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Introduccion

En los dltimos afios la cuidad de Esteli ha aumentado considerablemente en
diferentes tipos de negocio, siendo esto una gran oportunidad para la poblacion.

La siguiente investigacion es sobre el andlisis de la competencia de raspados
Méndez en la ciudad de Esteli durante el primer trimestre del afio 2019. En esta
investigacion se pretenden analizar la competencia que existe entre los raspados
artesanales y asi determinar cuales son los factores que la determinan a estas en
el mercado.

En la actualidad las empresas son cada dia mas competitivas y por consiguiente
estas buscan nuevas técnicas y herramientas de mercadeo que les ayuden
competir, como son los precios, la calidad del producto que ofrecen, el servicio que
brindan para ellos estas deben de ser la clave que les ayude a competir esto les
permitira captar y fidelizar clientes siempre y cuando se implemente de la manera
mas adecuada y asi diferenciarse.

Esta investigacion se trabajo bajo dos ejes en el marco tedrico las cuales son en el
primer eje se encuentra la competencia, importancia de la competencia, tipos de
competencia y los elementos de la competencia y en el segundo eje estrategia de
marketing para la competencia, importancia, tipos de estrategias. siendo estas
diferentes teorias importantes para la investigacion.

Para la recopilacion de informacién sobre la teoria se utilizaron diferentes fuentes
primarias como son libros, revistas y paginas web para el estudio de campo se
utilizaron instrumentos como: Encuesta dirigida al cliente, Entrevista realizada al
propietario y una Guia de Observacion dirigida al negocio, todo con el fin de
recolectar informacién necesaria para llegar al objetivo planteado.

Una vez ejecutado todos los instrumentos en esta investigacion para el trabajo de
campo se proces6 a analizarlo los cuales serdn de gran utilidad para esta
investigacion.
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1.1. Antecedentes

Para la recoleccién de informacién sobre el tema de andlisis de la competencia fue
necesario recopilar informacion en diferentes puntos como fue sitios web, libros,
biblioteca Urania Zelaya de la universidad FAREM — ESTELI esta ultima sobre las
posibles tesis sobre competencia realizadas a diferentes negocios de Esteli de igual
manera visitando su repositorio digital que esta universidad posee.

De acuerdo a los resultados de busqueda se encontro informacion sobre andlisis de
la competencia en sitios web se encontré informacion analisis de la competencia
elaborado por José Argudo donde el tema principal es la necesidad de hacer un
analisis de competencia con los objetivos 1) Identificar a los competidores 2)
Analizar a los competidores 3) Seleccionar los competidores.

Entre los antecedentes se encontr6 un estudio sobre el analisis competitivo
realizado por Lanzas Benavides, Edwing José and Rostran Cornavaca, Julio
César y Matey Calderén, Edwin, donde el tema principal es Analisis competitivo de
los Autolavados en el municipio de Esteli durante el primer semestre del afio 2017,
propésito inicial de esta investigacion es conocer el nivel de competitividad del
mercado de autolavados en el municipio de Esteli, cualquiera que sea el sector en
el que una empresa se emplea, esta debe tener en cuenta un analisis completo
tanto interno refiriéndose a su logistica y externo a sus competidores asi como su
demanda. La investigacion es de tipo cuantitativa.

Siendo estos puntos tedricos importante para el proceso de la investigacién sobre
como analizar a la competencia de raspados Méndez en la ciudad de Esteli.

Actualmente los competidores en el mercado han crecido, dandole a las personas
diferentes opciones para decidir donde efectuar sus compras u obtener un servicio,
esto ha hecho que los duefios de los negocios usen técnicas que le permitan
diferenciarse de su competencia.

No se encontrd informacion de investigacion directa sobre estudio de andlisis de la
competencia de raspados lo cual, estos no tienen relacion directa con el campo de
estudio, aunque si con la tematica del sector, evaluando el nivel de competencia
gue tiene estos negocios en su entorno.
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1.2. Planteamiento del problema

La investigacion realizada se enfoca en el andlisis de los competidores que tiene
raspados Méndez en la ciudad de Esteli.

Debido a la preferencia de frutas de temporada que los clientes demandan a
Raspados Méndez limita la elaboracion ya que en momento de adquirirla se
encuentra con precios totalmente altos. esto no les permite obtener rentabilidad en
los precios de los raspados,

Unos de los principales problemas es no contar con un local propio para brindarles
la debida atencion a los clientes ya que este es pequefio generando poca
comodidad a la hora que estos lo visiten. Debido a la problematica los duefios del
negocio se plantean la posibilidad de cambiarse a otro punto, lo que esto genera
hacer mas publicidad para mantener informado al mercado objetivo.

El negocio actualmente no tiene publicidad por la falta de presupuesto para la
inversion, de la mismo esto no permite dar a conocer el negocio a todos los clientes
potenciales, por otra parte, la falta de herramientas tecnoldgicas no permite dar a
conocer en plataformas digitales que son medios en los que hoy dia se puede hacer
una publicidad sin costo alguno.

Raspados Méndez para continuar en mercado esteliano debera de mejorar todas
las condiciones para asi atender de una mejor manera, ya que esta es su mayor
problematica.

La falta de publicidad que posee es otra de los problemas que enfrenta Raspados
Méndez en la actualidad.
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1.3 Preguntas problemas

¢, Cuales son los factores que influyen en la competencia de los raspados?

¢, Cual es la diferencia que tiene raspados Méndez ante la competencia?

¢,Cuales son los competidores que tiene Raspados Méndez?

¢, Cudles son las estrategias para competir en el mercado que tiene raspados

Méndez?
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1.4. Justificacion

Debido al gran crecimiento econdmico que esta teniendo la ciudad de Esteli, es
importante la innovacion en sus productos por lo que cada dia aparecen nuevos
competidores los cuales hay que tenerlos siempre presentes y afrontarlos dia con
dia, y de esta manera no bajar la calidad en el producto para no perder mercado.

Para la realizacidon de esta investigacion se tomaran en cuenta diferentes técnicas
con la finalidad de obtener informacion confiable tales como: Encuesta y una
entrevista, siendo estas dos de gran importancia para el andlisis de los resultados
obtenidos y de esta manera brindar la informacidén necesaria de la problemética del
negocio.

Satisfacer las necesidades y preferencia de los consumidores se pretende mejorar
el ambiente y el desempefio que tiene raspados Méndez ante la competencia siendo
este su mayor problematica por el gran nimero de competidores directos e
indirectos que hay en la ciudad. Se eligi6 como tema de investigacion “Raspados
Méndez” por ser un negocio familiar y tener poco tiempo de estar establecido en el
mercado.

Con esta investigaciéon se pretende darle a conocer a Raspados Méndez la
competencia mas directa que tiene en el mercado, cuales son sus fortalezas y
debilidades que tiene con respecto a los competidores, se pretende darle una
respuesta a cada problema que presenta con la ayuda de las estrategias planteadas
gue le genere mayor posicionamiento y rentabilidad en el mercado esteliano.

Para nosotras como estudiantes Mercadotecnia es importante ya que
implementamos cada uno de los conocimientos adquiridos en todos los afios
anteriores, esto nos permite definir estrategias que son de gran utilidad para
Raspados Méndez.
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ll. Objetivos

2.1. Objetivo general

Realizar el analisis de la competencia de Raspados Méndez de la ciudad de Esteli,
durante el primer trimestre del 2019

2.2. Objetivos especificos

* Analizar los factores de la competencia de raspados Méndez.

+ Identificar las diferencias que tiene raspados Méndez con respecto a
la competencia.

» Describir la competencia que tiene Raspados Méndez.

* Proponer estrategias de marketing para competir en el mercado.
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1.  Marco teérico

Para el andlisis de la competencia de esta investigacion se trabajara bajo dos ejes
tedricos aportando gran parte de la informacion, los cuales se describen a
continuacion:

1. Competencia 2. Estrategias para la competencia.

3.1. COMPETENCIA

La competencia surge ante la necesidad de una empresa para evaluar el mercado
y anticipar cuédles son los potenciales competidores y asi observar contra qué se
enfrenta y con quiénes tendran que ser mas agresivo, para lograr una participacion
en el mercado.

3.1.2. Concepto

La competencia la podremos definir primeramente como el fenébmeno libre, de
interaccion constante entre las empresas en un mercado; que busca conquistar
antes que la otra, al consumidor con precios o una mejor calidad de productos y
servicios. (Cardenas, 2013)

Conjunto de empresas que ofrecen productos o servicios de la misma naturaleza
gue los de otra empresa. También se denomina de esta forma al conjunto de marcas
gue ofrecen productos o servicios que son de distinta naturaleza pero que cubren
las mismas necesidades, por lo que pueden restarse mercado. (Directo, 2018)

También deben ser consideradas como competencia todas aquellas medidas y
acciones que impiden que nuestro producto llegue al mercado. Hay que tener
presente que no siempre nuestros competidores recurren a métodos éticamente
aceptables, muchas veces aprovechan ciertos vacios legales para emplear
meétodos éticamente muy cuestionables. (Arias, 2010)

Dado los conceptos plasmados por diferentes tedricos, se conoce que raspados
Méndez tiene una gran competencia en el mercado local tanto directa como
indirecta, es por este motivo que la empresa debe conocer bien a sus competidores
para analizar de qué manera estan ellos posicionados en el mercado. A
continuacion, se abordara uno de los puntos importantes acerca de esta.
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3.1.3. Importancia de la competencia.

La competencia es importante ya que influye para que cada empresa brinde algo
especifico y que lo diferencie de las demas.

La importancia del analisis de la competencia es descubrir nuevos nichos de
negocio, nuevos servicios y productos que antes no ofrecia nadie o de una forma
gue nadie lo habia hecho hasta ahora. El andlisis de la competencia es la forma de
poner tus ideas frente al espejo y constatar sus defectos y debilidades, asi como
sus fortalezas y oportunidades.

El andlisis de la competencia es vital para un estudio pues te permite comprobar
qué servicios estan ofreciendo al publico. De esa manera, ti puedes mejorar tus
servicios o productos.

El analisis de la competencia no sélo te permite entender las empresas rivales, sino
que también te permite ver las areas de tu empresa que necesitas mejorar.
Basicamente, solo trae beneficios y es por ello por lo que muchas empresas lo
emplean (Informativa, 2014)

Segun (Aleméan, 2014) estudiar la competencia es importante porque, cuanto mas
conozca y defina sus problemas competitivos, mejor podré planificar mis actividades
de promocion, mejorar mis debilidades y potenciar las fortalezas. Esto nos permite
ser mas eficaces y veloces.

La competencia nos permite conocer en qué situacion estan las empresas que
llevan mas tiempo en el mercado, cdmo han llegado hasta ahi, qué obstaculos se
han encontrado y qué oportunidades de éxito han tenido en su trayectoria como
empresa. No solo sirve para saber qué esta haciendo la competencia sino también
te ayudara a saber que es buena idea hacer en tu negocio y que no lo es. (Pyme,
2016)

Es importante conocer la situacion en la que se encuentra la competencia, saber de
coémo estan operando y de esta manera contrarrestar para ir un paso adelante, y
que la empresa no baje la guardia aun sabiendo que tiene poco tiempo de estar
establecida en el mercado, por eso es necesario que se conozcan cuales son los
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tipos de competencia que existen para ver en cual de estos se encuentra dicha
empresa.

3.1.4. Tipos de competencia.

(Resico, 2011) Afirman que existen distintos tipos de competencia, de acuerdo al
grado de competitividad se encuentran las siguientes:

Competencia perfecta: Se da cuando ningun comprador o vendedor tiene poder
de mercado, es decir que no tienen ningn margen de influencia sobre el precio.
Las caracteristicas de los mercados de competencia perfecta son la existencia de
gran cantidad de oferentes y demandantes, un producto homogéneo y de
informacion perfecta.

Competencia imperfecta: En un principio, consideremos el caso de un mercado
donde existe un solo oferente de un bien. Esto puede darse cuando se produce una
innovacion y aparece el oferente de un bien nuevo en el mercado

1. Enla competencia imperfecta se puede hablar, dentro de los vendedores,
de tres clases de competencias:

2. Monopolio: Debido a la ausencia de una competencia directa, el
monopolista puede procurar precios relativamente mas altos que en una
situacion competitiva.

3. Oligopolio: En este tipo de mercado, por contraste con el monopolio y
la competencia perfecta, el proceso de mercado se resuelve a través de
juegos estratégicos entre los participantes

4. Oligopolio con productos diferenciados: Dentro de esta forma de
competencia, las empresas lideres ejercen una influencia sobre los
precios a pesar de comercializar productos diferenciados.

Competencia Monopolistica: Existe un gran numero de oferentes ! y
demandantes, existen pocas barreras de entrada o salida y no existe un control total
sobre el precio del bien o servicio. Sin embargo, el producto es diferenciado por lo
gue se produce un cierto grado de control sobre el precio por parte del oferente.

Monopolios Naturales: La forma de provision monopdlica se convierte en
necesidad econOmica. La politica de competencia también es requerida cuando en

1 Oferente: Personas que ofrece 0 se muestra en actitud de ofrecer
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la realidad los oferentes potenciales enfrentan importantes barreras econdmicas y
aun legales para el ingreso a los mercados.

Barreras de Entradas: Por barreras de entrada son cualquier factor que dificulta a
una nueva empresa hacer su ingreso en un mercado

Barreras de Salida: son obstaculos en el proceso por el cual una empresa intenta
retirarse de un mercado particular. Estas aumentan la competencia en un mercado
puesto que las empresas estan dispuestas a permanecer mas tiempo y dejar caer
sus beneficios y precios por mas tiempo.

Una vez conocidos los tipos de competencia que existen en el mercado y las
necesidades que tienen las empresas para establecerse en el mismo, es necesario
gue se conozcan los elementos de la competencia, siendo este el siguiente punto a
abordar

3.1.5. Elementos de la competencia.

(Reyes, 2006) Expresa que la competencia contiene elementos que ayudan a
estructurar el proceso de analisis y esto para mantenerse en un mercado, los cuales
son los siguientes:

Anticipate a la competencia: Tu competidor es cada vez mas inteligente y se
mueve rapidamente para conocer la importancia que tiene el producto o servicio de
la empresa.

Une esfuerzos: Es preferible aliarse y unir fuerzas, experiencias y conocimientos
de mercado, a desaparecer del mercado en el que se esta compitiendo.

Lo importante cuando se piensa en una alianza es que las partes que participen en
ella agreguen valor para estructurar una organizacibn mas competitiva.

Satisface a tus clientes: El cliente satisfecho y repetitivo dirige a la organizacion.
No hay nada mejor que un cliente que, una vez gque ya te conoce y esta contento,
se transforma en vendedor del producto o servicio a través de las recomendaciones.

Cuando los clientes son promotores se convierten en leales y la relacion se da a
largo plazo.

Aprende a utilizar latecnologia: El valor de la informacion no reside en la cantidad
sino en la calidad.
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No es tan importante quien tiene mas datos, sino quien sepa utilizar la informacién
de la manera correcta.

Ponte listo: Es importante conocer las habilidades que tienen las empresas
grandes y pequefias, esto para tener en cuenta de que manera ir un paso delante
de la competencia.

Innova: Los innovadores son los que ganan mercado con mas frecuencia.

La innovacion se ha convertido en un elemento que ninguna persona u organizacion
debe descartar, esto debido a la globalizacion de los mercados, las empresas se
ven obligadas a ofrecer nuevos y mejores productos como resultado de procesos
optimos e innovadores, y a través de una comercializacién que responda a las
expectativas del cliente quien ha roto con estructuras caducadas.

Estimula atu personal: Un empleado motivado pone en su trabajo cotidiano mano,
mente y corazon.

La calidad de los productos o servicios de cualquier empresa esta sustentada en la
capacidad de mantener operando establemente sus sistemas de trabajo y para
lograrlo se necesita contar con personas motivadas y capacitadas para hacer un
buen trabajo.

Segun (Jiménez, 2014) dentro de los elementos principales de la competencia
existen 6 componentes esenciales para lograrla:

1. El saber: Es el conocimiento, datos, conceptos, informacién permanente,
capacitacion constante.

2. El saber hacer: Es el resultado obtenido, es lo esperado, son las habilidades,
las destrezas, métodos propios de actuacion, las aptitudes.

3. El querer hacer: Son los factores emocionales y motivacionales, son las
actitudes y valores que guian el comportamiento.

4. EI poder hacer: Son factores situacionales y de estructura de la
organizacion.

5. ElI saber estar: Es emocional, es la intra e interrelacion, capacidad
relacionada con la comunicacion y el trabajo cooperativo, es la inteligencia
emocional.

6. Hacer Hacer: Liderar, es participar, delegar, ensefiar, organizar.
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Los elementos son aquellos que ayudan a analizar la competencia efectiva,
ayudando a conocer el entorno del negocio de una manera diferente es por eso que
continuacion se abordara el un poco sobre el tema de la diferenciacion.

3.2. ESTRATEGIAS DE MARKETING PARA LA COMPETENCIA

3.2.1. Concepto
En el campo del marketing estratégico se considera una variedad de estrategias por
las que puede optar una organizacion. La estrategia a aplicar dependera del
caracter y naturaleza de los objetivos a alcanzar. No se puede pretender que se
obtendran siempre los mismos resultados con la misma estrategia, ya que aquellos
dependen de muchos factores. (Molina, 2017)

3.2.2. Importancia
Las estrategias que desarrolle el area de marketing apuntaran a posicionar
ventajosamente a la empresa o marca en el mercado y frente a la competencia,
para alcanzar la mayor rentabilidad a los recursos asignados por la compafiia.

Entre los factores importantes que se debe tomar en cuenta son la formulacion de
toda estrategia que se debe hacer sobre los puntos fuertes y débiles de la empresa,
asi como las oportunidades y amenazas que existan en el mercado. También se
debera considerar los factores internos y externos que intervienen y siempre actuar
en forma coherente con las directrices corporativas de la empresa. (Molina, 2017)

En la figura N°6 observamos la importancia de estrategias de marketing que les
permite a las empresas enfocarse u orientarse al mercado al cual se van a dirigir.

Figura N°1 Fuente Mercadotecnia (Cuapio, 2014)

Conocer cada estrategia de nuestros competidores nos permite tener ventajas con
las cuales se puedan alcanzar los objetivos que la empresa se proponga, a
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continuacion, se presentan diferentes tipos de estrategias para lograr resultados en
la empresa.

3.2.3. Tipos de estrategias

El autor (Tapia, 2017) expresa claramente que el mundo actual cada vez se
encuentra consumidores mas exigentes, medios de pago modernos, nuevas
opciones de crédito, diversidad de productos importados, precios bajos, entre otros,
pero son solamente algunos de los factores que necesitas conocer y controlar para
ser la opcion favorita de tus clientes.

A continuacién, se describiran estrategias que se deben de tomar en cuenta para
vencer a la competencia:

* ldentifica a tus competidores: No todo el que vende productos o servicios
similares a los tuyos es tu competidor. Investigalos, ubicalos, haz algunas
llamadas y alguna visita secreta y descubrirds: que hacen, cémo lo hacen y
cudles son sus fortalezas y debilidades. Los guerreros antiguos sabian que
las batallas se ganan mas facilmente cuando se conoce bien al adversario.

+ Conquista nuevos mercados: Si ya tienes una base de datos de clientes
establecida con la cual trabajas bien, no te conformes. Desarrolla un plan
para explorar y conquistar nuevos mercados.

* Asegurate de ofrecer el mejor servicio al cliente del mundo: No todas las
batallas se ganan con precios, esta demostrado que muchas se ganan con
un excelente servicios se tiene muchos competidores, debes asegurarte que
tu empresa ofrece un servicio excepcional, y esto la convertird en una
fortaleza que pocos podran vencer facilmente.

* Mercadea tu negocio sobre la ventaja competitiva Unica: Se necesita
saber que ofrece tu empresa que no lo hacen las otras, en el caso que no
tengas ese punto es importante trabajar en ello por ejemplo se pueden dar
servicios a domicilio sin ningun costo, o crear paginas para realizar compras
en linea; cualquiera que sea el método a utilizar hay que saberlo aprovechar
y explotarlo para lograr diferenciarte de la competencia.

+ Creamas canales de venta: Tus productos pueden llegar a tus clientes por
distintos medios, solo se necesita asesorarse de la manera adecuada y de
esta manera aumentar el impacto para llegar a mas consumidores.

+ Conoce a tus clientes: Para vender mas y mejor se necesita conocer al
cliente. Saber sus gustos, preferencias, necesidades, identificalos por medio
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de estudios que te permitan conocer sus opiniones y feedback? hacia tus
servicios. Realiza encuestas ocasionales y descubriras factores interesantes
que te ayudaran a multiplicar tus ingresos.

* Crea una péagina de Internet de tu empresa: Hoy en dia es muy facil, y
gratis crear una pagina en Internet, de esta manera los consumidores se
mantienen informados dia a dia de las promociones

* Nunca menciones a tu competencia ni te compares con ella: Jamas
menciones a tu competencia, de hecho, debes mantener una postura frente
al cliente de “ellos no existen”. ; Por qué? Simplemente porque tu eres el lider
y estas convencido de ello.

* No caer en el juego de bajar los precios: Cuando tienes competidores es
muy tentador ser parte del juego de bajar los precios, pero esto es solo para
emprendedores poco creativos.

Es un hecho comprobado que puedes competir inteligentemente sin
necesidad de bajar tus precios y acabar con tus utilidades. Una buena
estrategia de promocion y publicidad, un servicio excepcional, valor
agregado y mucha creatividad pueden ser menos costosos que bajar tus
precios al piso. Otra buena forma de hacer contrapeso es crear ofertas
agresivas (pero temporales) que atraigan la atencién de tus clientes pero que
no necesariamente signifique una rebaja permanente.

Con el andlisis de la competencia se observa que existen puntos importantes que
la empresa debe de tomar en cuenta en todo momento, y de esta manera conocer
cuales son sus competidores fuertes y débiles en el mercado, siendo esto de gran
utilidad para la mejora continua de la empresa.

3.2.4. Diferenciacion
Cualidad de las marcas y productos que distinguen positivamente de la

competencia, bien sea por su imagen de marca o por sus atributos, reuniendo
ventajas competitivas que posibilitan su posicionamiento.

2 Feedback: En inglés significa retroalimentacion. Se emplea en los procesos de comunicacion, para referirnos
a la respuesta o reaccion que tiene el receptor de un mensaje, ante el emisor del mismo.
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Figura N° 2 Fuente Marketisimo (Carballada, 2011)
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Concepto

Segun (Rosas, 2015) diferenciacién es distinguir un producto o servicio del resto de
sus competidores, buscando hacerlo mas atractivo a los ojos de su mercado
objetivo, para que lo prefieran. Para dejar de competir en precio, todo negocio debe
diferenciarse.

La diferenciacién en marketing se refiere a una caracteristica del producto que lo
diferenciay lo distingue de los que tiene la competencia. El objetivo es proporcionar
un producto original, novedoso y Unico, que permita desmarcarse del resto de la
competencia, y que de alguna manera empuje a los consumidores a decantarse?
por nosotros antes que por los demas.

Por lo tanto, es fundamentada en la creacion de una percepcion por parte del
usuario que lo diferencia de los de los competidores, estimulando sobre ellos una
cierta preferencia. (Simple, 2016)

Ya se ha descrito sobre el tema de la diferenciacién lo que algunos tedricos estiman
es dicho término, sin embargo, para los negocios tiene gran importancia por tal
razén a continuacion se describe un poco sobre dicho tema.

Importancia de la diferenciacion

La diferenciacion ha estado en la agenda de los negocios por afios, pero pese a
todo, sigue siendo una tarea pendiente para muchas empresas.

Ante la decision de comprar algo, hay tres preguntas fundamentales que se hace
cada cliente potencial:

1. ¢Por qué deberia elegir este producto en lugar de otro?

2. ¢Cual es la diferencia entre esta marca y la competencia?

3 Decantarse: Inclinarse por una tendencia o una posibilidad.
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3. ¢Por qué habria de comprarle a usted y no a su competencia?

En el mundo de hoy cada vez estd mas claro que los clientes potenciales de un
producto no se deciden a comprarlo simplemente tomando en cuenta su precio.
Aunque el precio siempre sea algo importante, en la actualidad es indispensable
conseguir una forma mas sofisticada y efectiva de diferenciacion de sus productos
0 servicios en el mercado.

Ese es el fin dltimo, que independiente de cualquier variable que pueda afectar la
decision de compra de un prospecto, el diferencial sea tan fuerte y nico que haga
qgue el cliente pueda fidelizarse con la empresa y el servicio que esta le ofrece.
(Rosas, 2015)

Ser diferente al resto es la clave para destacar frente al resto, conseguir mostrar
algo que nos haga unicos ante los ojos del consumidor, es por esto que las
empresas trabajan hoy en dia en un entorno cada vez mas competitivo y si quieren
gue su marca destaque de entre todas sus competidoras, una de las mejores
estrategias que puede utilizar es la diferenciacion. (Marketing, 2015)

El valor de la diferenciacién, entendiendo esta como la forma en que somos
resonantes* para un nicho de mercado preestablecido y que nos aleja de la
propuesta que estéa recibiendo de nuestros competidores.

Esto nos obliga a que metddicamente desarrollemos un conocimiento profundo
sobre este mercado objetivo al cual queremos satisfacer, que podamos entender a
quienes le agregamos mayor valor y que tiene ese problema que nosotros podemos
resolver mas asertivamente.

El arte de una buena estrategia de mercadeo es saber integrar la diferencia en todas
nuestras acciones para que el consumidor perciba, reciba y reconozca con mucha
claridad el mensaje de por qué somos su mejor opcién para resolver la necesidad
gue tiene y de ahi la importancia de la diferenciacién en una estrategia mercadeo.
(Castellanos, 2015)

Segun (Rosas, 2015) dentro de la importancia se encuentra tres criterios
importantes abordados a continuacion:

4 Resonante: Que es importante y que existe.
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1. Quesea Uunico en lapercepcion del mercado:
Percepcién es lo que el publico ve, escucha o
interpreta respecto a tu marca, producto o empresa.

Figura N° 3 Fuente Diferenciacion (Rosas, 2015)

2. Que sea valorado por el cliente: Tener CALIDAD
un diferencial no solo es tener algo Unico
en el mercado, sino que realmente sea
apreciado por los clientes, y que su
beneficio sea tal que un cliente esté
dispuesto a pagar mas por él.

:

PRECIO

Figura N° 4 Fuente Diferenciacion (Rosas, 2015)
3. Que sea facil de comunicacién: Para las
personas es mucho mas facil recordar y
reconocer aguello que es especifico y
concreto, un mensaje directo, sin misterios
para divagar®.

g

s

Figura N° 5 Fuente Diferenciacion (Rosas, 2015)

Teniendo los puntos importantes de la diferenciacion se estima que la empresa debe
buscar la mejor manera de diferenciarse ante la competencia algo que la haga Unica
tanto en precios, calidad y atencién para que los clientes potenciales prefieran
adquirir sus productos y servicios. Por este motivo es importante que se conozcan
tipos de diferenciacion para tener una idea mas clara de lo que se quiere obtener.

Tipos de Diferenciacion

Para (Kotler, 2015) la mejor manera que propone para diferenciarse de la
competencia existe cuatro pasos importantes, siendo este un economista
norteamericano y de mayor guru reconocido del marketing moderno.

5 Divagar: Hablar, escribir o pensar desordenadamente, sin ajustarse a un tema determinado y sin tener un

objetivo para el discurso.
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1. Diferenciacion del producto: Se trata de diferenciarse a través de los
distintos atributos del producto (como su disefio, caracteristicas, duracion,
calidad de sus componentes posibilidades de reparacion.) o del servicio
(calidad del servicio, asesoramiento al cliente, servicio de mantenimiento,
facilidad de pedido y de entrega.)

2. Diferenciacion del personal: Es una de las mejores formas de
diferenciarse, contando con un personal mejor formado y capacitado que el
de la competencia. Esto se puede percibir por parte del cliente de diferentes
formas, por ejemplo, con un trato amable y exquisito, mostrando credibilidad
y confianza, ofreciendo mas conocimientos y destrezas siendo un buen
profesional, en definitiva.

3. Diferenciacion del canal de distribucion: La mayor facilidad que pueda
tener un cliente para adquirir nuestros productos o servicios puede constituir
una ventaja competitiva clave.

En este sentido las empresas deben disefiar sus canales de comunicacion
para que funciones de una manera impecable y faciliten el acceso del cliente.

4. Diferenciaciéon de laimagen: La imagen de marca es fundamental y al final
una marca puede percibirse de diferente manera por dos consumidores
distintos. Conseguir una imagen diferenciada y Unica es un gran anhelo por
parte de las empresas y muchas veces esto se consigue asociandolas a un
personaje famoso.

La capacidad de diferenciarse de la competencia permite a una empresa generar
una posicion Unicay exclusiva en el mercado, existen cinco estrategias basicas para
una diferenciacion:

1. Importante: La diferencia debe de ser percibida y valorada por un nimero
representativo de consumidores, para que valga la pena destacarse por ello.

2. Distinta: Ninguna competencia ofrece algo similar. Siendo una
caracteristica imprescindible la originalidad, puesto que en esto radica el
éxito de la estrategia.

3. Inimitable: Cuando una empresa tiene éxito, generalmente la competencia
copia. Un disefio innovador es mas dificil de copiar, mientras que una
estrategia de servicio es lo mas facil.

4. Asequible: EIl precio debe ser alcanzable para el cliente. Es importante
analizar los costos, puesto que, aunque sea muy innovador, pero si el precio
es muy alto no se vende.
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5. Rentable: La invencion debe ser proporcional a la ganancia que se va a
obtener.

Finalmente es importante destacar que para elaborar una diferenciacion hay que
prestar atencion a los pequefios detalles, que son los que hacen la diferencia.
(Chévez, 2013)

Las compafias actualmente buscan como llegar a los consumidores con distintas
ofertas de cada producto que elaboran para vender en los diferentes mercados,
utilizando diferentes maneras buscando un solo objetivos, que es llegar y
mantenerse en la mente del consumidor, a continuacion, se describe los modelos
que se puede utilizar en la diferenciacion.

Modelos de la diferenciacion.

Para (Diaz, 2015) el modelo de diferenciacion consta de cinco pasos, de los cuales
nos van a ayudar a secuenciar lo que nos hace diferente ante la competencia.

1. Mercado objetivo: Lo primero que se debe hacer en este médulo es
especificar cuéles son las caracteristicas de los clientes, las necesidades,
deseos, y expectativas.

Es importante entender realmente al mercado para crear valor y ser
diferentes, estos al final son los que determinan lo significativo y diferente
que tiene la empresa.

2. Competencia: Es importante analizar no solamente a los competidores
directos, sino también a productos y servicios sustitutos. La competencia no
son so6lo aquellas empresas que ofrecen lo mismo que nosotros, sino todos
aguellos productos y servicios que resuelven el mismo problema o necesidad
gue estamos resolviendo.

3. Diferencial: Existen diferentes alternativas para enfocar nuestro diferencial:
posicionarse diferente, enfocarse en un nicho especifico, ofrecer un servicio
extraordinario, poseer una caracteristica Unica, usar storytelling®, ofrecer
experiencias memorables, especializarse, enfocarse en la estrategia de
distribucion, a través del disefio y hacer las cosas de manera diferente.

4. Amplificacion: No importa cuan poderoso y atractivo sea nuestro diferencial,
si no lo logramos comunicar de manera efectiva a nuestros clientes,
terminaremos siendo irrelevantes.

6 storytelling: En Marketing es una técnica que consiste en conectar con tus usuarios
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Los puntos importantes de la amplificacion incluyen cosas como empaques,
disefio de producto, decoracién de puntos de venta, publicidad, tarjetas de
presentacion, material promocional, uniformes, testimoniales, casos de éxito,
catalogos de venta, asistencia en servicio al cliente, canales de distribucién
y demés elementos que construyen el posicionamiento.

5. Guion comercial: En este sentido, contar con un guion comercial, unos
lineamientos muy especificos que permitan a la fuerza de ventas y demas
personal de la empresa, comunicar de manera unificada el diferencial de la
marca, se convierte en el principal argumento para lograr la preferencia.

A continuacién, se presenta la figura de los modelos de diferenciacion:

Figura N°6 Fuente negocio y emprendimiento (Diaz, 2015)

Es de gran utilidad conocer todos los modelos antes mencionados, para que la
empresa los tome en cuenta en todo momento y de esta manera identificar los
gustos y preferencias de sus clientes para brindarles el servicio que ellos esperan,
para que con esto se puedan tener clientes fieles, siendo este nuestro siguiente
punto a conceptualizar.
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IV. Supuestos
4.1. Supuestos

Los factores precio y plaza afectan directamente a Raspados Méndez ante
la competencia.

La variedad de productos, innovacion y atencién al cliente son elementos
importantes que tiene Raspados Méndez para contrarrestar la actual
competencia.

La calidad en los productos ofertados de Raspados Méndez le permitira
competir en el mercado Esteliano.



4.1. Cuadro de categoria

¢ Cuales son los
elementos que
influyen en la
competencia de
los raspados?

sCuadl es la
diferencia que
tiene raspados
Méndez ante la
competencia?

Analizar los

Elementos

elementos de competenma.

la
competencia
de raspados
Méndez.

Identificar las
diferencias

que tiene
raspados

Méndez con
respecto a la
competencia.

Diferenciacion.

competencia
contlene elementos que
ayudan a estructurar el
proceso de andlisis y
esto para mantenerse en

un mercado (Reyes,
2006)
Diferenciacion es

distinguir un producto o
servicio del resto de
sus competidores,

buscando hacerlo més
atractivo a los ojos de su
mercado objetivo, para
que lo prefieran. Para
dejar de competir en

precio, todo negocio
debe
diferenciarse.  (Rosas,
2015)

28

Anticipacion.
Esfuerzos.
Satisfaccion.
Tecnologia.
Estimulacion
del personal.

Producto.
Personal.
Canales de
distribucion.
Imagen de
Marca.

Clientes. Encuesta.
Clientes Entrevista.
actuales. Encuesta.
Propietario Escala Likert
del negocio.

Conocimiento de

la empresa.
Expansion  del
negocio con
nuevos locales.
Atencion al
cliente.

Social media.
Capacitacion del
personal.

Calidad del
producto.
Capacitacion.
Precios.
Participacién en
el mercado.
Tasa de
crecimiento  en
las ventas.



¢, Cudles son los
competidores
que tiene
Raspados
Méndez?

¢cuales son las
estrategias para
competir en el
mercado  que
tiene raspados

Méndez.

Describir
competencia
que tiene
Raspados
Méndez.

Proponer Estrategia

estrategias de Marketing.

marketing
para competir
en el
mercado.

la Competencia.

de

Conjunto de empresas
que ofrecen productos o
servicios de la misma
naturaleza que los de
otra empresa. También
se denomina de esta
forma al conjunto de
marcas que ofrecen
productos o servicios
que son de distinta
naturaleza pero que
cubren las  mismas
necesidades, por lo que
pueden restarse
mercado. (Directo, 2018)

En el campo del
marketing estratégico se
considera una variedad
de estrategias por las
que puede optar una
organizacion. La
estrategia a  aplicar
dependera del caracter y
naturaleza de los

29

Tipos
competencia

Directa

Indirecta

Tipos
estrategias.

negocio.
Clientes

de Propietario

del negocio

de | Propietario de = Entrevista

Encuesta
Escala Likert

Entrevista.

Diferenciacion
del producto.

Calidad del
producto.

Precio del
producto en

relacibon a su
costo.

Identificar a los
competidores.
Nuevos
mercados.
Ventajas
competitivas
dnicas.

Mejor servicio.



objetivos a alcanzar. No
se puede pretender que
se obtendran siempre
los mismos resultados
con la misma estrategia,
ya que aquellos
dependen de muchos
factores. (Molina, 2017)

30

Redes sociales
actualizadas.
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V. Disefio metodolégico

5.1. Tipo de investigacidn
5.1.1. Investigacion Cualitativa:

La investigacion cualitativa, es una técnica o método de investigacion que alude a
las cualidades, este método se apoya en describir de forma minuciosa, eventos,
hechos, personas, situaciones, comportamientos, interacciones que se observan
mediante un estudio; y ademas anexa tales experiencias, pensamientos, actitudes,
creencias etc. que los participantes experimentan o manifiestan; por ende, es que
se dice que la investigacion cualitativa hace referencia a las cualidades. (M, 2015)

Los métodos cualitativos toman la comunicacién del investigador con el campo y
sus miembros como una parte explicita de la produccion de conocimiento, en lugar
de excluirla lo mas posible como una variable parcialmente responsable. Las
subjetividades del investigador y de aquéllos a los que se estudia son parte del
proceso de investigacion. (Carrera, 2014)

5.2. Tipo de estudio

El tipo de estudio que se utilizara sera la investigacion aplicada, ya que se pondran
en practica conocimiento adquirido y luego estos seran de gran utilidad para analizar
a la competencia que tiene Raspados Méndez en la ciudad de Esteli

Su método o alcance de este estudio sera descriptiva, ya que esta nos permitira
saber y conocer las ventajas de realizar un analisis de la competencia para
Raspados Méndez.

Las fuentes que se utilizardn en este estudio seran mixtas, ya que se utilizara dos
tipos de fuente las cuales son primaria y secundaria.

5.3. Universo, muestra y Muestreo
5.3.1. Universo
Para muchos investigadores él termino universo y poblacion son sinébnimos. En

general, el universo es la totalidad de elementos o caracteristicas que conforman el
ambito de un estudio o investigacion. (Gonzalez, 2015)
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v" Universo 1: Este universo es desconocido es por eso que se aplicara 96
encuesta a clientes de raspados Méndez para obtener informacion y luego
analizarla.

v Universo 2: Este sera un total de 130,000 de la poblacion de Esteli.

v" Universo 3: Este universo es desconocido por lo cual se les aplicara a 96
personas a traves de una escala Likert a los clientes de raspados San Martin.

5.3.2. Muestra
Muestra es una porcién de la totalidad de un fendbmeno, producto o actividad que
se considera representativa de la total también llamada una muestra
representativa. (Significados, 2017)

La muestra viene de mostrar siendo que da a conocer a los interesados o publicos
objetivos resultados, productos o servicios que ejemplifican o sirve como

demostracion de un tipo de evento, calidad o la estandarizacion.

Se utilizé una formula de muestreo cualitativa para determinar cuanto seria nuestra
muestra:

Muestra: 96 clientes de Raspados Méndez
96 clientes de Raspados San Martin
272 publico en general de la ciudad de Esteli
5.3.3. Tipo de muestreo

Muestreo no probabilistico intencional.

En una muestra no probabilistica generalmente son seleccionados en funcion de su
accesibilidad o a criterio personal e intencional del investigador.

5.3.4. Tamafno de la muestra

El tamafio de la muestra para una poblacion infinita sera de 383 personas, las cuales
se les aplicara encuestas para recolectar la informacion requerida.
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Célculos de muestra para una poblacion Finita

INGRESO DE PARAMETROS

Tamafo
Tamarfo de la Poblaciéon (N) 130,000 Muestra
Error Muestral (E) 0.05 Formula 272
Proporcion de Exito (P) 0.5
Muestra
Proporcién de Fracaso (Q) 0.5 Optima 271

Valor para Confianza (Z) (1)

de

(1) Si: z
Confianza el 99% 2.32
Confianza el 97.5% 1.96
Confianza el 95% 1.65
Confianza el 90% 1.28

5.4. Métodos, técnicas de investigacion e instrumentos

5.4.1. Técnicas.
Técnica se define la manera en que un conjunto de procedimientos, materiales o
intelectuales, es aplicado en una tarea especifica, con base en el conocimiento de
una ciencia o arte, para obtener un resultado determinado. (Significados, 2017)

5.4.2. Encuesta
Segun (Trespalacios, 2006) la encuesta es un instrumento de investigacion
descriptiva que precisan identificar a priori las preguntas a realizar, las personas
seleccionadas en una muestra representativa de la poblacion, especificar las
respuestas y determinar el método empleado para recoger la informacion que se
vaya obteniendo.

5.4.3. Entrevista
Se conoce como entrevista la conversacion o conferencia que sostienen dos o mas
personas que se encuentran en el rol de entrevistador y entrevistado con la finalidad


https://www.significados.com/ciencia/
https://www.significados.com/ciencia/
https://www.significados.com/arte/
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de obtener el primero determinada informacién sobre un asunto o tema que pueda
proporcionarle el segundo. (Significados, 2016)

5.4.4. Escala Likert

La escala de Likert es una herramienta de medicion que, a diferencia de preguntas
dicotomicas con respuesta si/no, nos permite medir actitudes y conocer el grado de
conformidad del encuestado con cualquier afirmacion que le propongamos.

Resulta especialmente til emplearla en situaciones en las que queremos que la
persona matice su opinién. En este sentido, las categorias de respuesta nos
servirdn para capturar la intensidad de los sentimientos del encuestado hacia dicha
afirmacion. (LLaurado, 2012)

5.5. Etapas de la investigacion

5.5.1. Investigacién documental

Se llevo a cabo la realizacion de un tema general y especifico, objetivos,
antecedentes, marco tedérico, supuesto, cuadro de matriz de categorias y su disefio
metodoldgico.

En esta etapa se recolectara informacion de conceptos y definiciones para el marco
tedrico, con respecto al tema de investigacion, que es analisis de la competencia de
Raspados Méndez en la cuidad de Esteli para esta etapa se revisé diferente
documento en libros, paginas web.

5.5.2. Elaboracion de instrumentos

Se realizd los instrumentos para la recoleccién de informacioén, los cuales son
encuesta y entrevista de acuerdo a los objetivos que se plantearon al inicio de la
investigacion.

5.5.3. Trabajo de Campo

Etapa para obtener datos de las fuentes primarias de informacion, se llevara a cabo
en una fecha determinada la encuesta y una entrevista al duefio del negocio para
su proceso de andlisis y darles salida a los objetivos y asi obtener resultado a la
investigacion.

5.5.4. Andlisis y Elaboracién del documento final



URIVERSIDAD
NACIONAL
ALTONOMA DE
NICARAGLIA,
MANAGUA

(A - MARAG A

Eo—
T
& =

Universidad Nacional Autdbnoma de Nicaragua, Managua /UNAN-Managua

Al realizar todo el trabajo de campo permitio recolectar toda la informacion necesaria
para pasar a la etapa final de la investigacion, donde se elabora un documento que

verifica que los objetivos planteados al principio de la investigacion se lograron
alcanzar.
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VI. Resultados

6.1. Objetivo Especifico No 1
Factores de la competencia de raspados Méndez.

Gréfico No 1

¢, Consume usted productos helados?

100%

Fuente: Elaboracion Propia

Para Keynes el consumo es lo mas importante dentro de una economia debido a
gue esta estimula la demanda, generando una cadena de valor que conduce a mas
consumo, por lo tanto, dando estabilidad al sistema productivo. (Levine, 1992)

Del total de las encuestas realizadas el 100% indico que consume productos
helados sin importar las caracteristicas de este producto.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede decir que hay una considerable
demanda sobre los productos helados en la ciudad de Esteli al momento de realizar
el estudio de campo para esta investigacion.



Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua, Managua /UNAN-Managua

&

2

URIVERSIDAD
NACIONAL
ALTONOMA DE
NICARAGLIA,
MANAGUA

(A - MARAG A

Gréafico No 2

¢, Qué tipos de helados consume?
60.5%

Artesanal M Industrial

Fuente: Elaboracién Propia

Segun (Suttle, 2015)El mercado de consumo se refiere a los compradores que
adquieren bienes y servicios para consumo en lugar de reventa. Sin embargo, no
todos los consumidores son iguales en sus gustos, preferencias y habitos de
compra; debido a las diferentes caracteristicas se pueden distinguir ciertos
consumidores de otros. Estas caracteristicas de los consumidores particulares
incluyen varios rasgos demograficos, pictograficos, de conducta y geogréficos. Los
vendedores suelen definir estas caracteristicas de los consumidores a traves de la
segmentacion del mercado, el proceso de separacion e identificacion de los
principales grupos de clientes.

Del total de los encuestados, 60.5% respondieron que consumen raspados
artesanales 39.5% respondieron helados industriales.

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede decir que existe un considerable
consumo de los raspados artesanales en la ciudad de Esteli, sin embargo, el
industrial (Eskimo, Dos Pino) tiene buena aceptacién por ser innovador en tamafios,
proceso, presentacion y diferentes sabores, esto se debe a diferentes factores
relacionados con los gustos y preferencia del consumidor. Por consiguiente, los
duefios de estos negocios de raspados artesanales deberan implementar cambios
0 estrategias para ofrecerle al mercado lo que ellos demandan con respecto a los
factores que ofrece los helados industriales. en pocas palabras lo que estos
negocios necesitan es mejorar su mix de mercado implementando estrategias que
les permitan estar dentro de la competencia.
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Grafico No 3

Edad vs Género

Femenino

Fuente: Elaboracion Propia

El género hace referencia a la construcciéon sociocultural que define los roles y las
conductas tipicas de hombres y mujeres. Se trata, en este caso, de diferenciar las
caracteristicas propias del sexo masculino y el femenino més alla de las biolégicas,
también los factores del ambiente. (Oca, 2013)

Compra es la accidn y efecto de comprar. Este verbo refiere a obtener algo a cambio
de dinero la compra implica necesariamente otra operacién la venta. Se trata de
actividades opuestas quien compra entrega dinero para recibir un bien o servicio,
mientras que quien vende entrega el bien o servicio a cambio del dinero. Esto quiere
decir que el comprador entrega dinero al vendedor y éste hace lo propio con el
producto. Podria decirse que la compra es un trueque en el cual el dinero es el
medio de intercambio. El vendedor “cambia” sus productos al comprador por dinero.
(Merino, 2014)

Del total de los encuestados; entre las edades de 26 a 30 afos, donde 31 son del
género masculino y 36 femenino, mientras que las edades de 41 afios a mas 26 son
masculino y 28 femenino, las edades entre 31 a 35 afios donde 14 son masculino y
28 femeninos son los mas demandante del producto helados. Mientras que de 36 a
40 18 son del género masculino y 20 femenino y de 15 a 20 16 masculino y 16
femenino existe minoria de demandante de este producto.

El grafico refleja que ambos géneros demandan y consumen este producto, es
importante puesto que se puede ofrecer a diferentes rangos de edades sin tomar
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en cuenta su género, por lo tanto, este producto esté dirigido tanto para hombres
como mujeres, tal cual lo demuestra los resultados.

Grafico No 4

Edad vs ¢Cuanto esta dispuesto a pagar por el
producto?

50
45
40
35
30
25
20
15
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5
0

De 15 a 25 De 25 a 35 De 35 a mas

Edad De 15 a 20
| m Edad De 21a 25 _
| m Edad De 26 a 30 s
| W Edad De 31235 |
| m Edad De 36 a 40 |
™ Edad De 41 a mas _

Fuente: Elaboracion Propia

El Poder de Compra es un término que se emplea en el campo de la economia,
también se le denomina Poder Adquisitivo y es debido a que se refiere a los bienes
y servicios que una persona puede adquirir con una cantidad de dinero especifica,
lo que quiere decir que el poder de compra es aquella capacidad que tiene un
individuo de poder obtener productos y servicios en un momento dado y con una
suma determinada de dinero. (Significado, 2018)

Del total de los encuestados; de acuerdo al rango de edades entre 26 a 30, 45
respondieron que estarian dispuesto a pagar un precio de 25 a 35 cérdobas y 23,
de 15 a 25 cordobas y donde ninguno estarian dispuesto a pagar mas de 35
cordobas, mientras que las edades de 41 a més afios, 34 estan dispuesto a pagar
de 25 a 35 cordobas por consumir los raspados y 15 de 15 a 25 cérdobas mientas
gque mas de 35 cordobas solamente 5 personas respondieron que estarian
dispuesto a consumir los raspados por ese precio, los rango de las edades de 31 a
35 afios, 30 respondieron de 25 a 35 cérdobas, 8 de 15 a 25 cordobas y 4 de 35 a
mas.

De acuerdo a los resultados se puede observar que las personas que tienen el
mayor poder adquisitivo estan entre el rango de edad de 26-30 afios y son los que
mas demandan los raspados siempre y cuando no excedan el precio entre C$25 y
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C$35 cordobas segun los resultados del grafico esto indica que raspados Méndez
tiene que mantener precios similares a los que se encuentran en el mercado de la
competencia actual a los cuales los demandantes estarian dispuestos a pagar.

Grafico No 5

¢, Consume usted productos helados? vs Edad
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Fuente: Elaboracion Propia

Es el proceso de dividir un mercado en grupos pequefos y uniformes que tengan
caracteristicas (Edad, sexo, estilo de vida, nivel socio econémico) y necesidades
semejantes. De manera sencilla, podemos decir que la segmentacion del mercado
es aquella que se basa en identificar y dividir en grupos el mercado por edades.
Asumiendo que las personas que conforman cada grupo presentan caracteristicas
y necesidades semejantes que marcan sus patrones de comportamiento. (Villegas,
2016)

De acuerdo a los encuestados, 68 entre las edades de 26 a 30 afios consumen
productos helados, 54 personas de 41 afios a mas, 42 personas de 31 a 35 afios,
38 personas de 35 a 40 afos, 35 personas de 21 a 25 afios y de 15 a 20 afios 35
personas consumen este tipo de producto.

Los datos reflejados en el grafico nos demuestra que las personas mayores de 26
afos, es decir del rango de 26 a 30 hasta de 41 a mas, son los mayores
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demandante de estos productos por dos razones: 1- tienen mas poder adquisitivo
porque son personas adultas trabajadoras tal como lo demuestre el grafico anterior
(ver grafico 3) y 2- porque son personas independientes que tienen toma de decision
sin importar el tiempo en el que lo hagan, es decir los menores de edad tienen que
pedir dinero a sus padres para poder adquirirlo.

Grafico No 6

Género vs ¢Le gustaria que hubiese
variedad de tamafos en los raspados?

160
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Fuente: Elaboracion Propia

El producto es todo aquello que se ofrece en el mercado para su adquisicion uso o
consumo y que es capaz de satisfacer una necesidad o deseo. El concepto de
producto parte del planteamiento que tiene la empresa en su mision y vision. es
decir, es la razén de ser de la empresa, su negocio, a donde quiere llegar y que es
lo que puede ofrecer. Segun Kotler el producto tiene tres niveles el producto basico,
el producto real o tangible (Lopez-Pinto, 2001)

De acuerdo a los encuestados; los resultados son que 151 personas del género
femenino respondieron que si les gustarian que hubiese variedad de tamafio y 3
respondié que no, del género masculino 117 respondieron que si y 3 respondieron
gue no le gustaria variedad de tamafos en los raspados.

De acuerdo al resultado obtenido en el grafico, el género femenino demanda que
es necesario que haya ampliacion en las opciones de los tamafios de los raspados,
raspados Méndez debera tomar en cuenta la variacion de tamafio para sus clientes
a la hora que estos lo visiten.
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6.2. Objetivo No 2

Diferencias que tiene raspados Méndez con respecto a la competencia.

Gréafico No 7

¢, Cudl de los siguientes aspectos le atraen
del negocio?

51.9%

Variedad M Precio M Servicio

Fuente: Elaboracién Propia

Un proceso de negocio es un conjunto de tareas relacionadas l6gicamente llevadas
a cabo para lograr un resultado de negocio definido. Cada proceso de negocio tiene
sus entradas, funciones y salidas. Las entradas son requisitos que deben tenerse
antes de que una funcion pueda ser aplicada. Cuando una funcion es aplicada a las
entradas de un método, tendremos ciertas salidas resultantes.

Es una coleccion de actividades estructurales relacionadas que producen un valor
para la organizacién, sus inversores o sus clientes. Es, por ejemplo, el proceso a
través del que una organizacion ofrece sus servicios a sus clientes.

Los procesos de negocio pueden ser vistos como un recetario para hacer funcionar
un negocio y alcanzar las metas definidas en la estrategia de negocio de la empresa.
Las dos formas principales de visualizar una organizacion, son la vista funcional y
la vista de procesos. (Ingti, 2011)

De acuerdo a los encuestado, 51.9% de personas respondieron que el precio es
unos de los aspectos que lo atrae a visitar el negocio, 26.9% respondieron que es
el servicio y 21.2% es por la variedad que este negocio les ofrece.
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De acuerdo a los resultados, los aspectos mas importantes para los clientes de
raspados Méndez a la hora de su visita es el precio y el servicio que este les brinda,
por lo tanto, es importante que raspados Méndez siga trabajando contantemente
para brindar un precio competitivo y un excelente servicio (atencion al cliente) para
que este se sienta atraido hacia el negocio.

Grafico No 8

¢, Como valora el servicio?

45.8%

Excelente ™ Muy bueno ™M Bueno M Regular

Fuente: Elaboracion Propia

Los servicios son actividades de naturaleza intangible en las que participan un
proveedor y un cliente, generando satisfaccion para este ultimo, a partir de actos e
interacciones, que son contactos sociales.

El servicio estad formado por actos e interacciones, que son contactos sociales. El
servicio es mucho mas que algo intangible, es una interaccion social entre el
proveedor y el cliente. (GestioPolis, 2014)

De acuerdo a los encuestados por medio de escala Likert, 45.8% de estos
respondieron excelente, 39.6% respondieron Bueno, 11.5% excelente y 3.1%
respondieron que es regular.

De acuerdo al resultado se puede observar que una de las diferencias que tiene
raspados Méndez de acuerdo a su competencia a la hora de valorar es el servicio
ya que la mayoria respondieron que es excelente, esto es una ventaja para el
negocio ya que uno que a la hora que esto lo visitan se sienten satisfecho y comodo
con un excelente servicio brindado hacia ellos.



Universidad Nacional Autdbnoma de Nicaragua, Managua /UNAN-Managua

URIVERSIDAD
NACIONAL
ALTONOMA DE
NICARAGLIA,
MANAGUA

(A - MARAG A

Grafico No 9

¢, Cada cuanto consume el producto? y ¢ Cuanto esta
dispuesto a pagar por el producto?
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Fuente: Elaboracion Propia

El consumo es la accién por la cual los diversos bienes y servicios son usados o
aplicados a los fines a que estan destinados, ya sea satisfaciendo las necesidades
de los individuos o sirviendo los propositos de la produccién. La economia considera
el consumo como el fin esencial de la actividad econémica. Consumo es la
utilizacién de bienes y servicios para nuestra satisfaccion y la de otros. (Cuartas
Mejia, 2006)

El precio en Mercadotecnia se define generalmente como la cantidad de dinero que
un cliente esta dispuesto a pagar para obtener los beneficios de un producto.
(Redator Rock Content, 2017)

De acuerdo al total de los encuestados, 28 indican que estan dispuestos a pagar
quincenal de 25 a 35 coérdobas ,17 personas estan dispuestos a pagar 15 a 25
cordobas quincenal y ninguna de 35 cérdobas a mas, 18 personas estan dispuestas
a pagar de 25 a 35 cordobas Mensual, 16 personas entre 15 a 25 c6rdobas mensual
y 2 personas de 35 cordobas a mas Mensual, 8 personas estan dispuestas a pagar
de 25 a 35 cdérdobas semanal ,4 personas estan dispuestas a pagar de 15 a 25
coérdobas semanal y 1 persona de 35 a mas cordobas semanal , 2 personas indican
gue estan dispuestos a pagar de 25 a 35 coérdobas diario , Ninguna persona esta
dispuesta a pagar 15 a 25 cérdobas semanal , y ninguna de 35 cordobas a mas.
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Este gréfico queda en evidencia que el mayor tiempo que los clientes toma la
decision de consumir raspados es quincenal y con un precio accesible de C$ 25 a
35 cérdobas, siendo una variable para atraer nuevos clientes.

Gréafico No 10

¢ Le gustaria que hubiese variedad de tamafios en
los raspados? Si su respuesta es si ¢Qué tamafio
le gustaria?
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Fuente: Elaboracion Propia

Las presentaciones son materiales graficos que ayudan en la promocion o venta de
un producto y que presenta una estructura donde se va dando a conocer diferentes
areas o aspectos de un discurso profesional, académico o publicitario. De ahi la
importancia de acertar en el tipo de presentacion que se perfila.

Presentacion de producto: Es una accion que da a conocer el resultado de la
investigacion y elaboraciéon de un producto. Entre los diferentes tipos de
presentacion, cuando se trata de un producto hay que tener en cuenta aspectos que
van mas alld de cdmo hacer una presentacién profesional. (Peralta, 2015)

Del total de los encuestados, 130 respondieron que el tamafio que le gustaria es
mediano, donde 2 respondieron ninguna, 95 respondieron pequefio, 1 respondi6
que no, 43 respondieron grande y donde 1 respondié que no le gustaria variedad
de tamafio.

Con relacion a los resultados la mayoria de los encuestados respondieron que el
tamafo mediano es el de su preferencia a la hora de consumirlo, sin embargo, unos
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respondieron que le gustaria la existencia de un tamafio pequefio en el negocio,
debido que en otros lugares lo han consumido, raspado Méndez deberia de incluir
un tamafio mas pequefio ya que esto refleja que la variedad de tamafio es un factor
que influye en la toma de decisiones de los clientes a la hora de su visita.

Grafico No 11

¢, Qué tipo de mieles prefiere para los raspados?

30.7%

Leche ®mCoco M Mani M Pifia Nancite Tamarindo Combinado

Fuente: Elaboracion Propia

La teoria del consumidor analiza el comportamiento de los agentes econdmicos
como consumidores, por oposicion a su comportamiento como productores. La
teoria del consumidor es una perspectiva de la micro economia. La parte de la micro
economia que estudia el comportamiento de los productores se llama teoria del
productor.

Considera que el individuo interactia en el mercado para aumentar su bienestar,
escogiendo alternativas de consumo teniendo en cuenta sus preferencias, que son
externas a la teoria, es decir, se consideran como dadas. La utilidad es un concepto
subjetivo que se refiere a una medida de la satisfaccion que una persona obtiene al
consumir un bien o servicio. (Diaz, 2015).

Del total de los encuestados, un 30.7% respondieron que es el sabor de leche es
de su preferencia, 19.4% respondio la miel de coco, 12.1% combinado, 11.8% de
pifia, 11.4% de mani, 8.8% de nancite y 5.7% de tamarindo a la hora de escoger
tipo de miel para sus raspados.

Se puede observar que en cuanto al sabor de su preferencia a la hora de consumir
en raspados Méndez es la miel de leche seguido por la de coco, siendo esto una
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ventaja para el negocio ya que es una materia prima que se puede encontrar en
cualquier temporada del afio, esto garantiza que el producto se encuentre en
existencia a la hora de la visita por parte de los clientes.

Gréafico No 12

¢, Cual caracteristica lo motiva mas a consumir
raspados?

Calidad ™ Precio M Sabor M Presentacion

Fuente: Elaboracion Propia

Una serie de factores complejos lleva a los consumidores a tomar una decision
sobre comprar algo. Estos incluyen las consideraciones economicas, sociales,
psicoldgicas y personales.

El consumidor se enfrenta a multiples motivaciones a la hora de decantarse por la
compra de uno u otro producto. Puesto que el deber de las marcas es conocer a
sus clientes, es también su deber estar al tanto de las diferentes motivaciones de
compra del consumidor.

Precios bajos: un producto a un precio excepcionalmente bajo es casi siempre un
iman para el consumidor.

Calidad-precio: el consumidor no necesita en realidad el producto, pero lo termina
comprando porque su relacion calidad-precio es inmejorable.

De acuerdo a los encuestados, 37.4% respondieron que la calidad lo motiva a
comprar los raspados, 31.7% respondieron el sabor, 21.6% respondieron el precio
y un 9.4% respondieron que la presentacion.


https://www.marketingdirecto.com/punto-de-vista/editorial/marcas-menos-publicidad-irreal-y-mas-experiencias-reales-con-el-consumidor
https://www.marketingdirecto.com/punto-de-vista/editorial/marcas-menos-publicidad-irreal-y-mas-experiencias-reales-con-el-consumidor
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Los resultados reflejan que una de las caracteristicas de motivacion que lleva al
cliente a consumir este tipo de producto es por la calidad que este tiene a la hora
de consumirlo seguido por el sabor, raspados Méndez debera mantener un estandar
de gestion de calidad en su producto para una mayor diferenciacion.

Grafico No 13

Desde su punto de vista ¢Qué mejoras
recomienda para el negocio?

44.4%

Atencion al cliente ® Mejoras en el establecimiento M Innovacion en mieles B Otros

Fuente: Elaboracion Propia

La palabra mejorar es un término que es el de refinar, perfeccionar el aspecto
exterior de algo o alguien para que el mismo pase de un estado regular o bueno a
otro muy superior.

Las mejoras, perfeccionamientos, o enriqguecimiento de algo o alguien se ejecuta
siempre a partir de un contexto malo, de una situacién antecedente que no es
buena, que se identifica como tal. (Ucha, 2012)

Del total de los encuestados 44.4% respondieron mejoras en el establecimiento de
los raspados, 24.4% innovacion de mieles, 20% atencién al cliente y mientras que
11.1% otro tipo de mejoras.

Esto indica que para los clientes un lugar con excelente espacio y comodidad en el
momento de consumir el producto es importante, Raspados Méndez tiene que hacer
mejoras en el establecimiento para una mayor satisfaccién para los clientes en el
momento de consumir el producto en el establecimiento, siendo para los clientes
también parte importante la innovacion de nuevas mieles sin descuidar la atencién
al cliente
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Gréafico No 14

¢Por gué medios le gustaria tener mas
informacién del negocio?

7.7%

- N

Redes Sociales M Radio M Television M Afiches Tarjetas de presentacion Otros

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la American Marketing Asociacion, la publicidad consiste en "la colocacion
de avisos y mensajes persuasivos, en tiempo o espacio, comprado en cualesquiera
de los medios de comunicacion por empresas lucrativas, organizaciones no
lucrativas, agencias del estado y los individuos que intentan informar y/o persuadir
a los miembros de un mercado meta en particular o a audiencias acerca de sus
productos, servicios, organizaciones o ideas" (Tompson, 2015)

Del total de los encuestados, 39.1% respondieron redes sociales, 23.7% por medio
televisivo, 16.6% por radio, 7.7% por medio de afiches, 7.7% otros tipos de medios
y 5.3% respondieron por medio de tarjetas de presentacion.

De acuerdo al total de los encuestados prefieren que el medio por el cual quieren
obtener informacion del negocio es por medio de las redes sociales (Facebook,
Instagram, Twitter, WhatsApp) seguido por television y radio, considerando que en
el siglo XXI en el que nos encontramos las redes sociales (social media) es una de
las herramientas donde todas las empresas deben de tener un focus para sacarle
el mejor provecho a su publicidad a un menor costo.

Raspados Méndez debera implementar este tipo de publicidad para llegar a su
mercado ya que actualmente la mayoria tiene acceso a este tipo de herramientas

digital.
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Gréafico No 15

¢, Como prefiere la presentacién de los
raspados?

75.7%

Pana

M Vaso

M Otros

Fuente: Elaboracion Propia

El interés que tienen las personas por encontrar un producto con buena
presentacion resulta impresionante, pues la presentacion puede causar que un
consumidor adquiera o no el producto.

Lo primero que hay que considerar es hacia quién nos dirigimos y cual es el tipo de
cliente que queremos captar. Los mercados estan abarrotados de productos
similares y si marcas la diferencia con un empaque original esto hara que te
distingas del resto En el empaque todo debe guardar armonia. El logo debe
representar tanto a la empresa como al producto y suscitar sensaciones agradables
a la vista del consumidor (Popular, 2018)

De acuerdo a los encuestados un 75.7% prefieren la presentacién en vaso,20.6%
prefieren en pana y un 3.7% en otras presentaciones.

De acuerdo a los encuestados prefieran mantener la presentacion tradicional de los

raspados que es el vaso por ser mads comodo al momento de consumirlo sin
embargo es bueno tomar en cuenta una segunda opcion de presentacion para los
clientes.
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Gréafico No 16

Sugiere que haya nuevas mieles en el
negocio?

Fuente: Elaboracion Propia

Segun (Porto, 2018)La innovacion se asocia a la creatividad. Se trata de un cambio
o de una modificacion que supone la creacidén o la puesta en marcha de algo
novedoso. De esta manera, la innovacion también aparece vinculada al progreso.

Del total de los encuestados 75% respondieron que les gustaria nuevas mieles
mientras que 25% respondieron que no.

Para una mejora continua y atraer cliente es importante la innovacion constante,
este resultado refleja que la mayoria de los encuestados les gustaria que hubiese
mas opciones de mieles a la hora de su visita
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6.3. Objetivo Especifico No 3
Describir la competencia que tiene Raspados Méndez.

Grafico No 17

. Doénde los ha consumido?

Raspados Méndez M Raspados San Martin M Raspados El parque  ® Otros

Fuente: Elaboracion Propia

En términos generales, un hébito es una costumbre o accién que se realiza en
repetidas veces. En el mundo del marketing, los habitos se tienen en cuenta desde
el punto de vista del consumo y se refieren al comportamiento y costumbres que
posee el consumidor.

Por otro lado, entendemos como consumidor a la persona fisica o juridica que, como
destinatario final de un producto o servicio, lo adquiere o contrata para su uso y
consumo. (CitySEM, 2016)

De todos los encuestados, 43.2% consumen en Raspados Meéndez, 28%
respondieron que lo consumen en raspados San Martin, 14.5% los consumen en
raspados El parque y 14.3% en otros lugares ya sean otros establecimientos o
raspados ambulantes.

Los resultados indican que su lugar de preferencia para el consumo de raspados
es, Raspados Méndez esto le permite tener una gran aceptaciéon en el mercado con
el poco tiempo de estar establecido, dado al conocimiento de las realizaciones de
mieles artesanales, raspados Méndez tiene que aprovechar la aceptacion de cada
uno de los clientes para un mayor crecimiento en el mercado.
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Gréafico No 18

Los afios de experiencia en el mercado de
Raspados San Martin brinda seguridad al
consumir sus productos

De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

La experiencia de compra si bien no es un tema nueva si se ha convertido en una
tendencia actual, el fin de esta es cuidar todos los aspectos que conforman el
proceso de compra completo de los clientes al hablar de un proceso se refiere a dos
partes primero acciones tomadas por la empresa antes que la persona decida
acercarse al punto de venta o sitio web en otras palabras son las que persuaden a
los clientes para que se sientan atraidos hacia la marca (Todo Marketing, 2013).

De acuerdo a los encuestados por medio de una escala Likert, 83.3% respondieron
gue estan totalmente de acuerdo que raspados San Martin le brinda seguridad en
sus productos dado a la experiencia, mientras que un 16.7% est& solo de acuerdo.

Esto indica que raspados San Martin se encuentra posicionado en la mente del
consumidor por sus afios de experiencia en la elaboracién de raspados artesanales
en la cuidad de Esteli, raspados San Martin con los afios de experiencia y por su
ubicacion es su competencia mas directa para raspados Méndez.

De acuerdo a la entrevista del propietario de Raspados Méndez, actualmente
considera que Raspados San Martin es su competencia mas directa en la cuidad
de Esteli.
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Gréafico No 19

El local de Raspados San Martin me ofrece una
buena comodidad

80.2%

De acuerdo  ® Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

En teoria econdmica se define la oferta, como la cantidad de un bien o servicio que
entra en el mercado a un precio dado en un periodo de tiempo determinado. En este
concepto las cualificaciones de tiempo y precio son necesarias, debido a que
cuando mayor sea el precio ofrecido, mayor sera la cantidad de producto llevada al
mercado, y cuando mas largo el periodo de tiempo, mas seran los oferentes que
podran ajustar su produccién para beneficiarse del cambio en los precios. Por tanto,
la oferta que llega al mercado normalmente aumentara con unos precios crecientes
y descendera con precios a la baja.

Del comportamiento de los precios, los productores podran ajustar su flujo de
produccion cuando se trata de productos manufacturados con ciclos cortos de
proceso, pero dificilmente lo podran hacer cuando se trata de inversiones nuevas o
cuando los ciclos de proceso son en el largo plazo. Sin embargo, el comportamiento
de los precios en el mercado, son indicadores que inciden en la toma de decisiones
para producir o no un bien o servicio. (Oferta-Competencia, 2018)

De acuerdo a los encuestados, 80.2% de las personas respondieron que estan de
acuerdo a la comodidad del local, mientras que 19.8% estan totalmente de acuerdo
a su comodidad a la hora de su visita al local.

Del total de los encuestados se encuentran de acuerdo con la comodidad del
establecimiento, esto indica que raspados San Martin tiene espacio y comodidad
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para sus clientes, Raspados Méndez debera tomar en cuenta estos resultados ya
gue esto seria una desventaja para ellos ya que actualmente raspado Méndez no
cuanta con un local que ofrece amplitud para sus clientes.

Gréafico No 20

El precio que ofrece Raspados Martin es
proporcional al tamafio de su producto.

82.3%

De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

El precio es el valor en moneda que se le asignara a un bien o servicio segun
corresponda. En tanto, a la hora de fijar un precio, ademas del valor que tenga en
si el bien o el servicio, seran determinantes también para su definicién cuestiones
como el esfuerzo, atencion y tiempo que se le hayan destinado a ese bien o servicio
para su consecucion o produccion. (Ucha, 2008)

De acuerdo a los encuestados, 82.3% de las personas respondieron que estan de
acuerdo a los precios y 17.7% totalmente de acuerdo con los precios que raspados
San Martin les ofrece de acuerdo a su tamafio.

Los resultados reflejan que la mayoria de las personas indican que estan de acuerdo
con el precio de los raspados que San Martin que ofrecen y es proporcional a cada
uno de sus tamafos, ya que ofrece diferentes tamafios entre ellos grande y
pequefio, esto indica que Raspados Méndez debe incorporar variedad de tamafio a
su producto para competir con raspados San Martin siendo esta su competencia
mas directa en la cuidad de Esteli.
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Gréafico No 21

En raspados San Martin encuentro variedad
en mieles

De acuerdo Totalemente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

Del total de los encuestados, 70.8% respondieron que estan de acuerdo a la
variedad de mieles que raspados San Martin les ofrece y 29.2% esta totalmente de
acuerdo.

Los resultados reflejan que Raspados San Martin ofrece variedad de mieles a la
hora que los clientes lo visitan, actualmente raspados san Martin ofrece mieles de
frutas de temporadas que esto permite que los clientes que lo visiten tengan mas
opciones a la hora de consumir. Raspados Méndez debera tomar en cuenta la
innovacion de mieles.
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Gréafico No 22

Raspados san Martin dedica el tiempo
suficiente para levantar mi pedido

84.4%

1% EE—

Indiferente M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

La clave para el éxito de un servicio al cliente es la calidad de la relacion. Segun
Kotler (2006), “Maximizar el valor para el cliente, significa cultivar una relacion de
largo plazo con éI”. En otras palabras, es asegurarles a los clientes el compromiso
de que ellos siempre seran importantes para la empresa, que cada uno no es solo
un cliente, sino alguien con valores, con quien se tiene una relacion de integridad.
(FiniBlogs, 2011)

Del total de los encuestados 84.4% de las personas esta de acuerdo a el tiempo de
respuesta en atencion al cliente, y 14.6% esta totalmente de acuerdo y el 1% le es
indiferente.

Con respecto a los resultados 84.4% de las personas estan de acuerdo que
Raspados san Martin se toma el tiempo necesario para el levantamiento de pedidos
esto indica que raspado san Martin se enfoca en la atencion a cada uno de sus
clientes para ofrecerles un mejor servicio asegurandose que su raspado llegara a
su mesa con el sabor y las especificaciones que el cliente solicito. 14.6% de las
personas estan totalmente de acuerdo esto se debe a que raspados San Martin
mejoro su maquinaria de una Manual a una industrial que esto facilita el proceso de
elaboracion de los raspados, en cambio raspados Méndez mantiene la elaboracién
con maguinas Manuales para mantener la tradicion y la calidad.
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Gréafico No 23

La ubicacién de Raspados San Martin es
accesible.

De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

La localizacion del punto de venta es una decision de gran importancia para el
negocio. Si una empresa logra elegir bien su ubicacién y alcanzar el publico
adecuado, no tengas dudas de que tendra éxito en sus ventas.

Para elegir la ubicacién, una empresa debe considerar factores como la relacion
costo beneficio. Ademas, si se trata de un espacio fisico, debe buscar lugares con
buena visibilidad, facil acceso, de estructura adecuada (vitrinas atractivas, buena
iluminacién y disposicién de productos, etc.) entre otros aspectos. (Grapsas, 2017)

Del total de los encuestados 54.2% de las personas indican que estan totalmente
de acuerdo con la ubicacion de Raspados San Martin, mientras que un 45.8% estan
de acuerdo con la ubicacion.

Los datos obtenidos reflejan que la (Plaza) ubicacion de raspados San Martin es
accesible para los clientes, ya que su establecimiento tiene 19 afios de estar en el
mercado y en el mismo lugar. Debido a que Raspados Méndez es nuevo en el
mercado y estar en un lugar poco transitable esto es una desventaja para ellos.

En la entrevista la duefia del negocio Raspado Méndez respondié que uno de sus
problemas ha sido la ubicacion ya que es un lugar poco transitable y que la
competencia mas directa para ella tenia una excelente ubicacion.
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Gréfico No 24

Me siento satisfecho con el servicio
brindado por Raspados San Martin.
79.2%

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

De acuerdo a los encuestados 20.8% de las personas respondieron que estan
totalmente de acuerdo al servicio que Raspados San Martin le brinda y 79.2%
respondieron de acuerdo.

Los resultados reflejan que raspados San Martin actualmente tiene un buen servicio
al cliente sintiéndose satisfecho al momento de su visita, esto permite que ellos
tomen en cuenta ese factor y regresen sin ningun problema.
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Gréafico No 25

La fachada de Raspados San Martin es
agradable a la vista.

66.7%

Indiferente  ® De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Fuente: Elaboracion Propia

La fachada de un local comercial debe presentar todo aquello que queremos que
transmita nuestro negocio. La fachada debe ser el elemento comunicadory
diferenciador de nuestra marca, el primer impacto que va a recibir el cliente y que
va a ser primordial a la hora de que decida si entrar o no en el local. (Ferseo, 2018)

De acuerdo a los encuestados 18.8% respondieron que estan totalmente de
acuerdo que la fachada de raspados San Martin es agradable, 66.7% esta de
acuerdo y mientras que 14.6% les he indiferente la fachada.

Con los resultados que generaron las encuestas la fachada de Raspados San
Martin es aceptable por los clientes. por sus colores Visibilidad, Raspados Méndez
tiene que trabajar en su fachada ya que no tiene visibilidad para los clientes ni
rétulos llamativos.
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Para darle salida a los resultados de esta investigacion como parte del analisis de
la competencia y darles salida a los objetivos presentamos el Diamante de Porter.

Diamante de Porter:
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VIl. Propuesta de Estrategias

Objetivo No 4

Estrategias de marketing para competir en el mercado.

Brindar  caracteristicas v' Crear nuevas mieles con v/ Captacion de nuevos
diferentes de acuerdo a la frutas de temporadas. clientes.
necesidad y preferencia v Desarrollar nuevos v Crecimiento en gama
de los clientes. Desarrollo del y tcz:irrgggi%i %r; rgzeggos- dg produ.cto.‘f,.
producto v" Nuevo producto (paletas v Diferenciacion con
heladas) respecto o a la
v' Ventas de mieles de fruta competencia.
en diferentes

presentaciones.

v' Realizar publicidad a
través de medios
publicitarios. (Social
media, televisiva y radial)
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Aplicacion de técnicas de
Merchandisaing  dentro
del local para un buen
servicio.

Satisfacciéon al cliente
para una mayor
aceptacion en el
mercado.

Diferenciacion

Experiencia unica

AN

AN

Mejora de la
infraestructura del local
Crear su propio logo
plasmado en sus vasos

Rétulo  luminoso  con
mayor visibilidad
Utilizacion de

colorimetria en el local
Exhibiciébn de producto

en barra en recipientes

especiales.

Calidad en el servicio.

Comodidad dentro del

local.

Capacitacion en atencion

al cliente.

Interaccion con el cliente.

Incentivo al cliente en

fechas especiales.

Creacion de CRM

Mayor conocimiento
del local para los
clientes potenciales y
nuevos clientes
Mayor visibilidad del
negocio

Comodidad y confort
para los clientes
Percepciébn de la
calidad del servicio
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VIIl. Conclusiones y Recomendaciones

8.1. Conclusiones

De acuerdo a los resultados obtenidos en esta investigacion a través de la
implementacion de los diferentes instrumentos de investigacion: encuesta, escala
Likert, entrevista y guia de observacion. Anadlisis de la competencia de Raspados
Méndez en la ciudad de Esteli en el | trimestre del afio 2019 se ha concluido;

Existen factores de la competencia que son de mayor relevancia analizarlo entre
ellos estan; Precio, plaza, atencion al cliente, calidad del servicio, publicidad,
variedad en sabores y tamafios del producto que se esta ofreciendo a los clientes
que visitan este tipo de negocio. Raspados Méndez por ser nuevo en el mercado
debera mejorar en los factores antes mencionados.

Se logré identificar las diferencias que tiene raspados Méndez con respecto a su
competencia dentro lo que destaca son; Calidad en producto y servicio, sin embargo
esta presenta desventaja en precio, plaza, variedad de tamafios, experiencia de
mercado y condiciones del local de la competencia que tiene en la actualidad, por
consiguiente esta debera mejorar para contrarrestar la competencia directa que
tiene, esto le permitira mantenerse y posicionarse en el mercado donde demandan
el producto en los diferentes rangos entre las edades con mas poder adquisitivo
para el consumo de raspados donde oscila entre 26 y 30 afios de edad.

De acuerdo a los resultados la competencia mas directa de raspados Méndez es
raspados San Martin siendo para esta su principal ventaja la experiencia en el
mercado, plaza, infraestructura, variedad de presentacion, sabores son aspectos
gue ha posicionado a raspados san Martin en el mercado de la ciudad de Esteli.

Se logro constatar que con la calidad del servicio que ofrece raspados Méndez los
clientes se encuentran satisfecho lo que les permite recomendar y regresar a
consumir nuevamente, este es un punto en la que raspados Méndez debera
enfocarse para mantener la atencion a sus clientes ya que ellos son la principal
publicidad.

Segun los resultados indican que las condiciones del local no suelen ser las mas
Optimas actualmente para la atencién al cliente, debido a esto Raspados Méndez
debera trabajar en post a la remodelacion de instalaciones que les permita tener el
espacio adecuado para recibir a todos sus clientes y continuar atendiéndolos de una
mejor manera haciendo uso de la mejor herramienta como es el merchandising.
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La experiencia de afios en la elaboracion de mieles artesanales le permite a la
duefia de raspados Méndez mantenerse en el mercado, ofertando productos de
gran calidad y un servicio personalizado. Sin embargo, necesita contratar personal
para la atencion al cliente y que este no se sienta que es excesivo el tiempo que se
tarda al solicitar su pedido.

La plaza que tiene raspados Méndez no le permite tener las ventas deseadas, por
lo tanto, esto afecta en la rentabilidad donde no le permite el desarrollo del negocio
esto se debe a las condiciones econdmicas que afecta al mercado y diferentes
factores externos que no pueden ser controlados. Raspados Méndez necesita la
captacion de nuevos clientes ya que con los que cuenta no le permite desarrollarse
en el mercado de la ciudad de Esteli.

De acuerdo al resultado indica que la caracteristica mas importante para los clientes
en el momento de consumir los raspados es la calidad, donde la presentacion que
mas demandan es el vaso, ya que el consumé6 en el vaso les ofrece mejor
comodidad al momento de consumirlo dentro del local como para llevarlo.

Con el trabajo realizado en esta investigacion se encuentra que la competencia mas
fuerte para Raspados Méndez es Raspados San Martin dado a sus afios de
experiencia en el mercado y establecido en una plaza estratégica, para Raspados
Méndez entrar y mantenerse en el mercado ha sido un gran reto por consiguiente
necesita implementar estrategias de mercados que le permitan sobrevivir ante la
competencia.

La calidad en los productos ofertado de raspados Méndez es el factor importante
que el cliente toma en cuenta para el consumo de raspado, siendo este factor
importante ya que permitira a raspados Méndez competir en el mercado esteliano
ante la competencia.
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8.2. Recomendaciones

En correspondencia con los resultados de la investigacion se brinda las siguientes
recomendaciones a Raspados Méndez.

Para que todo negocio dedicado a la prestacion de servicio siga en el
mercado es necesario que mejore las condiciones propias del
establecimiento, en este sentido el uso de técnicas de merchandising podrian
ser oportunas para raspados Méndez.

Los clientes hoy en dia son mas exigentes, por eso es importante para
Raspados Méndez mantener la calidad en los productos y un excelente
servicio como elementos importantes que el negocio lo implementen para
una mejor percepcion del cliente.

Es necesario la diversificacion de tamafios en los raspados y nuevas mieles
para darle mas opciones de compra a los clientes y alcanzar nuevo
segmento.

La publicidad ha sido de gran ayuda en el mundo de los negocios, para
promover una sana competencia entre empresas es necesario que raspados
Méndez utilice algin medio de comunicacién ya sea televisivo, radial o social
media para darse a conocer en el mercado.

Implementacién o puesta en marcha de la propuesta estratégica que se
plantea en esta investigacion.

Creacion de su imagen de marca para un mayor reconocimiento dentro del
mercado y en la mente del consumidor. Creando una diferencia también con
el competidor.
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Encuesta
Dirigida a clientes de Raspados Méndez
Buenos dias/tardes

Somos estudiantes de V afio de la carrera de mercadotecnia nuestro
objetivo es conocer sobre la competencia que tiene Raspados Méndez de
la ciudad de Esteli solicitando su colaboracion, ya que sera de vital
importancia para nuestra investigacion.

Datos Generales
Edad Género____

Margue con una X larespuesta de su preferencia.

1. ¢Consume usted productos helados?
Si__ No__
2. ¢Quétipos de helados consume?
Artesanales__ Industrial___
3. Sisurespuesta es artesanal ¢Ha probado los raspados?

Si No
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10.

11.

12.

en

¢, Qué lo motiva a comprar el producto?

Gustos ~ Deseo_  Necesidad Costumbre

¢ Cada cuanto consume el producto?
Diario Semanal__  Quincenal__ Mensual____
¢,Cuénto estd dispuesto a pagar por el producto?
15a25  25a35  35amas__
¢Le gustaria que hubiese variedad de tamafios en los raspados?
Si_ No___
Si su respuesta es si ¢Qué tamafio le gustaria?
Grande__  Mediano__ Pequefio__

¢ Qué tipo de mieles prefiere para los raspados?

Leche Coco__ Mani__ Pifa__ Nancite
Tamarindo_  Combinados____

¢,Como prefiere la presentacién de los raspados?
Pana Vaso Otros

Sobre la empresa (Raspados Méndez)

¢, Como valora el servicio?
Excelente Muy bueno Bueno Regular Malo
¢,Cual de los siguientes aspectos le atraen del negocio?
Variedad Precio Servicio
Desde su punto de vista ¢Qué mejoras recomienda para el
negocio?
Atencion al cliente Mejoras en el establecimiento innovacion
mieles Otros
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13. ¢Por qué medios conoci6 el negocio?

Redes sociales publicidad boca a boca Banner tarjetas
de presentacion

14. ¢Por qué medios le gustaria tener mas informacion del negocio?

Redes sociales Radio television Afiches tarjetas de
presentacion Otros

15. ¢Qué nuevas mieles sugiere que haya en el negocio?
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Entrevista dirigida: Duefio de la empresa.
Buenos dias/ tardes

Somos estudiantes de la carrera de Mercadotecnia de la universidad
Facultad Regional Multidisciplinaria (FAREM-Esteli/f UNAN Managua).

Estamos realizando una investigacion de mercado es conocer sobre la
competencia que tiene Raspados Méndez, y nos gustaria que nos
contestara las siguientes preguntas agradeciendo de ante mano su tiempo.

Datos Generales
Nombre de la empresa:

Nombre del propietario:

Cargo:

1. ¢ Cuanto tiempo tiene de estar establecido en el mercado?
¢, Qué dificultades tuvo al momento de entrar al mercado?

¢La empresa tiene personal calificado para la atencién al
cliente?

¢Ha cumplido con las metas en sus ventas?
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¢ Conoce usted a sus clientes actuales?

¢Ha crecido su nimero de clientes?

¢, Cual considera que sea su principal competidor?
¢,Como se diferencia ante la competencia?

¢,Cuales son los medios que utiliza para darse a conocer en el
mercado?

¢Se han cumplido sus objetivos planteado sobre la empresa?

¢,Cuenta con algun tipo de tecnologia en su empresa?

¢Cuenta con alguna marca que identifique su negocio?

¢,Cémo ha sido larentabilidad del negocio desde su apertura
en el mercado?
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Guia de Observacion

Nombre de la empresa

Raspados Méndez

Nombre del observador

Olmara Rocha

Giro de la empresa

Elaboracion de Raspados
artesanales

No

Aspectos a evaluar

Si

No

Talvez

Observaciones

Cumple con el horario de
atencion establecidos por ellos.

El area de trabajo es limpia y
ordenada

El local es amplio y cdmodo
para los clientes

El espacio donde se elaboran
los raspados es comodo

Tiene en existencia los tipos de
mieles a la hora que el cliente
ordena

Cuenta con maquinaria en buen
estado

Cuenta con instrumento de
trabajo (guantes, gorro)
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Como es la atencién hacia los
clientes a la hora de su visita
por parte del personal

Como se comporta el cliente a la
hora de finalizar su visita
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ESCALA LIKERT

El objetivo es determinar o analizar la importancia de la competencia que tiene Raspados
Méndez en la ciudad de Esteli.

Por favor marque las respuestas teniendo en cuenta su experiencia personal.

Marque con una “X” la respuesta que crea correspondiente.

acuerdo
De acuerdo
Indiferente

Y91 Totalmente de

N1 En desacuerdo

=1 Totalmente en
desacuerdo

N
w

1-La atencion de Raspados San Martin se ajusta a mis
necesidades.

2-El local de Raspados San Martin me ofrece una buena
comodidad

3-Raspados San Martin brinda una Atencién personalizada.

4-El precio que ofrece Raspados Martin es proporcional al
tamarfo de su producto.

5-Los precios de Raspados San Martin son accesibles.

6-El precio de Raspados San Martin es proporcional a su
calidad.

7-Raspado Martin dedica el tiempo suficiente para levantar mi
pedido.

8-En raspados Martin Encuentro variedad en mieles

9-Los empleados de Raspados San Martin me brindan
confianza y seguridad para consumir los productos.

10-Me siento satisfecho con el servicio brindado por Raspados
San Martin.

11-La ubicacién de Raspados San Martin es accesible.

12-El trato del personal de Raspados San Martin es con
respeto y amabilidad.
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13-La fachada de Raspados San Martin es agradable a la vista.

14-Los afios de experiencia en el mercado de Raspados San
Martin brinda seguridad al consumir sus productos.
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Encuesta
Dirigida a poblacién general.
Buenos dias/tardes

Somos estudiantes de V afio de la carrera de mercadotecnia nuestro objetivo es
Realizar el analisis de la competencia de Raspados Méndez de la ciudad de Esteli
solicitando su colaboracién, ya que sera de vital importancia para nuestra
investigacion.

Datos Generales
Edad Género____

Margue con una X larespuesta de su preferencia.
1. (Consume usted productos helados?
Si_ No___
2. ¢Ha consumidos raspados artesanales?
Si_ No__

3. ¢Doénde los ha consumido?

Raspados Méndez_  Raspados San Martin__ Raspados El parque____
Otros

4. ¢ Cuél caracteristica lo motiva mas a consumir raspados?

Calidad Precio Sabor Presentacion
5. ¢éCada cuanto consume el producto?
Diario Semanal Quincenal Mensual

6. ¢ Cuanto esta dispuesto a pagar por el producto?
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C$15a25  C$25a35  C$35amas____
7. ¢Le gustaria que hubiese variedad de tamafios en los raspados?

Si No

Grande_  Mediano___  Pequefio__
9. ¢Quétipo de mieles prefiere paralos raspados?

Leche  Coco___  Mani Pifia_ Nancite_  Tamarindo_
Combinados___

10. ¢Como prefiere la presentacion de los raspados?
Pana Vaso Otros
11. ¢Por qué medios le gustaria tener mas informacion del negocio?

Redes sociales Radio television Afiches tarjetas de
presentacion Otros

12. ;Qué nuevas mieles sugiere que haya en el negocio?
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Andlisis de Entrevista (Raspados Méndez)

No Pregunta Respuesta del entrevistado Palabras
claves o
categorias
1 ¢,Cuanto tiempo tiene de Dos afios
estar establecido en el -
mercado? Iempo
2 ¢, Qué dificultades tuvo al La ubicacidony que era un negocio La ubicacion
momento de entrar al nuevo y no se sabia mucho de la
mercado? existencia del negocio

3 ¢Laempresatiene personal No cuenta con personal de Ventas baja
calificado para la atencion al atencién al cliente y ademas
cliente? dltimamente no se puede porque
las ventas han bajado

4  ¢Hacumplido con las metas Al abrir el negocio su inicio fue Ubicacion
en sus ventas? muy bien pero la ubicacion y las
ventas bajas es un poco dificil de
cumplir con metas en las ventas
diarias o por mes.

Analisis de acuerdo a la
concurrencia de las
palabras claves

De acuerdo a la entrevista
Raspados Méndez tiene de
estar establecido en el
mercado 2 afios.

Explicaba que la ubicacién
fui un pequefio problema
para iniciar ya que es de
muy poco concurrente.

Las ventas bajas no han
permitido contratar mas
personas para la atencion
al cliente.

La ubicacién es un factor
que no ha permitido el
crecimiento de raspados
Méndez
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¢.Conoce usted a sus
clientes actuales?

¢Ha crecido su nimero de
clientes?

¢, Cual considera que sea su
principal competidor?

¢, Como se diferencia ante la
competencia?

Si practicamente si porque a uno
se les queda la cara y uno hace
amistad hay unos que cada seis
meses vienen entonces Si se
guienes vienen semanal o
qguincenal por asi decir.

Si como le digo uno los conoce
con el tiempo

La san Martin primero por su
ubicacion u segundo porgue son
afos de estar en Esteli y ya todo
mundo lo conoce.

En la elaboracion del producto y
la atencién al cliente a la gente le
gusta el raspado artesanal no
procesado el hielo y las mieles
gue ellos dicen que son ricas.

Atencion

Clientes

Ubicacion
Experiencia de
la competencia

Producto

Esto ha permitido que sus
clientes se fidelicen dado al
buen servicio con el cual
atiende a los clientes.

El conocer a los clientes
llamarlos por su nombre se
han sentido identificado lo
cual es cliente regresa
nuevamente a comprar

Su mayor competidor es
raspaderia san Martin los
afios de experiencia y la
Plaza que tienen, esto les
ha permitido estar
posicionados en el
mercado Estiliano

Los raspados que ofrece
Raspaderia san Martin es
con maquina industrial el
cual el raspado se derrite
mucho mas rapido a
diferencia de Raspado
Méndez que posee una
maquina manual y afios de
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experiencia en elaboracion
de mieles ya que ella era la
que realizo durante 17
afios las mieles y ahora
trabaja en su propia
raspaderia

¢, Cuales son los medios que Las Redes Sociales que mi hija Social Media La forma en la que hace

utiliza para darse a conocer utiliza. publicidad es por medios

en el mercado? de las redes sociales ya
gue no incurre en gastos

Se  han cumplido sus Por el momento yo digo que si Meta De acuerdo a la entrevista
objetivos planteado sobre la porque no se ha cerrado el ella explica que si se ha
empresa? negocio pero me gustaria que las realizado sus metas pero
ventas fueran un poco mas pero actualmente por motivos
por el momento se entiende. de economia y otros

factores ajenos no esta
logrando sus obijetivos.

¢Cuenta con algun tipo de No porque ya desde hace unos Tecnologia No incurre a tecnologia por
tecnologia en su empresa? meses solamente soy yo y no falta de conocimiento. las
tengo quien este al cargo de eso redes sociales su hija es
porque yo no le entiendo para quien la maneja por medio
nada. de celular y en el caso de

incorporar tecnologia en
los raspados no opta dado
a que el raspado ya no
seria artesanal y
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computadoras serian un
gasto alto para ella.

¢Cuenta con alguna marca De marca no se solo sé que se Marca No posee un logo que haga

que identifigue su negocio? llama Raspado Méndez diferencia o se sepa que es
raspaderia Méndez solo
cuenta con el nombre de
Raspados Méndez ya que
ellos son su propia marca

¢Como ha sido la Al inicio si porque recupere la Ventas Se considera que las
rentabilidad del negocio inversibn en tres meses pero ventas han disminuido un
desde su apertura en el (ltimamente no por las ventas poco por la situacion del
mercado? bajas pais. pero no deja de

venderse el Raspado y por
diferentes productos que
se ofrecen en la
raspaderia.
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Raspados San Martin Esteli
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