del aspecto en el local?

8. ¢Se ha preguntado como seria el nivel de
satisfaccion si cambiaran aspectos dentro del
local?

9. ¢Usted ha considero necesaria una
renovacion del local, para captar nuevos
clientes?

10.Si el local renueva su imagen ¢Con qué
frecuencia visitaria el local?

Despedida:

De antemano, quedo agradecido por la participacion que tubo dentro de

este cuestionario de preguntas.

Bryan Francisco Briones Mera
C.C.: 0950140210



Entrevista

Fecha:

Datos Generales
Nombre y Apellido del entrevistado:
Cargo:
Entrevistador:
Hora de inicio: Hora de término:
Lugar:

Objetivo: Investigar el conocimiento de las estrategias en marketing de

venta, que les permita incremento de clientes.

Variable independiente: Estrategia en marketing de venta.
Formulario de preguntas
1. Dentro de sus expectativas que tiene para la solucion del problema

que presenta el local ¢Cree usted que deberia implementar
estrategias en marketing de venta dentro del local?

2. Desde un punto de vista conceptual que el proyecto de investigacion
propone, ¢Como usted implementaria estrategias en marketing

dentro del local?

3. En base a las estrategias en marketing de venta que se pueden
implementar, ¢ Cual piensa usted que seria la indicada para aplicarla
lo antes posible?



4. Con respecto en lo econémico, ¢ Cree factible la implementacion de
las estrategias en marketing de venta?

5. Si en base a este proyecto de investigacion, le plantea la solucion
del problema existente en el emprendimiento, ¢ Qué estrategia en
marketing de venta le gustaria implementar en el local?
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Foto 1: Local “Las papas de Elkin”.

Foto 2: Vitrina térmica.



" Foto 3: Proceso de picado de las papas.
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Foto 4: Proceso de coccién de las papas.



Foto 6: Coccidn de las papas y el pollo.



Foto 8: Traslado de papas cocinadas a la vitrina.



Foto 10: Despacho de pedido.



Foto 11: Entrega del pedido.

Foto 12: Clientes recibiendo sus pedido.



