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Estrategias de comercializacion implementada por Tacos Mario para su
posicionamiento empresarial en los municipios de Esteli, Condega, Jalapa y
Ocotal 2017-2018.

RESUMEN

Este trabajo se enfoca en las estrategias de comercializacion implementadas por
Tacos Mario para el posicionamiento empresarial en los municipios de Esteli,
Condega, Ocotal y Jalapa en el periodo 2017-2018. Segun el nivel de conocimiento
es una investigacion aplicada por que se estudié una problematica sobre la
organizacion empresarial, estrategias de comercializacion y atencion al cliente de la
empresa Tacos Mario. Esta investigacion es de tipo cuali-cuantitativa (Mixta), cuali
por qué se analiza a profundidad la problematica sobre las estrategias de
comercializacion utilizada por la empresa y cuanti porque se analiza el
comportamiento de las variables que influyen en la satisfaccion de los clientes. Las
técnicas de recoleccion de datos son: investigacion documental, entrevistas, y 236
encuestas a clientes de las cuatro sucursales de Tacos Mario. El principal resultado
demuestra que la mejor estrategia que ha implementado la empresa para
expandirse y posicionarse en el mercado ha sido la apertura de nuevas sucursales
y la calidad de sus productos que han logrado que sus clientes se encuentren
satisfechos.

Palabras claves: Empresa, posicionamiento, comercializacion, clientes,
empresarial.

Marketing strategies implemented by Tacos Mario for its business positioning in the
municipalities of Esteli, Condega, Jalapa and Ocotal 2017-2018.

SUMMARY

This work focuses on marketing strategies implemented by Tacos Mario for business
positioning in the municipalities of Esteli, Condega, Ocotal and Jalapa in the period
2017-2018. The marketing strategy The information of the company. About the
business organization, marketing strategies and customer service of the company
Tacos Mario. This research is qualitative-quantitative (Mixed), cuali because is
analyzed and deepened on the problem about the strategies to be established by
the company and the amount because the behavior of the variables that influence
the satisfaction of the clients. The data collection techniques are: documentary
research, interviews, and 236 surveys to customers of the four sections of Mario.
The main result shows that the best strategy that the company has implemented to
expand and position in the market has been the opening of new directions and the
quality of the products that have been satisfactory.

Keywords: Company, positioning, marketing, clients, business.
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CAPITULO. INTRODUCCION

1.1 ANTECEDENTES

Para elaborar los antecedentes de este estudio se revisaron diversas fuentes
relacionados con esta investigacion “Estrategias de comercializacion implementada
por Tacos Mario para su posicionamiento empresarial en los municipios de Esteli,
Condega, Jalapa y Ocotal 2017”. Se encontraron seis tesis de las estrategias de
comercializacién en diferentes empresas en la Biblioteca Urania Zelaya de la
FAREM- ESTELI.

La primera tesis de Licenciatura en Administracion de Empresas es presentada por
Ingrid Guadalupe Ramirez Navarrete, Escarleth Elieth Rugama Villareyna y Yaritza
Itzamar Rizo Valdivia titulandose Estrategias Empresariales que ha implementado
la Empresa Familiar Siembras y Cosechas para la satisfaccion de sus clientes en la
ciudad de Esteli Periodo 2016 — 2017. Esta investigacion es cuali-cuantitativa,
porque se analiza a profundidad la probleméatica sobre las estrategias empresariales
utilizadas por la empresa familiar Siembras y Cosechas. El tipo de muestreo es no
probabilistico. Los principales resultados demuestran que la empresa familiar ha
logrado establecerse en el mercado como una marca de franquicia reconocida en
el pais, sin embargo, no cuenta con un departamento administrativo, esto hace que
la empresa no conozca su realidad financiera, a pesar de ello se ha convertido en

generador de empleo y riquezas para la familia.

La Segunda tesis de Licenciatura en Administracion De Empresas es presentada
por Ana Waleska Inestroza Flores e Irma Concepcion Gomez Rayo, Se titula
Estrategias para la organizacion y comercializacion de cooperativa COSMAPRODE
R. L, en el departamento de Esteli 2016.Esta investigacion es cualitativa. Los
principales resultados reflejan que la Cooperativa COSMAPRODE R. L tiene una

estructura organizacional, donde la asamblea general tiene la funcién de tomar

8
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decisiones, sin embargo, la cooperativa tiene dificultad de comercializar el producto,
ya que no ha consolido un equipo de marketing que formule estrategias ofensivas.
De igual manera ha obtenido beneficios econémicos para productores al asociarse
a la cooperativa hay reduccion de costos de los materiales e insumos.

La tercera tesis de Licenciatura De Administracibn de Empresas realizada por
Dayana Ampie Fuentes, Magdiel Lira Espinoza Heymmy Jullisseth Sanchez
Talavera, se titula Estrategias de Comercializacion de la Micro empresa Familiar
Muebleria Lina Ubicada en los Municipios de Condega Y Pueblo Nuevo; afio 2016.
Esta investigacion es cuali-cuantitativa. Se analizan las estrategias de
comercializacibn y sus efectos entre los clientes de la Muebleria Lina
potencializando su mercado. Los principales resultados demuestran que la empresa
ha logrado crecer gracias a la diversificacion de su linea de productos y las
estrategias de comercializacion que han implementado lo que han dado resultados

positivos en la venta ya sea a la venta interior y exterior.

La cuarta tesis de Licenciatura de Administracion de Empresas realizada por
Nordhia Alina Patricia Irias Herrera y Denia Zamora Ruiz, se titula Estrategias de
comercializacién que emplea la empresa de productos alimenticios Nicarao en el
segundo semestre del afio 2013. Esta investigacién es cualitativa, analiza a la
empresa para evaluar y conocer los planes estratégicos empleados para una mejor
comercializacion de sus productos, como resultados la empresa no cuenta con un
sistemas de datos computarizados , ya que llevan sus registros de forma manual ,
lo cual n le permite obtener informacién de forma rapida y precisa, pero de igual
forma se determina que existen grandes oportunidades en el proceso productivo y

de comercializacién que ayudara al crecimiento de esta asociacion.

La Quinta tesis de Licenciatura De Administracién De Empresas es presentada por
Jenny Maritza Gonzalez Matute, Luis Ramén Miranda Calderon y Reyna Isabel
Matute, se titula Abastecimiento y comercializacion de las tiendas de zapatos de

segunda mano establecidas en el Distrito | De La Ciudad De Esteli 2012. Esta
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Investigacion es cuantitativo se analizan el proceso de abastecimiento y
comercializacién de las tiendas de zapatos de segunda mano. Los principales
resultados demuestran que las tiendas de segunda mano utilizan sus estrategias de
comercializacion enfocada en precios accesibles y mas bajas que la competencia y

a la diversidad de sus productos.

Como ultima tesis de Licenciatura en Administracion de Empresas es elaborada por
Leslie Maria Montenegro Rivera, Marlene Amparo Rubio Salgado y Meylin
Francisca Valdivia Zeledéon, se titula” Proceso Administrativos para la
comercializacion en las MIPYME del Sector Textil Vestuario, Asesoradas Por
Familias Unidas, Esteli 2012. Esta Investigacién es cuantitativo por que relaciona
los indicadores del proceso administrativo, produccién y comercializacion del sector
textil vestuario, en Familias Unidas de la Ciudad de Esteli. Como resultado el sector
textil vestuario no tienen sus negocios inscritos, por o pagar impuestos, ya que lo
consideran un gasto adicional, la falta de interés en utilizar los procedimientos

administrativos y las herramientas contables formales.

En la biblioteca Urania Zelaya FAREM-ESTELI encontramos temas relacionados
con las estrategias de comercializacion, pero ninguno sobre la Empresa Tacos
Mario, por lo tanto, este es un tema novedoso y abarca el sector de alimentos que
tiene demanda en la poblacion, a si mismo la empresa tiene cuatro sucursales en
el pais por su calidad de servicio y los precios justo. Ademas, es una nueva fuente
de generacion de empleo ya que tiene sucursales en cuatro ciudades del norte del

pais y esto aporta para la economia del pais.

La investigacion “Estrategias de comercializacion implementada por Tacos Mario
para su posicionamiento empresarial en los municipios de Esteli, Condega, Jalapa
y Ocotal 2017-2018", es diferente a otras investigaciones porque se describen y
analizan las diferentes estrategias de mercado que se implementan y son

necesarias para encaminar al éxito economico y financiero a una empresa que

10
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surge de un emprendimiento y que se extiende a diversas localidades de la zona

norte de Nicaragua para posicionarse como una marca reconocida.

1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

La empresa Tacos Mario surge en la ciudad de Esteli en el afio 2009, es una
empresa familiar administrada por su propietario Mario Lopez, esta empresa cuenta
con cuatro sucursales ubicadas en los municipios de Ocotal, Condega, Jalapa y
Esteli, con un total de 30 empleados, siendo una Pequefia y Mediana Empresa
(PYyME).

Es importante que toda empresa tenga una imagen propia que le permita
diferenciarse de todas las demas, en especial de la competencia, un buen ejemplo
de esto es la empresa Tacos Mario, que es uno de los negocios pioneros en taqueria
en la ciudad de Esteli, con una incursién en el mercado bien elaborada y con una

oferta de producto novedoso.

La Empresa Tacos Mario se incorpora al mercado con un logo que hoy es
reconocido y se ha plasmado en la mente del consumidor en toda la ciudad de Esteli

y en las sucursales de los diferentes municipios.

La calidad en el servicio es de suma importancia en todos los negocios porque los
clientes exigen siempre lo mejor, este es uno de los principales problemas con los
que Tacos Mario ha tenido que lidiar ya que sus trabajadores no tienen la suficiente
preparacion para la atencion al cliente, esto ha generado quejas entre los clientes

insatisfechos, y evasion de los clientes a la competencia.
La capacitacion deficiente atencion a los clientes se debe a la mala seleccion del

personal y a la falta de organizacion de la empresa. Dado que los empleados son y

siempre serdn un factor clave para el éxito de la empresa, por eso que el

11
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desconcierto de los trabajadores afecta la mala percepcion que el cliente actual o

clientes potenciales tienen con Tacos Mario.

La implementacion de estrategias publicitarias en los diferentes medios de
comunicacion es de gran relevancia para que Tacos Mario se dé a conocer entre
los clientes reales y los clientes potenciales, pero se carece de un plan de marketing
bien elaborado, esto ha sido una de las causas del bajo incremento de las ventas y
no ofrecer servicio a domicilio hace que los clientes prefieran buscar otro restaurante

que si ofrecen.

Asi mismo, Tacos Mario no ofrece un menu muy variado, solo se enfoca en su
principal actividad que es la comida mexicana, pero faltan muchos productos de
esta linea para ofertar a sus clientes, al igual que refrescos naturales para los

diferentes tipos de clientes, con gustos diferenciados.

Tacos Mario no utiliza una herramienta publicitaria que se enfoque en clientes

potenciales, si no que busca solamente retener al cliente actual.

1.3 PREGUNTAS PROBLEMAS

A partir de la descripcién del problema se identifica una ruta critica de preguntas-

problemas que guian metodolégicamente esta investigacion, y son:

1.3.1. PREGUNTA CENTRAL.

¢, Cuales son las estrategias de comercializacion implementadas por Tacos Mario
para su posicionamiento empresarial en los municipios de Esteli, Condega, Ocotal
y Jalapa 2017-2018?

12
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1.3.2. PREGUNTAS ESPECIFICAS

1) ¢Cbmo esta organizada la empresa Tacos Mario en los diferentes municipios
donde tiene sucursales?

2) ¢Cuales son las estrategias de marketing que utiliza la empresa Tacos Mario?

3) ¢Qué estrategias de comercializacion ha implementado la Empresa Tacos
Mario para su crecimiento empresarial?

4) ¢Cuales son los distintos problemas que se le presentan a la Empresa Tacos
Mario para la comercializacién?

5) ¢Como valora el cliente la atencién al cliente en la Empresa Tacos Mario?

6) ¢Cuales son los limitantes en la atencion al cliente en la empresa Tacos Mario?

7) ¢Cuales deben ser las estrategias de comercializacion a implementar por la

Empresa Tacos Mario para incrementar sus ventas?

1.4  JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION.

Este estudio sera util como fuente de informacion para el propietario de la empresa
Tacos Mario, para mejorar sus estrategias que ha implementado para su

comercializacién y brindar una mejor atencion a los clientes.

Esta investigacion aporta al propietario de Tacos Mario con informacién que le
permite conocer las debilidades en su funcionamiento y darse cuenta si los objetivos
y metas que se han propuesto se han logrado, y se proponen nuevas estrategias

gue puede implementar para mejorar la organizacion y operatividad de la Empresa.

Este estudio es de gran beneficio para los estudiantes de la Facultad Regional
Multidisciplinaria FAREM-Esteli, para adquirir nuevos conocimientos sobre el
manejo de las estrategias comerciales que utilizan la Empresa Tacos Mario en sus

diferentes sucursales, para satisfacer y atraer a clientes actuales y nuevos.

13
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La Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM-Esteli, sera beneficiada para
fortalecer la linea de investigacion enfocada en las Empresas innovadoras. Los
estudiantes podran consultar este documento con informacién nueva y actualizada

para seguir desarrollando nuevas investigaciones relacionadas con esta tematica.

Il CAPITULO. OBJETIVOS.

2.1. OBJETIVO GENERAL.

Analizar las estrategias de comercializacién que ha implementado Tacos Mario para
proponer estrategias para la mejora de su desarrollo empresarial en los municipios

de Condega, Esteli, Ocotal, y Jalapa, en el periodo 2017-2018.

2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS.

1) Describir la organizacion empresarial y las estrategias de marketing que

utiliza Tacos Mario en sus diferentes sucursales.

2) Describir las estrategias de comercializacion que ha implementado Tacos

Mario en sus diferentes sucursales.

3) Analizar la atencion del cliente dado por los colaboradores en las diferentes

sucursales de la empresa Tacos Matrio.

4) Proponer estrategias dirigidas a la mejora de la organizacion empresarial de

la empresa Tacos Mario

14
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I CAPITULO. MARCO TEORICO

Para la realizacion de este estudio, se han considerado tres ejes teoricos para el
marco tedrico conceptual, los cuales son: 1) Empresas; 2) clientes; y 3)

Comercializacion. A continuacion, se detalla cada eje teérico:

3.1 EMPRESAS

3.1.1.CONCEPTO DE EMPRESAS!

La palabra empresa tiene su raiz etimolédgica del latin Pretenderé que significa
“‘emprender una actividad que implica trabajo o que presenta dificultades, en
consecuencia, en una primera aproximacion podriamos considerar el empresario
como un emprendedor, aceptacion vigente en la actualidad, aunque parcial e

incompleto.

La empresa es la célula del sistema econémico capitalista, es la unidad basica de
produccion. Representa un tipo de organizacion econdémica que se dedica a
cualquiera de las actividades econdmicas fundamentales en algunas de las ramas

productivas de los sectores econémicos.

Otra definicion de empresas es: una unidad conceptual de andlisis a la que se
supone capaz de transformar un conjunto de insumos consistentes en materia
prima. Las empresas como unidades basicas de produccion son las encargadas de
realizar las actividades econdémicas que nos permiten satisfacer las necesidades

humanas.

En el sistema capitalista actual las empresas son las que se encargan de resolver

una parte, los problemas econémicos basicos de la sociedad, los dos primeros

1 Méndez, José Silvestre (1989). Economia y la empresa. Primera edicion. México. pag. 06-07 y 16.
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problemas, que y cuanto producir, lo hemos ubicado en el plano econémico debido

a su relacién directa, con el mecanismo del precio que se da en el mercado.

La empresa analiza los precios de los bienes y servicios que los consumidores estan

dispuesto a pagar, a fin de determinar que se va a producir, pues ella tiene la opcién

de escoger entre las multiples posibilidades de produccion.

3.1.2 TIPOS DE EMPRESAS?

Son muchas las clasificaciones que se pueden hacer de las empresas atendiendo

a diferentes aspectos.

1. Segun su actividad o giro

a)

b)

Empresas del sector primario: Las empresas pueden clasificarse, de
acuerdo con la actividad que desarrollen en: También denominado extractivo,
ya que el elemento basico de la actividad se obtiene directamente de la
naturaleza: agricultura ganaderia caza pesca extraccion de aridos, agua,

minerales, petréleo, energia eolica etc.

Empresa del sector secundario o industrial: Se refiere a aquellas que
realizan algun proceso de transformacion de la materia prima. Abarca

actividades tan diversas como la construccion, la madera, la textil, etc.

Empresa del sector terciario o de servicio: Incluye a las empresas cuyo
principal elemento es la capacidad humana para realizar trabajos fisicos o
intelectuales. Comprende también una gran variedad de empresas, como las
de transporte, bancos comercios seguros, hoteleria, asesoria, educacion,

restaurantes, etc.

2 Alanis Moreno, Doris. Rocha Torufio, Haydee. (2016). Estrategias de atencion al cliente implementado por
ferreteria Franklin en la ciudad de Esteli. Tesis seminario de graduacion para optar al titulo de graduacion de
licenciatura en administracion de empresas FAREM-Esteli. pag.13-15.

16



17
Estrategia de comercializacion implementada por Tacos Mario para su posicionamiento empresarial. 2017-2018.

2. Segun su tamafio

No hay unanimidad entre los economistas a la hora de establecer que es una
empresa grande o pequefa, puesto que no existe un criterio Unico para medir el

tamario de una empresa.

Los principales indicadores son: El volumen de venta, el capital propio, niumero de
trabajadores, beneficio, etc. El mas utilizado suele ser el nUmero de trabajadores.
Este criterio delimita la magnitud de las empresas de la forma mostrada a

continuacion:

Microempresas: Si posee 10 o menos trabajadores.

Pequefia empresa: Si tiene un nimero entre 11 y 49 trabajadores.

Mediana Empresa. Si tiene un nimero entre 50 y 250.

Gran Empresa: Si posee mas de 250 trabajadores.

Los principales criterios para juzgar el tamafio de una empresa son: el de la
produccion, explica la forma de producir la cual puede ser rudimentaria y artesanal
hasta muy tecnificada; criterios de mercadotecnia, explica el tamafio de la empresa,
absorbe del mercado; o sea, sus ventas; y criterio financiero, analiza el monto del

capital, el pago de impuestos, el tipo de sociedad, entre otros.
3.1.3. LA PEQUENA EMPRESA

La importancia de pequefias y medianas industrias radica entre otros factores, en
su capacidad para generar empleo, en su flexibilidad para aumentar la oferta de
satisfactores y en s habilidad para adaptarse a regiones que es necesario promover

dentro de un programa que tome en cuenta el desarrollo geogréfico equilibrado.
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3.1.3.1. CARACTERISTICAS DE LAS PEQUENAS Y MEDIANAS

EMPRESAS?®

El capital es proporcionado por una o dos personas que establecen una
sociedad.

Los propios duefios dirigen la marcha de la empresa, su administracion es
empirica.

Su numero de trabajadores empleados en el negocio crece y va de 16 hasta
250 personas.

Utiliza mas maquinaria y equipo, aunque se sigan basando mas en el trabajo
gue en el capital.

Dominan y abastecen un mercado mas amplio, aunque no necesariamente
tiene que ser local o regional, ya que muchas veces llegan a producir para el

mercado nacional incluso para el mercado internacional.

3.1.3.2. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LAS MEDIANAS Y

PEQUENAS EMPRESAS.

Las principales ventajas son:

Cuenta con una buena organizacion, los cuales le permite ampliarse y
adaptarse a las condiciones del mercado y de la creciente poblacion.

Tiene una gran movilidad, permitiéndoles ampliar o disminuir el tamafio de la
planta, asi como cambiar los procesos técnicos necesarios.

Cuenta con una buena administracion, aunque en muchos casos influenciada

por la opinion personal de o de los duefios del negocio.

3 Méndez Morales José Silvestre (1989). Economia y la empresa. Editorial McGraw-Hil/INTERAMERICANA DE
MEXICO, S.A de C.V. México. P4g. 290-292.
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Las principales desventajas de las medianas empresas son:
e No contratan personal especializados y capacitados para no pagar altos
salarios.
e Mantienen altos costos de operacion.
e No se reinvierten las utilidades para mejorar el equipo y las técnicas de

produccion.

3.1.4. FUNCIONES DE LA EMPRESA*

Sin el papel que desarrollan las empresas serian imposibles la existencia del
sistema de economia de mercado vigente en nuestro pais. La mejor prueba de ello
es analizar las funciones que las mismas desempefian, y éntrelas cuales se

encuentran las siguientes;

1. Creacién de Valor: Las empresas transforman unos recursos o materias
primas en productos elaborados. Pues mediante este proceso de
transformacion se le afiade valor al producto. De esta forma, el valor de
mercado de una mesa producida en una fabrica es mayor que el valor de los

materiales utilizados en su elaboracion

2. Funcién social: Las empresas contribuyen tanto al desarrollo y crecimiento de
la sociedad como a la creacion del empleo, sin olvidar la amplia variedad de

productos que ofrecen al consumidor y que mejoran su calidad de vida.

3. Asuncion de riesgos: Existen muchas actividades que implican
necesariamente la asuncién de determinados riesgos, pero sin las cuales no se
podra atender las necesidades de la poblacion. Son las empresas las que

asumen dichos riesgos y nos satisfacen dichas necesidades.

4 Montilla Carmona, Maria; Montero Caro, Maria (2011). Desarrollo empresarial y emprendedor. Pag. 09

editorial fundacion para el desarrollo de los pueblos de Andalucia. Universidad de Cérdoba. Espafa.
http://www.fudepa.org/FudepaWEB/Actividades/FSuperior/DesarrolloEmp.pdf.fecha.
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4.

Coordinacion y direccion de las actividades productivas: Los empresarios
organizan, coordinan y dirigen el proceso de produccion para que el mismo se
lleve a cabo en condiciones ventajosas “para ellos y para los consumidores.
Asignan recursos, efectlan transacciones y establecen relaciones entre los

agentes econdémicos.

3.1.4.1. Funciones empresariales genéricas®

La empresa es una economia de mercado cumple con las siguientes funciones

generales:

a)

b)

Organiza y dirige basicamente el proceso de produccion, si bien, a veces, se le
marcan o regulan ciertos aspectos y lineas de actuacion de su actividad por los

organismos estatales de planificacion y direccién econémica.

Asume ciertos riegos técnicos-econdémicos inherentes a la anterior funcion,
riesgos que se matizan por los principios de responsabilidad y control de la

empresa.

El riesgo se ve atenuado, entre otras, por las causas siguientes:

El progreso de las técnicas de gestion, permitiendo mejorar la planificacion,
programacion, presupuestacion y control.

La posicion de privilegio de la empresa en el mercado.

La dispersion del riesgo a los fondos financieros a explotaciones diversificadas.
La constitucion de las empresas multinacionales, asi como acuerdos y

conciertos de actuacidon con las mismas.

5

Gobierno de Canarias (2012). Temal. La empresa, concepto, elementos, funciones y clases.

https://www3.gobiernodecanarias.org>2012/05.com.pdf. Fecha de consulta 19 de noviembre de 2018. Islas

Canarias. Pag.03.
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El desarrollo de la actividad empresarial supone el desempefio de numerosas
tareas, muchas de las cuales se han convertido en campos especializados del
conocimiento. A estas areas de trabajo especializadas también se les suele

denominar “Funciones empresariales”

e La direccion de las empresas: Define los objetivos, los recursos y la

organizacion de las empresas a largo, medio y corto plazo.

e La gestion econdmica y financiera: Se encarga de los temas relacionados

con la contabilidad, las finanzas y los temas fiscales.

e La comercializacion: Entre otras cuestiones se dedica a la investigacion de

mercados, la gestion de ventas y el marketing.

e La direcciébn de produccién: Que disefia el producto, el proceso para

realizarlo, y controla la calidad de los materiales y procesos utilizados.

e Ladireccion de recursos humanos: que se encarga, entre otras cuestiones,
de seleccionar y formar al personal y de las relaciones laborales. Cada empresa
las define y las lleva a cabo de una forma determinada. Asi, en una empresa

pequefia, puede que una persona absorba varias funciones.

3.1.5. DESARROLLO EMPRESARIALS®

Detras de cualquier actividad empresarial va a parecer la figura del empresario,
quien va a coordinar todos los esfuerzos para conseguir la mayor produccién cuyo

objetivo fino va hacer maximizar el beneficio de su empresa.

6 Morén Molina Gema (2014) La organizacion como la clave del éxito empresarial. Universidad Internacional
de la Rioja. Espafia. Fecha de consulta 19 de noviembre del 2018.
https://reunir.unir.net/bitstream/handle/123456789/2336/Gemma_Moron_Molina_B.pdf?sequence=1 Pag.7-12.
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El empresario ha de ser consciente de que tal vez el funcionamiento de su empresa
no cumpla con el objetivo previsto, y por ello va hacer el responsable de llevar a

cabo una organizacion que evite llegar a tal situacion.

Por la tanto, podemos afirmar que a organizacién es un concepto tan importante

que implica:

e Todo aquello que prevea o planifique lo que debe hacer la empresa.

e Constancia y continuidad al estar todos sus elementos yo recursos en
continuos cambios (Expansion, produccion, contratacion, entre otros.

e La manera de conseguir los objetivos empresariales diciendo como realizar
las actividades empresariales de manera eficiente, aprovechando al maximo
los recursos y con el mismo esfuerzo.

e Eficiencia, buscando la manera de reducir costos al mismo tiempo que se
aumenta la productividad.

e Evitar duplicidades en las actividades llevadas para delimitar las funciones y

debilidades de todos los miembros que componen la organizacion.

3.1.5.1. ELEMENTOS DE LA ORGANIZACION EMPRESARIAL

En este apartado se pretende plasmar la importancia que la estructura organizativa
tiene en las empresas. Para ello, es importante mostrar los distintos modelos o

formas en que una empresa se puede organizar.

1. Direccién empresarial

Como hemos visto con la revolucion industrial, la figura del empresario adquiere un
especial relieve. Esta importancia viene dada sobre toda su capacidad para
coordinar los diferentes factores de la produccion y organizarlos del marco

empresarial.
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Organizacion y entorno estan en continua interaccion, produciéndose en ambos de
manera continua, cambio, evolucion, movimiento, en mismo conocimiento y por lo
tanto un proceso continuo de adaptacion, por lo que la eficiencia de la organizacion
estara en su capacidad para enfrentarse a esos cambios atreves d su desarrollo

organizacional.

2. El entorno de la empresa

Este es un sistema abierto en contacto directo con su ambiente que influye de
manera continua sobre ella. La empresa, por lo tanto, debe de interactuar en un
contexto en el que se desarrolla parte de esa organizacion empresarial.
Organizacion y entorno estan en continua interaccion, produciéndose en ambos de
manera continua, cambios, evolucién, movimiento y por lo tanto un proceso continuo
de adaptacion, por lo que la eficiencia de las organizaciones estara en su capacidad

para enfrentarse a esos cambios a través de su desarrollo organizacional.

Por lo tanto, la organizacion sera eficiente y competitiva si actian con iniciativa y

responsabilidad frente a los cambios que se vayan produciendo en su entorno.

Hay una serie de elementos que configuran la estructura de la empresa que no
actuan de manera individual y abstracta, si no para que estos elementos influyan en
la eficacia de una organizacién, tendremos que relacionarlas con el entorno de la
empresa y ver como los continuos cambios del entorno llevan a las empresas a la
necesidad de disponer de modelos que les permita articular y hacer un seguimiento
de los procesos de cambios necesarios en su seno, para poder ir adaptandose y no

perder su eficacia.
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3. Relaciones en el seno de la empresa.

De la unién de los esfuerzos podemos decir que es donde realmente surge la
necesidad de organizaciéon que tiene la empresa. A pesar de ellos, aunque varias
personas trabajen juntas no quiere decir que den lugar a una organizacion, se hace
necesario para que el trabajo de estas personas sea eficaz, que este planificado y
coordinado ya que si no ese trabajo dificilmente seria fiable. Este papel lo asumiran
los directores, quienes pondran en marcha la planificacion y la coordinacion y

posteriormente las revisaran.

La importancia que tiene la coordinacion en la organizacion de las empresas es tal,
que hace que el esfuerzo del conjunto de personas que forman las empresas sea
mucho més eficaz que de la suma individual de sus esfuerzos. Por esta razén es
necesario que las personas que forman la empresa se den cuenta de que sus
objetivos personales son totalmente compatibles con los objetivos de la empresa,
solo desde esa perspectiva podremos decir que tiene sentido la organizacion dentro
de ella.

Podemos destacar cuatro pilares de cualquier organizacion, la accién conjunta de
los trabajadores, planificacion para actuar a través de la coordinacion y la
especializacion, si una empresa se consigue que estos cuatro elementos estén
coordinados y en equilibrio con los cambios externos a los que continuamente se
veran sometidos, podremos asegurar que parte del buen funcionamiento y de la

eficacia de la empresa estaran asegurados.

En toda organizaciébn vamos a encontrar por tanto un conjunto de relaciones que
van a seguir cuando se confecciona la estructura, lo que podriamos llamar
estructura formal, pero también surgen otras que no han sido formalmente fijadas

pero que no por ello tenemos que olvidar, las relaciones informales.
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3.2 CLIENTES.

3.2.1. CONCEPTO DE CLIENTES'.

Cliente es la persona, empresa u organizacion que adquiere o compra de forma
voluntaria productos o servicios gque necesita o que desea para si mismo, para otra
persona o para una empresa u organizacion; por lo cual es el motivo principal por el

gue se crean, producen, fabrican y comercializan productos y servicios.

El cliente es toda persona fisica o juridica que compra un producto o recibe un

servicio y que mantiene una relacion comercial con la empresa.

El cliente interno: Los clientes internos de una empresa son los miembros de la
propia empresa. Estan vinculados a esta por una relacion de trabajo. La
organizacion debe procurar afianzar ciertos principios entre sus empleados, entre

otros:

o Estimular la obtencion de resultados.
 Inculcar una cultura empresarial basada en la calidad y en la ética
« Hacerles participes del desarrollo y logros de la empresa.

El cliente externo: Los individuos u organizaciones que reciben los productos o los
servicios de una empresa, 0 que se relacionan profesionalmente con ella, son sus

clientes externos. Existen diversos grupos de clientes externos:

a. Clientes propiamente dichos. Es el grupo que adquiere el producto de la

empresa. La organizacién dirige sus esfuerzos a suplir y satisfacer las

7 Alcazar Pilar, (2018). Relacién Empresa cliente. Unidad 9. El Cliente. Espafia.
https://www.edebe.com/ciclosformativos/zona-publica/UT09 830030 LA CEyAC CAS.pdf. Pag. 206.Fecha
de consulta 17 de noviembre del afio 2018.
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necesidades de estos clientes. Sus compras pueden ser habituales,

esporadicas o iniciales.

b. Proveedores. Venden a la empresa productos y servicios para que esta

produzca y desarrolle su actividad empresarial. La relacion entre la empresay

los proveedores debe ser sana y cordial.

c. Entorno social. Esta formado por la sociedad en general, las empresas del

entorno, los medios de comunicacion y los organismos publicos. La empresa

desarrollara con cada grupo las politicas de comunicacién que considere mas

eficaces.

3.2.2. TIPOS DE CLIENTES®

En primer lugar, y en sentido general, una empresa u organizacion tienen dos tipos

de clientes.

1. Clientes actuales: Son aquellos (personas, empresas u organizaciones) que

hacen compras a la empresa de forma periodica o que lo hicieron en una fecha
reciente. Este tipo de cliente es el que genera el volumen de venta actual, por
la tanto, es la fuente de los ingresos que percibe la empresa en la determinada

participacion en el mercado.

Clientes Potenciales: Son aquellos (Personas, empresa u organizaciones) que
no le realizan las compras a la empresa en la actualidad pero que no son
visualizados como posibles clientes en el futuro porque tienen la disposicion
necesaria, el poder de compra y la autoridad para comprar. Este tipo de clientes

es el que podria dar lugar a un determinado volumen de ventas en el futuro (a

8Kotler, Philip Y Keller, Kevin (2012). direccion de marketing, Pearson educacién México. Décimo cuarta
edicion. México. Pag. 34 -62.
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corto, mediano o largo plazo) y por lo tanto se les puede considerar como la

fuente de ingresos futuros.

Esta primera clasificacion ayuda al mercaddlogo a planificar e implementar
actividades con lo que la empresas u organizacion pretendera lograr dos objetivos
gue son de vital importancia. 1) Retener a los clientes actuales; y 2) Identificar a los

clientes potenciales para convertirlos en clientes actuales.

3.2.2.1. Clasificacion de los clientes actuales.

Se dividen en cuatro tipos de clientes segun su vigencia, frecuencia volumen de

compra, nivel de satisfaccion y grado de influencia.

a) Clientes activos e inactivos: Los clientes activos son aquellos que en la
actualidad estan realizando compras o que lo hicieron dentro de un periodo

corto de tiempo.

b) En cambio, los clientes inactivos son aquellos que realizaron su ultima
compra hace bastante tiempo atras, por tanto, se puede deducir que se
pasaron a la competencia, que estan insatisfechos con el producto o servicio

gue recibieron o que ya no necesitan el producto.
3.2.2.2. Clientes de compras frecuentes promedio y ocasional:
a) Clientes de comprafrecuente: son aquellos que realizan compras repetidas
a menudo o cuyo intervalo de tiempo entre una compra y otra es mas corta

gue el realizado por el grueso de clientes.

b) Clientes de compra habitual: Son aquellos que realizan compras con cierta

regularidad porque estan satisfechos con la empresa el producto y el servicio.
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c)

d)

Clientes de compra ocasional: Son aquellos que realizan compras de vez

en cuando o por Unica vez.

Clientes con alto volumen de compras: Son aquellos que realizan compras
en mayor cantidad que el grueso de clientes, a tal punto, que su participacion
en las ventas totales pueden alcanzar entre el 50 y el 80%, por lo general

estos clientes estan complacidos con la empresa, el producto y el servicio.

3.2.2.3. Clientes complacidos, satisfechos e insatisfechos:

a)

b)

d)

Clientes complacidos: Son aquellos que percibieron que el desempeiio de

la empresa, el producto y el servicio han excedido sus expectativas.

Clientes satisfechos: Son aquellos que percibieron el desempefio de la

empresa, el producto y el servicio como coincidente con sus expectativas.

Cliente insatisfecho: Son aquellos que percibieron el desempefio de la
empresa, el producto y/o servicio por debajo de sus expectativas, por tanto,

no quiere repetir esa experiencia desagradable y optan por otro proveedor.

Si se requiere recuperar la confianza de este cliente, se necesita hacer una
investigacién profunda de las causas que generaron su insatisfaccion para
luego realizar la correccidén que sean necesarias. Por lo general, este tipo de
acciones son muy costosas porgue tienen que cambiar una percepcion que
ya se encuentra arraigada en el consiente y subconsciente de este tipo de

clientes.

Clientes Influyentes: Un detalle que se debe considerar al momento de
clasificar a los clientes activos, independientemente de su volumen y
frecuencia de compras es su grado de influencia en la sociedad o en su

entorno social, debido a que este aspecto es muy importante por cantidad,
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f)

de clientes que ellos pueden derivar en el caso que sugieran el producto o

servicios que la empresa ofrece

Clientes altamente influyentes: Este tipo de clientes se caracteriza por
producir una percepcion positiva o negativa en un grupo grande de persona
hacia un producto o servicio. Lograr que estas personas sean clientes de la
empresa es muy conveniente por la cantidad de clientes que pueden derivar
como consecuencia de su recomendacién o por usar el producto en publico.
Sin embargo, para lograr ese favor se debe conseguir un alto nivel de
satisfaccion (complacencia) en ellos o pagarle por usar el producto y hacer

recomendaciones (lo cual, suele tener un costo muy elevado)

Cliente de regular influencia: Son aquellos que ejercen una determinada
influencia en grupos mas reducidos, por lo general que estos clientes
recomienden el producto o servicio es menos complicado y costosos que los
clientes altamente influyentes. Por ello, basta por preocuparse por generar
un nivel de complacencia en ellos aiin que eso no sea rentable, por lo que se

pretende con ese tipo de clientes es influir en su entorno social.

3.2.3.SATISFACCION DE LOS CLIENTES®

En la actualidad, lograr la plena "satisfaccion del cliente" es un requisito

indispensable para ganarse un lugar en la "mente" de los clientes y por ende, en el

mercado meta.

Por ello, el objetivo de mantener «satisfecho a cada cliente» ha traspasado las

fronteras del departamento de mercadotecnia para constituirse en uno de los

principales objetivos de todas las areas funcionales (produccion, finanzas, recursos

humanos, etc.) de las empresas exitosas.

% Thompson, Ivan (2006). La satisfaccion del cliente. Fecha de consulta el 19 de noviembre del 2018.
http://moodle2.unid.edu.mx/dts _cursos_mdl/pos/MD/MM/AM/03/Satisfaccion_del Cliente.pdf
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Por ese motivo, resulta de vital importancia que tanto mercadélogos, como todas
las personas que trabajan en una empresa u organizacion, conozcan cuales son los
beneficios de lograr la satisfaccién del cliente, como definirla, cuales son los niveles
de satisfaccion, como se forman las expectativas en los clientes y en qué consiste
el rendimiento percibido, para que de esa manera, estén mejor capacitadas para
coadyuvar activamente con todas las tareas que apuntan a lograr la tan anhelada
satisfaccion del cliente.

3.2.3.2. Beneficios de lograr la satisfaccion del cliente

Si bien, existen diversos beneficios que toda empresa u organizacion puede obtener
al lograr la satisfaccion de sus clientes, éstos pueden ser resumidos en tres grandes
beneficios que brindan una idea clara acerca de la importancia de lograr la
satisfaccion del cliente:

1) Primer Beneficio: El cliente satisfecho, por lo general, vuelve a comprar. Por
tanto, la empresa obtiene como beneficio su lealtad y por ende, la posibilidad

de venderle el mismo u otros productos adicionales en el futuro.

2) Segundo Beneficio: El cliente satisfecho comunica a otros sus experiencias
positivas con un producto o servicio. Por tanto, la empresa obtiene como
beneficio una difusion gratuita que el cliente satisfecho realiza a sus familiares,

amistades y conocidos.
3) Tercer Beneficio: El cliente satisfecho deja de lado a la competencia. Por

tanto, la empresa obtiene como beneficio un determinado lugar (participacion)

en el mercado.
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En sintesis, toda empresa que logre la satisfaccion del cliente obtendra como
beneficios: La lealtad del cliente (que se traduce en futuras ventas), difusion gratuita

(que se traduce en nuevos clientes) y una determinada participacion en el mercado.

3.3. COMERCIALIZACION

3.3.1.DEFINICION DE COMERCIALIZACION 1°

La comercializacion es el conjunto de las acciones encaminadas a comercializar
productos, bienes o servicios. Las técnicas de comercializacion abarcan todos los
procedimientos de trabajar para producir eficazmente los productos en el sistema

de distribucion

Por tanto, comercializar se traduce en el acto de planear y organizar un conjunto de
actividades necesarias que permitan poner un lugar indicado y en el momento
preciso una mercancia o servicio logrando que los clientes que conforman el

mercado, lo conozcan y, lo consuman.

A si comercializar un producto es encontrar para €l la presentacion y el
acondicionamiento susceptible de interesar al futuro compradores, la red ms
apropiada de distribucién y condiciones de ventas que habran de dinamizar a los
distribuidores sobre cada canal. Es por ello que los directivos deberian trabajar
juntos, ya que lo hecho por un departamento pueden ser la materia prima la

actividad de otro.

Lo importante es que todos los departamentos opten como objetivo maximo la
satisfaccion del cliente, de manera que la tarea gerencial en la comercializacion

abarque los pasos siguientes:

10Alanis, Doris E.; Rocha & Haydee M. (2016). Estrategias de atencion al cliente implementado por ferreteria
Franklin en la ciudad de Esteli. Seminario de Graduacion para optar al titulo de licenciatura de administracion
de empresas. UNAN-Managua. FAREM-Esteli. Esteli, Nicaragua. Pag.21-30.
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1. Planear las actividades comerciales.
2. Dirigir la ejecucion de los planes.

3. Controlar estos planes.

3.3.2.FUNCIONES DE COMERCIALIZACION

Las funciones universales de la comercializacion son: Comprar, vender, transportar,
almacenar, estandarizar y clasificar, financiar, corregir riesgo y lograr informacion
del mercado, el intercambio suele implicar compras y ventas de bienes y servicios,

a continuacion, se detallan las funciones principales:

1) Funcion comprar: significa buscar y evaluar bienes y servicios para poder
adquirirlos eligiendo el méas beneficioso para todos.

2) Funcidén ventas: se basa en promover el producto para recuperar la inversion
y obtener mas ganancia.

3) Funcidn transporte: se refiere al traslado de bienes o servicios necesarios
para promover su venta o comprar de los mismos.

4) La financiacion: provee el efectivo y crédito necesario para operar como

empresa o0 consumidor

3.3.3.ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION?*

Se refiere a la forma o camino que seguir una empresa para alcanzar los objetivos
previamente establecidos y al mismo tiempo lograr una ventaja frente a la

competencia.

Es la manera como una empresa compite frente a sus rivales, en un determinado

negocio o unidad estratégica de negocio.

11 Alanis Moreno, Doris.; Rocha Torufio, Haydee. (2016) Estrategias de atencién a la cliente implementada por
ferreteria Franklin en la ciudad de Esteli. Seminario de graduacion para optar el titulo de licenciatura en
administracion de empresas. FAREM-Esteli. Esteli, Nicaragua. Pag.31-35
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La estrategia competitiva esta en relacionar a la empresa en su entorno y luego de
un analisis de las cinco fuerzas competitivas la amenaza de nuevos competidores,
la rivalidad dentro del sector entre los competidores existentes, la amenaza de
productos o servicios sustitutos, el poder de negociacion d los compradores y

proveedores.

3.3.4.TIPOS DE ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

1. Estrategias de liderazgo en costo

La empresa que aplica una estrategia de liderazgo en costo, generalmente buscan
ser proveedores de bajo costos de la industria, es decir atraen sus clientes por tener
el precio méas bajo del mercado. Esta estrategia busca a captar un amplio espectro
del mercado para cual el precio es una caracteristica esencial del producto. Para
gue una estrategia de liderazgo en costo sea viable es necesario que la empresa

logre:

e Economia de escala en base a la especializacién y division del trabajo.

¢ Incremento en las destrezas de los trabajadores para coordinar y organizar,
las distintas tareas y para una mejor utilizacion de la capacidad de produccién
de la empresa.

e Mejora en la relacion entre los costos fijjos y variables: Estrategias de
diferenciacion: esta estrategia pretende otorgar al cliente un producto o
servicio que le entregue mayor valor, aunque ello implique un mayor precio.
En este caso e empresario, debe obsesionarse por identificar uno o varios
atributos los productos servicios que mejoran el nivel de satisfaccion del
cliente, por lo cual el cliente estara dispuesto pagar un mayor precio, pues

valora la diferenciacion.

Asi la esencia de esta estrategia esta en que la diferenciacion sea valiosa para los

clientes sostenibles en el tiempo.
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2. La estrategia de diferenciacion

Suele fracasar cuando los clientes no valoran la diferenciacion y, por lo tanto, no
estan dispuestos a pagar un precio mayor al promedio de mercado. Para que una
estratega de diferenciacion tenga un impacto favorable en la empresa es necesario

hacer un estudio profundo de las necesidades y preferencia de los consumidores.

3. Estrategia de enfoque

Esta estrategia es empleada por empresas o instituciones que producen bienes o
servicios para nichos de mercados muy particulares. Una empresa con estrategias
de enfoque debe cuidar que sus costos sean mas bajos que los de su competencia
y que lo que ofrece a sus clientes sea valorado, pero sobre todo debera preocuparse
por tener la lealtad de un determinado nicho de mercado. Para que una empresa

seleccione una estrategia de enfoque debe tomar en consideracion lo siguiente:

1) El nicho de mercado debera ser lo suficientemente grande para que la
empresa sea rentable.

2) El nicho de mercado no debera ser muy importante o decisivo para el resto de
los competidores, lo que hace que la empresa no represente una amenaza
para otros actores de la industria.

3) La empresa cuenta con las capacidades y los recursos necesarios para servir

al nicho de manera efectiva.

4. Estrategias funcionales

Las estrategias funcionales se establecen para alcanzar os objetivos de las distintas

areas funcionales de la organizacion como: marketing, operaciones, servicio al
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cliente, investigacion y desarrollo, distribucién finanzas, recursos humanos entre

otros.

Cabe mencionar que un negocio necesita tantas estrategias funcionales como
actividades necesarias para implementar cada una de ellas. Las estrategias
funcionales estan vinculadas al logro de los planes de accion, que permitiran cumplir

con el plan estratégico previamente formulado.

Las estrategias funcionales si bien tienen un ambito de accibn menor a las
estrategias competitivas sus acciones deben de respaldar las estrategias

competitivas.

Una adecuada coordinacion entre todas las estrategias funcionales y la estrategia
competitiva es fundamental para alcanzar el éxito empresarial. Asi la estrategia de
marketing de operaciones, de finanzas, servicios al cliente, de recursos humanos y
de responsabilidad social empresarial, entre otras deben de estar en armonia entre

ellas mas que servir a su propia unidad.

5. Estrategia de marketing

La estrategia fundamental de marketing estd referida a: Segmentacion,
posicionamiento, y la postura competitiva de la empresa frente a sus competidores,

sin embargo, hay algunas otra cuya explicacion es necesaria:

a) Estrategias de segmentacion: consiste dividir el mercado total de un bien

servicio en varios grupos mas pequefio se internamente homogéneos.

b) Estrategias de segmentacion diferenciadas: es cuando se aplican

distintas estrategias de marketing para distinto mercados metas.
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c) Estrategias de segmentacion no diferenciadas: es cuando aplica dos

estrategias a unos dos mercados meta.

d) Estrategia concentrada: es empleada cuando se aplica al marketing a un

solo mercado determinado.

3.3.5.CANALES DE DISTRIBUCION?*?

Los canales de distribucién contribuyen a que un producto o servicio se traslade

desde los fabricantes hasta los consumidores o usuarios finales.

Esta labor es llevada a cabo por una serie de agentes que estan relacionados entre
si: la fuerza de ventas, servicio al cliente, los operadores logisticos, los
distribuidores, los mayoristas, las cadenas, los puntos de venta minoristas, las
agencias de merchandising y las agencias de auditoria de mercados.

Para que este conjunto de actores cumpla correctamente con su funcion se dispone
de una serie de estrategias de canales de distribucion, también llamadas estrategia
que buscan cumplir el objetivo general de la compaifia (cumplir con la meta de
ventas o rentabilidad), asi como de lograr el maximo alcance al menor costo posible.
(Plata, 2015).

Los canales de distribucion se dividen esencialmente en dos grandes rubros:
1. Canal de distribucién de bienes de consumo: Estos canales tienen la finalidad

de hacer llegar los productos al consumidor final mediante diferentes niveles de

intermediarios. Los mas comunes son los siguientes; sin embargo, las empresas

12 Velazquez, Elizabeth (2012). Canales de distribucion y logistica. Primera edicion 2012, Estado de México
Fecha de consulta el 19 de noviembre del 2018.
http://www.aliat.org.mx/BibliotecasDigitales/economico _administrativo/Canales de distribucion vy logistica.pdf
Pag.46-48.
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pueden utilizar todos los niveles que se requieran para hacer llegar sus

productos.

Cabe mencionar que entre mayor sea el numero de niveles, mayor sera el precio

de los productos y, por ende, los consumidores se veran afectados.

2. Canal de distribucion de los bienes industriales: Este tipo de canal hace llegar
las materias primas y componentes a las empresas que se encargan de
transformarlos para obtener un producto terminado. Los productos industriales
se manejan de una manera distinta y, por ende, la distribucion es diferente, ya
que existe un niamero menor de clientes, pero el volumen de ventas es muy

elevado.

3. Canal de distribucion de los servicios: Como se ha mencionado, la finalidad
de los canales de marketing o de distribucién, es hacer llegar los productos a los
consumidores por conducto de los intermediarios. En el caso de los servicios, la

distribucion puede darse de dos maneras, a saber:

a) Es servicio se produce y se consume al mismo tiempo. Ejemplo: cortarse el

cabello.

b) EIl demandante recibe el servicio hasta que el desee utilizarlo. Ejemplo:
cuando una persona hace una reservacién de hotel, podria decirse que el
servicio ya estd comprado y producido. Pero llegara a ser utilizado hasta que
el demandante lo decida.

La distribucion de los servicios emplea a los siguientes intermediarios:

e Productor-consumidor: Los servicios son de caracteristica intangible, sin

embargo, casi siempre se tiene contacto con la persona que brinda el servicio.
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e Productor—agente—-consumidor: Casi siempre se dan los servicios de manera
directa, sin embargo, existen excepciones, en donde un agente es el
intermediario entre el productor y consumidor, y es precisamente éste el que se

encarga de efectuar las transacciones entre éstos.

3.3.6.EL MARKETING®

En término generales, el marketing es un conjunto de actividades destinadas a
satisfacer las necesidades y deseos de los mercados meta a cambio de una utilidad
o beneficio para las empresas u organizaciones que la ponen en préactica; razon por
la cual, nadie duda de que el marketing es indispensable para lograr el éxito en los

mercados actuales.

Por ese motivo, resulta indispensable que todas las personas que son parte (directa
o indirectamente) del area comercial de una empresa u organizacion, conozcan a

profundidad cual es la definiciébn de marketing.

Segun Diversos Expertos en la Materia la definicion de marketing es variada:

Para Philip Kotler "el marketing es un proceso social y administrativo mediante el
cual grupos e individuos obtienen lo que necesitan y desean a través de generar,

ofrecer e intercambiar productos de valor con sus semejantes"”.

Segun Jerome McCarthy, "el marketing es la realizacién de aquellas actividades que
tienen por objeto cumplir las metas de una organizacion, al anticiparse a los
requerimientos del consumidor o cliente y al encauzar un flujo de mercancias aptas

a las necesidades y los servicios que el productor presta al consumidor o cliente".

13 Thompson, Ivan (2006). Definicién de marketing, segun diversos expertos en la materia. Editorial continental
2002. México. Fecha de consulta noviembre 2018.https://www.marketing-free.com/marketing/definicion-

marketing.html.
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Stanton, Etzel y Walker, proponen la siguiente definicién de marketing: "El marketing
es un sistema total de actividades de negocios ideado para planear productos
satisfactores de necesidades, asignarles precios, promover y distribuirlos a los

mercados meta, a fin de lograr los objetivos de la organizacion”

Para John A. Howard, Universidad de Columbia, el marketing es el proceso de:

1. Identificar las necesidades del consumidor.

2. conceptualizar tales necesidades en funcién de la capacidad de la empresa
para producir.

3. comunicar dicha conceptualizacion a quienes tienen la capacidad de toma de
decisiones en la empresa.

4. conceptualizar la produccion obtenida en funcion de las necesidades
previamente identificadas del consumidor y

5. Comunicar dicha conceptualizacion al consumidor".

Segun Al Ries y Jack Trout, "el término marketing significa "guerra". Ambos
consultores, consideran que una empresa debe orientarse al competidor; es decir,
dedicar mucho mas tiempo al andlisis de cada "participante" en el mercado,
exponiendo una lista de debilidades y fuerzas competitivas, asi como un plan de

accion para explotarlas y defenderse de ellas.

Para la American Marketing Asociation (A.M.A.), "el marketing es una funcién de la
organizacion y un conjunto de procesos para crear, comunicar y entregar valor a los
clientes, y para manejar las relaciones con estos ultimos, de manera que beneficien

a toda la organizacién."

En sintesis, y teniendo en cuenta las anteriores definiciones, planteo la

siguiente definicion de marketing:
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El marketing es un sistema total de actividades que incluye un conjunto de proceso
mediante los cuales, se identifican las necesidades o deseos de los consumidores
o clientes para luego satisfacerlos de la mejor manera posible al promover el
intercambio de productos y/o servicios de valor con ellos, a cambio de una utilidad

o beneficio para la empresa u organizacion.

3.3.6.1. El marketing es una funcién de la empresa

En un sentido amplio, una empresa esta compuesta por diferentes departamentos
(p. ). Finanzas, Recursos Humanos, Marketing, etc.), los cuales, realizan diversas

funciones, pero de una forma coordinada entre si.

El marketing, por su parte, es una funcidon porque comprende una serie de
actividades (identificacibn de oportunidades, investigacibn de mercados,
formulacion de estrategias y tacticas, etc.), con objetivos propios, pero que estan
estrechamente interrelacionados con los otros departamentos, para de esta manera

servir a los objetivos globales de la empresa.

3.3.6.2. El marketing evalua la capacidad productiva de la empresa

Segun John A. Howard, una de las funciones de la mercadotecnia consiste en
conceptualizar las necesidades o deseos del mercado meta en productos o servicios

de acuerdo a la capacidad productiva de la empresa.

Para cumplir esta funcion, los mercadbélogos necesitan evaluar las reales
capacidades productivas de la empresa por tres razones fundamentales: 1)
Asegurar la calidad; 2) conocer el "tope" de su capacidad productiva; y 3) determinar

los puntos de equilibrio.
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3.3.6.3. EI marketing usa un sistema total de actividades

comerciales

Un sistema es un conjunto de elementos que actdan e interactlan entre si para
lograr objetivos determinados en un periodo de tiempo especifico. Entonces, el
marketing es un sistema porque tiene un conjunto de elementos que se conocen
como la mezcla de mercadotecnia o las 4 P” (producto, precio, promocion y

posicion); los cuales, con llevan al logro de los objetivos de la empresa.

La mezcla de marketing, es un pilar fundamental para que una empresa participe y
sea competitiva en el mercado, pues apunta a satisfacer las necesidades y deseos
de su mercado meta mediante la oferta de un producto o servicio; el cual, necesita
ser promovido o promocionado para que sea conocido y recordado, ademas, tiene
un precio expresado en términos monetarios, y finalmente, encuentra los medios

para que llegue al cliente (Distribucién o Posicion).

3.3.7.VARIABLES DEL MARKETING"*

Con el creciente reconocimiento de los clientes como activos procedentes de una
correcta orientacion al mercado, han aumentado las investigaciones que vinculan
las inversiones del marketing operativo a las actitudes y a la rentabilidad del cliente.
A la hora de orientar la empresa al mercado y buscando crear valor en la cartera
de clientes, es necesario considerar todos los momentos de la vida del cliente,
disefiando una estrategia dirigida a captar, mantener y recuperar a los clientes mas

rentables para la empresa.

Las empresas orientadas al cliente analizan en profundidad a los clientes actuales

para: examinar sus deseos, recopilar ideas de nuevos servicios y productos y poner

14 pedrefio, Ana (2017). Analisis de las variables de marketing que afectan al valor del cliente. La permanencia
como variable controlable Tesis doctoral. Universidad complutense de Madrid, Facultad de ciencias econdmicas
y empresariales. https://eprints.ucm.es/40761/1/T38226.pdf.Fecha de consulta el 19 de noviembre del afio
2018. Madrid, Espafa. P4g. 50-51.
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a prueba las mejoras de los productos propuestos. Se han dividido las variables en

tres grupos para su estudio:

1. Variables relativas alaempresa, al producto y al consumidor: Las variables

y los grupos en los que se ubican. En cualquier caso, se habla siempre del

comportamiento del consumidor y de sus efectos, por lo que hay que tener en

cuenta los factores fundamentales que influyen en el mismo: la competencia, la

conveniencia, la imagen, el precio, la calidad y los eventos de su ciclo de vida.

Para dirigir las acciones de marketing a crear valor en la empresa, se debe

considerar que:

1)

2)

3)

El marketing no solo se adapta a las oportunidades del entorno. Desde una
perspectiva proactiva, las estrategias de marketing pueden estar dirigidas a
cambiar el contexto en el que la organizacion opera. Esto sera lo que

realmente genere una ventaja competitiva a la empresa.

Un cliente compra y se queda en la empresa que ofrece mayor valor
percibido: esto es, la evaluacion (normalmente subjetiva y poco precisa) que
hace el consumidor de la diferencia entre todas las ventajas y todos los
costes de una oferta del mercado respecto a las ofertas de la competencia.

Las claves de la retencién deben tenerse siempre presentes durante el
disefio de cualquier accion de marketing. Estas claves son: 1) la vinculacién,

2) el riesgo de abandono y 3) el valor del cliente.

Existen los efectos de la compra y permanencia por inercia. Es necesario poder

predecir los cambios en el consumidor derivados de las acciones de marketing y no

de otros elementos.
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CAPITULO IV. OPERACIONALIZACION POR OBJETIVOS

Segun el enfoque filosoéfico esta investigacion es cuali-cuantitativa o mixta, por tanto,

la operacionalizacién se presenta en ambos enfoques.

4.1. CUADRO DE OPERACIONALIZACION POR OBJETIVOS
ESPECIFICOS.

OBJETIVO DIMENSION DEFINICION CATEGORIA FUENTES
ESPECIFICO DE ANALISIS OPERACIONAL

1. Describir la Organizacion Supondra dotar a la | e Organigrama ¢ Investigacion
organizacion empresarial empresa de una estructura | e Trabajadores documental
empresarial y las de manera que permita | ¢ Funciones del personal e Entrevistas a
estrategias de coordinar e integrar las | ¢ Salarios directivos y
marketing que utiliza diversas tareas que 10s | 4 Horarios de trabajo empleados
Tacos Mario en sus miembros de las mismas | , pjanes de trabajo por sucursal. | ® Observacion
diferentes ejecutan. (Molina, 2014) « Evaluacion del trabajo
sucursales. e Capacitacién personal

e Funcionamiento organizativo
de las sucursales.
Estrategias  de | El marketing estratégico | e Divulgacion e Investigacion
Marketing es una metodologia de | e Ofertas documental
andlisis y conocimiento del | « Promociones e Entrevistas a
mercado, con el objetivo | 4 Imagen de marca directivos y
de detectar oportunidades | o |nversién en marketing empleados
que ayudenalaempresaa | , ysg de medios de divulgacién ~ [* Observacion
satisfacer las necesidades | , Redes sociales
de los consumidores de
una forma mas O&ptima.
(Espinoza, 2016)

2) Analizar las Comercializacion. | Es identificar las | e Tipos de productos e Encuesta
estrategias de necesidades del cliente y | e Precios e Entrevistas a
comercializacion que satisfacerlas mejor que | ¢« Costos directivos y
ha implementado sus competidores para | o Calidad del producto. empleados
Tacos Mario en sus obtener ganancias | 4 pemanda por producto y | ® Observacion
diferentes (internacional, 2016) sucursal
sucursales.

3) Determinar las Atencion al Un Buen Servicio al | e Tipos de productos e Encuesta
limitantes que el cliente Cliente es calificado | e Preferencias productos e Entrevistas a
cliente percibe en la Optimo solamente si éste | o Atencion del personal clientes
atencion en las logra satisfacer las | ¢« Comodidad del cliente e Observacion
diferentes sucursales necesidades y deseos del | 4 comunicacién con cliente.
de Tacos Mario. cliente. (Robayo | , Fidelidad del cliente

Rodriguez, 2017)
4) Proponer estrategias | Estrategias Forma en la que la Fortalezas organizativas Andlisis FODA

dirigidas a la mejora
de la organizacion
empresarial de la
empresa Tacos Mario

empresa o institucion, en
interaccién con su
entorno, despliega sus
principales recursos y
esfuerzos para alcanzar
sus objetivos. (Fernandez,
2012)

Debilidades organizativas
Oportunidades entorno
Amenazas del entorno

Lineas estrategias

Objetivos de cada linea
Actividad por linea estratégica.
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4.2. HIPOTESIS DE INVESTIGACION

Para dar cumplimiento al tercer objetivo especifico referido a: analizar los factores

que influyen en la satisfaccion de los clientes de la empresa Tacos Mario, se ha

definido una hipotesis que enfoca el aspecto cuantitativo de este estudio.

Hipotesis:

La calidad de los tacos es una estrategia de comercializacion que incide en la

satisfaccion de los clientes de la empresa Tacos Mario.

Variable independiente: Calidad

Variable dependiente: satisfaccion del cliente

4.2.2 CUADRO DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

VARIABLE CONCEPTO INDICADORES FUENTES
Calidad Conjunto de caracteristicas Yy | e Estrategia de venta. Entrevista.
rasgos distintivos de un | e Precio Encuesta.
producto o servicio que influyen | ¢ Servicio.
en su capacidad de satisfacer | ¢ \/ariedad de sabor del
necesidades  manifiestas 0| producto.
latentes. (Kotler P, 2006)
Satisfaccion | El nivel de satisfaccion del | e Producto. Encuesta.
del cliente cliente después de la compra | ¢ Precio. Observacion
depende de los resultados de la | « Motivo de compra
oferta en relacion con sus (salud, por gusto,
expectativas ~ previas.  En| refrescante, producto
general, la satisfaccion es una natural)
sensacion de placer o de | s Atencion al cliente.
decepcion que resulta de |, Rapidez del servicio.
comparar la experiencia del |, accesibilidad.
producto (o los resultados) con | Infraestructura.

las expectativas de beneficios
previas. (Kotler P, 1996)
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V CAPITULO. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

5.1 TIPO DE ESTUDIO.

Segun el nivel de conocimiento es una investigacion aplicada por qué se va a
estudiar una problematica sobre la organizacion empresarial, estrategias de

comercializacién y atencion al cliente de la empresa Tacos Mario.
Segun el enfoque filoséfico es una investigacion de tipo Cuali-Cuantitativa (Mixta),
porque se analiza a profundidad la problematica sobre las estrategias de

comercializacién utilizadas por la empresa Tacos Mario, y se pretende comprobar

la relacién entre las variables calidad y satisfaccion de los clientes.

5.2 UNIVERSO DE ESTUDIO

El universo de estudio de esta investigacion lo conforman 4 sucursales de la

empresa Tacos Mario las cuales se encuentran ubicadas en:

e Esteli (Esteli y Condega)

¢ Nueva Segovia (Ocotal y Jalapa)

5.2.1 CARACTERIZACION DEL UNIVERSO DE ESTUDIO

5.2.1.1. Caracterizacion del departamento de Esteli®®

Diversos atractivos naturales se pueden encontrar en el territorio del departamento
de Esteli, conformado por varias mesetas divididas por valles en donde existen

climas variados, predominando el fresco de montafia. Su ciudad principal es

15INFOM (2015). Caracterizacion del Departamento de Esteli. Fecha de consulta 21 de noviembre del 2018.
Péagina Web: https://vianica.com/sp/nicaragua.
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dinamica, y en muchos de sus pueblos hay laboriosos artesanos ademas de zonas
arqueoldgicas. Entre sus zonas de cultivo se conservan sitios que guardan su

estado natural, destacando bosques, reservas de selva nubosa y cascadas.

Famosa por la produccion de tabaco en los | Mapa del departamento de Esteli

alrededores y por las fabricas de puros -

o &
Pueble Nﬁm Fro—

(cigarros) de alta calidad que se encuentran en

su casco urbano, la ciudad de Esteli es una de

‘San Juan de Limay

las mas importantes del pais. En su centro hay ‘ & b
&

un museo, centros de cultura y locales

comerciales diversos, ademas de hoteles y — @

San Nicolas

restaurantes, y establecimientos de vida

nocturna de buen ambiente, entre bares y discotecas modernas.

Dos destinos conocidos y accesibles de la zona son las reservas naturales de
Miraflor (Norte) y la de El Tisey-La Estanzuela (Sur). La primera es una extensa
zona montafiosa en la que se alternan fincas de agro produccion y sitios de
conservacion natural donde apreciar cascadas, bosques de tropico seca y humeda,
ademas de una gran variedad de aves y orquideas. La segunda es muy conocida
por su cascada Salto de La Estanzuela, donde se puede dar un bafio o practicar

rappel, aunque el area de reserva es muy amplia y tiene otros muchos atractivos.

Esteli posee muchos otros atractivos menos conocidos en cada uno de sus 6
municipios. En la region estan las reservas naturales de Tomabu, al Sur, y la del
Cerro Quiabuc — Las Brisas al Este de la ciudad cabecera. En el Norte, compartido
con el vecino departamento de Madriz, un destino de interés son las Mesas de
Moropotente, donde destaca la reserva natural de La Patasta, en cuyas cimas se

conservan bosques de nebliselva.
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5.2.1.2. Caracterizacion del departamento de Nueva Segovia®

En toda su mediana extension | Mapa del departamento de Nueva Segovia.

montafiosa, Nueva Segovia tiene

diversos atractivos naturales entre los &
Jataps
que se cuentan cerros de gran altura r
. 32 & Wirrs
gue conservan sus bosques de pino y e - ' e 2
g u‘.rmc 1 Jicaro
roble, rios de buen caudal, cascadas y P o T

sitios de aguas termales.

Este departamento se ubica en uno de los extremos Norte del pais y goza de un
agradable clima fresco. Sus pequefias ciudades y pueblos se caracterizan por su
ambiente tranquilo y las céntricas casas de adobe con techos de tejas; en algunos

de ellos hay talleres artesanales que producen interesantes piezas decorativas.

Un destino neosegoviano destacado es la pequefia ciudad de Mozonte. Su mayor
atractivo son los tantos talleres que producen piezas decorativas de barro en una
impresionante variedad de formas y colores, las cuales se venden en tienditas
improvisadas o mejor constituidas por todo el casco urbano. Un punto de interés es
el mirador de Loma Santa, desde donde se observa toda la pequefa ciudad en el
valle, con las montafias en el fondo. Mozonte tiene una fuerte comunidad indigena,

en cuya oficina se puede apreciar un antiguo titulo real de tiempos coloniales.

La actividad turistica estd poco desarrollada, pero comienza a despertar en el
departamento de Nueva Segovia, compuesto por 12 municipios, con tantos otros
atractivos menos conocidos y por descubrir. Debemos mencionar a El Jicaro, con
sus aguas termales; los remotos Wiwili y Quilali, con sus espectaculares vistas

panoramicas con paisajes de montafas; y la zona de Murra, donde hay bosques de

16INIFOM (2015). Caracterizacion del Departamento de Nueva Segovia. Fecha de consulta el 21 de noviembre
del 2018. P4agina web: https://vianica.com/sp/nicaragua/nueva-segovia.
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pino y, en la comunidad de El Rosario, la impresionante cascada Salto de la Selva

Morena, uno de los mas anchos y caudalosos del pais.

5.3 MUESTRA DE ESTUDIO.

5.3.1 CRITERIOS DE SELECCION DE LA MUESTRA PARA LA
INVESTIGACION CUALITATIVA.

El tipo de muestreo es no probabilistico, porque no todos los sujetos de estudio
tienen la misma probabilidad de ser seleccionadas. Los sujetos de consulta son

elegidos en base a los siguientes aspectos:

e Propietario de la empresa Tacos Matrio.
e Personal que atiende en las cuatro sucursales.

e Clientes de la empresa Tacos Mario.

Se utiliz6 el muestreo por cuota, para conocer los estatus de la poblacién mas
adecuados para la investigacion (el propietario de la empresa Tacos Mario)

Ademas, se aplico el muestreo casual o incidental porque se seleccionaron

directamente los clientes que consumen productos de Tacos Mario.

5.3.2 TAMANO DE MUESTRA INVESTIGACION CUANTITATIVA

Para comprobar la hipétesis de investigacion enfocada en el objetivo No.3, se aplicé

la formula estadistica de calculo para poblacién finita que es la siguiente:
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N= Poblacién. (3,780) Clientes a la semana.

P= Estimacién proporcional de la poblacion (0.5).

Q= (1-P) =Diferencia de la estimacién proporcional de la poblacién (1-0.5) = (0.5).

Z= (1-0) =Valor del estadistico Z (Tabla de distribucidon normal) para un riesgo de

o x 100.

e= error estdndar muestral.

n=

N. Z2P.Q

(N -1) €2+ Z2P.Q

n= 5,600 (1.95)2. (0.50) (0.50)

= 3,523.50

5,599 (0.05)2+ (1.95)2. (0.50). (0.5)

14.95

236 clientes a encuestar

Cuadro No.1. Namero de clientes diario que visitan las sucursales de la Empresa

Tacos Mario.

SUCURSAL CLIENTES/DIA % FRANQUICIAS ENCUESTAS
ESTELI: 230 clientes / dia 29% ESTELI 68 encuestas
CODEGA: 170 clientes / dia 21% CODEGA 50 encuestas
OCOTAL: 250 clientes /dias 31% OCOTAL 73 encuestas
JALAPA: 150 clientes / dia 19% JALAPA 45 encuestas
Total 800 * 7 = 5,600 clientes a la 100%
semana

Datos obtenidos de Entrevista a propietarios. Febrero, 2019

5.3.2.1. Criterios de seleccidon de muestra.

Para la seleccion de la muestra se definieron los siguientes criterios:

1. Participacion de manera voluntaria de los entrevistados.

2. Personal que esté relacionado con el tema de comercializacion, atencion al

cliente y organizacion empresarial.

3. Propietario de la empresa, y administrador de cada sucursal.
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4. Trabajadores que tengan de laborar mas de 3 afos.

5. Clientes activos.

5.4 TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS.

Para dar salida a los objetivos planteados en la investigacion, se hard uso de:

investigacion documental, entrevista, guia de observacion y encuesta.

5.5

Investigacion documental: Es la parte esencial de un proceso de
investigacion cientifica, que constituye una estrategia donde se observa y se

reflexiona sistematicamente sobre realidades (Guiza, 2013)

Entrevista: Es una técnica orientada a establecer contacto directo con las

personas que se considere fuente de informacién (Bernal, 2006).

Guiade observacién: Es un proceso riguroso que permite conocer, de forma
directa, el objeto de estudio para luego describir y analizar situaciones sobre
la realidad estudiada (Bernal, 2006).

Encuesta: La encuesta es un instrumento de la investigacion de mercados
gue consiste en obtener informacion de las personas encuestadas mediante

el uso de cuestionarios disefiados en forma previa para la obtencién de

informacion especifica. (Thompson,lvan., 2010).

ETAPAS DE LA INVESTIGACION

Etapa 1: Investigacion documental.

Esta etapa se realiz6 en un periodo de dos semanas para la construccion del marco

tedrico, se recopilo informacion de libros ubicados en la biblioteca “Urania Zelaya”
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de la Facultad Regional Multidisciplinaria de Esteli, haciéndose uso de tesis con

temética similar a la investigacion. También se consultaron paginas web.

Etapa 2: Elaboracion de Instrumentos.

Para la elaboracion de las técnicas de recopilacion de datos, se consideraron los
objetivos especificos y las categorias identificadas en el cuadro de
Operacionalizacion por objetivos, y el cuadro para operacionalizar las variables de

la hipotesis.

Se disefiaron y elaboraron tres tipos de instrumentos: Una entrevista dirigida al
propietario de la empresa (Ver anexo No.1), la guia de observacion para cada una
de las sucursales de la empresa (Ver anexo No.2) y por Ultimo una encuesta para

cuantificar el grado de satisfaccion de los clientes (Ver anexo No.3).

Etapa 3: Trabajo de Campo.

El trabajo de campo consiste en aplicar entrevistas semiestructuradas al duefio de
Tacos Mario. Asi mismo se aplicaran 236 encuestas a los clientes de las sucursales

de esta empresa, para darle salida a cada uno de nuestros objetivos.

Etapa 4. Andlisis y elaboracién de documento final.

Para el analisis se hara una triangulacion por tipo de fuente de recoleccion de datos.
La encuesta se procesa en el programa SPSS. El informe final se organiza en base
a la guia facilitada por la docente, siguiendo las normativas de la clase de Seminario

de Graduacion.
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VI CAPITULO. RESULTADOS

6.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA TACOS MARIO

6.1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA EMPRESA.

Tacos Mario inicia en el afio 2005 en la ciudad de Esteli, esta iniciativa de negocio
de comida mexicana surge por la necesidad y el entusiasmo de un joven de obtener
ingresos y hacer algo mas que estudiar ya que para el estudio no es de gran

importancia.

Mario Ernesto LOpez su propietario dice que el estudio no es mas que algo
transeunte donde quizas se pueden aprender algunas cosas, pero no lo que alguien
emprendedor tiene, por qué un emprendedor hace o crea Su nhegocio no
necesariamente tendria que tener bachillerato o alguna licenciatura, asi como él, y
otras personas tiene su propio negocio con tan solo haber sacado la primaria y el

hecho de tener y haber creado su propia idea para una empresa.

Mario LOpez inicia su empresa con ayuda de préstamos amistosos de los cuales
fue comprando instrumentos de cocina y materia prima, dando a conocer sus
servicios primeramente en una disco antes llamada blue de la ciudad de Esteli, poco
a poco él se da a conocer a través de los mismos consumidores que hizo noche tras

noche. Luego, en esa disco ve que no habia muchas taquerias en el departamento.

A los pocos meses, decide dar apertura a su primer local ofreciendo un mejor
servicio con un concepto mas familiar, donde fuera visitado por todo tipo de
personas no solo los jovenes que lo consumian, si no otro tipo de ambiente mas
comodo, llamativo un local céntrico que le beneficiara mas dinero y mayor
aceptacién y asi ingresar al mercado y tener mayor reconocimiento del producto a

medida que el tiempo pasaba la demanda y aceptacion aumentaba.
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Su propietario visualizaba mayor oportunidad de crecimiento y es por esto que inicia
a ofrecer sus servicios en actividades como ferias hipicas es asi como también se
dio a conocer lugares y lo contratan para eventos privados como cumpleafios,

bodas, quince afios babyshower en cualquier parte del pais.

Luego el propietario tiene la gran idea de apertura nuevas sucursales. La primera
sucursal la abrié en 2014 en el municipio de la trinidad, luego en el 2015 y 2016 se
apertura las nuevas sucursales en Condega, jalapa y Ocotal.

En sus inicios su propietario Mario Ernesto LOpez era quien cocinaba se encargaba
de preparar sus productos y venderlos, pero al paso del tiempo y al abrir nuevas
sucursales se da cuenta que él no podria cubrir todos los locales y decide contratar
personal que se encargue de elaborar y servir el producto poco a poco Mario crea
sus sucursales, con este método organizativo como es personal de confianza y

contratar hasta familiares dentro de la empresa.

Actualmente la empresa Tacos Mario cuenta con 22 colaboradores capacitados y
cuenta con un local en el centro de Esteli el doble de grande que el de sus inicios,
también con 5 carritos portatiles que se usan para eventos privados y equipos de

alta calidad y estilos para atender los diferentes eventos que se les presente.

Tacos Mario es una marca patentada, su logotipo es reconocido por muchas
personas y esta posicionada en la mente de los Estelianos y gran parte de los

nicaraguenses.

6.1.2 MISION Y VISION DE LA EMPRESA

Mision: Comercializar los Tacos Mario y sus derivados como un producto Premium
que satisfagan las necesidades, gustos y preferencias de los consumidores de

diferentes estratos sociales que visitan las sucursales de la empresa.
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Visién: Ser lider en la comercializacion de Tacos Mario y sus derivados,
posicionandonos en el mercado de forma exclusiva, proporcionando a nuestra

clientela consumidora alimentos de alta calidad

6.1.3 ESTRATEGIAS ORGANIZATIVAS UTILIZADAS POR LA
EMPRESA TACOS MARIO.

Para mostrar la organizacién de la empresa se presenta el organigrama de la
empresa Tacos Mario, desglosando los diferentes niveles de la entidad. Con esta
estructura se implementan las estrategias organizativas y administrativas para el

logro del incremento del posicionamiento de la empresa.

El organigrama es una representacion grafica de la estructura organizacional de una
empresa, o de cualquier entidad productiva, comercial, administrativa, politica, etc.,
en la que se indica y muestra, en forma esquemaética, la posicion de la &reas que la
integran, sus lineas de autoridad, relaciones de personal, comités permanentes,

lineas de comunicacién y de asesoria". (Thompson I. , 2016)

6.2 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA TACOS MARIO.

GENERAL

' GERENTE

DE
ADMINISTRACION

EPARMENTO
DE VENTA

IDEPARTAMENTO

DEPARTAMENTO
DE FINANZAS

RECURSOS

COMPRAS HUMANOS

SECCION DE (A Dz
CAIA SERVICIO AL ONTABILIDAD

AREA DE
CLIENTE

l SECCION DE

ISECICION DE

Fuente: Empresa Tacos Mario Esteli. Febrero, 2019
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Un factor importante son las funciones que tiene el personal de la empresa Tacos

Mario que desarrollan dia a dia en las diferentes sucursales con las que esta cuenta.

Segun en una entrevista realizada a Mario Ernesto LOpez propietario y gerente de

la empresa describi6 la responsabilidad del organigrama de la empresa.

“El gerente propietario se encarga de la toma de decisiones y delineacion de las
estrategias para la empresa, él se mantiene pendiente siempre de todas las
actividades que se realiza en las cuatro sucursales, donde las visita las realiza

semanalmente “,

“El personal que atiende a los clientes son los que mantienen mas contacto directo
con ellos, del personal depende la calidad del servicio que brinden, ya que reciben
capacitaciones para la mejora del servicio y siempre mantener un buen aspecto para

gue el cliente se encuentre satisfecho.

“Los encargados de cada sucursal, son los mismos administradores que llevan la
coordinacién del personal con el que colabora dia a dia ya que es una funcién
importante porque de acuerdo a las actividades que realizan siempre pueden
observar las debilidades y fortalezas que presenta el negocio y asi poder ir

mejorando.”

6.2.2. FUNCIONES DEL PERSONAL DE TACOS MARIO

e Gerente general: En este proceso el gerente de la empresa es el duefio Mario
Ernesto Lépez que se encarga de la planificacion, organizacion, direccién y
control de todas las sucursales. Asi mismo él es quien toma todas las

decisiones internas y externas del negocio.

o Departamento de ventas: Este departamento estad compuesto por un cajero
que se encarga de la ejecucion de ingresos de fondos en efectivo que se
realizan durante el dia. Asi mismo esta constituido por area del servicio al

cliente que lo conforman los mismos colaboradores de cada sucursal, también
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se encargan de la preparacion de los tacos y demas productos, garantizar
limpieza del local realizar inventario de los productos que hacen falta, para

pasarlos al duefio y que él pueda pedirlos a los proveedores.

« Departamentos de finanzas: este departamento se encarga de los recursos
financieros de la empresa el cual lo ejerce el mismo gerente propietario Mario
Lépez quien se encarga de velar por la contabilidad de la empresa, garantizar
la obtenciéon de dinero para su funcionamiento y utilizar los recursos de la

manera mas eficiente para la empresa.

6.2.3. PROVEEDORES DE MATERIA PRIMA PARA ELABORAR EL
PRODUCTO.

Tacos Mario realiza sus pedidos semanalmente con cinco proveedores el cual le
brida toda la parte necesarios de materia y de buena calidad para sus productos,
estos estan en constante revision de higiene, de igual manera su almacenamiento
es en lugares limpios y de forma que el producto no se descomponga antes de la
fecha de caducidad. En cuanto en productos no perecederos estos realizan sus

compras con el distribuidor, utiliza productos industriales de marcas reconocidas.

Las cuatro sucursales de Tacos Mario trabajan con las mismas politicas, e igual
forma elaboran su producto para el consumo de sus clientes, teniendo en cuenta
gue las sucursales varian en sus ventas. Ya que estas estan localizadas en distintos

puntos de la regién norte del pais.

Por otra parte, en sus sucursales mantienen la venta de bebidas carbonatas y jugos
los cuales son almacenados en exhibidores con baja temperatura a adecuadas para
mantenerse frescos y listos para servirles a los clientes que solicitan una bebida de

estas. Estos de igual manera son comprados semanal mente.
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6.2.4 TOMA DE DECISION EN LA EMPRESA TACOS MARIO.

Dentro de una organizacién tomar una decisién es una responsabilidad muy alta
que le permitird solucionar o desmejorar la situacién de la empresa, por eso es
importante apoyarse en herramientas, para asi tomar la mejor alternativa, la toma
de decisiones es un proceso en el que uno escoge entre dos 0 mas alternativas.
Permanentemente nos la pasamos tomando decisiones, en algunas medidas tienen
un impacto relativo en el desarrollo de nuestra vida, mientras otras no. “La toma de
decisiones es la seleccidn de varias acciones entre alternativas, es decir que existe
un plan, un compromiso de recursos de direccion o reputacién”. En las
organizaciones la toma de decisiones es la principal forma de seleccionar
constantemente qué se hace, quien lo hace y cuando, dénde e incluso como se
hara, estas combinaciones de situaciones y conductas pueden ser descritas en
términos de tres componentes esenciales: acciones alternativas, consecuencias y

sucesos inciertos. (Monterrosa & Zarate, 2010)

“La toma de decision es algo fundamental en su empresa como cotidiano. Ya que le
ayuda a resolver distintas complicaciones que pueda tener en el dia a dia con sus
proveedores o sus empleados para poder elaborar su producto ya que tiene que
implementar estrategias para mantener a sus trabajadores y proveedores contentos
y asi le ayuden a conseguir las mejores ganancias en su empresa y retener mas

clientes. (Mario Ernesto Lopez. Gerente propietario. 20 enero 2019)

La toma decision es importante porque permite tener una mejor decision en algun
problema que presenta en la empresa, seria bueno que el gerente tome en cuenta
algunos puntos de participacion por parte de los colaboradores para organizar bien
la idea que tiene y presentarle los diferentes problemas y asi él pueda captar y tener
la mejor decision, porgue él no se basa por lo que piensan los colaboradores si no

que toma la decision de una vez y siempre es importante la opinion de los demas.
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6.3 ATENCION AL CLIENTE POR COLABORADORES DE LA
EMPRESA TACOS MARIO.

El estudio del comportamiento del consumidor es de interés para toda la sociedad,
dado que todos somos consumidores. Desde la perspectiva de la empresa, los
responsables de marketing deben conocer todo lo que afecta a su mercado para
disefar politicas comerciales exitosas. El conocer los gustos y preferencias de los
consumidores ayudara a segmentar correctamente el mercado. Comportamiento
hace referencia a la dinamica interna y externa del individuo, que tiene lugar cuando
busca satisfacer sus necesidades con bienes y servicios. Aplicado al marketing, es
el proceso de decision y la actividad fisica para buscar, evaluar y adquirir bienes y

servicios para satisfacer las necesidades. (Raiteri, 2016, pag. 14).

“Mi taqueria brinda un buen trato a sus clientes sean estos jovenes, adultos y nifios
teniendo en cuenta que su servicio es para todas las personas que quieran consumir

de su producto” (Mario Ernesto Lépez. Gerente propietario. 20 de enero del 2019)

A través de las encuestas y entrevistas a algunos clientes nos damos cuenta que el
producto ofrecido por la empresa en la mayoria esta bien solo que no ofrecen gran
variedad en sus productos y que la calidad ha bajado que no son los mismos tacos
qgue han probado en otras fechas o al inicio de su negocio y otro punto muy
importante es que a veces el g nos cobra es el g sirve los tacos y eso para muchos
es anti higiénico o desaseado pero el trato brindado por los colaboradores es muy
bueno tienen la capacidad para satisfacerlos.

58



Estrategia de comercializacion implementada por Tacos Mario para su posicionamiento empresarial. 2017-2018.

6.3.1 CARACTERISTICAS DE LOS CLIENTES DE TACOS MARIO.

En la tabla No.l1, se muestra que se
aplicaron un total de 236 encuestas,
distribuidas en las sucursales de Esteli
(28.8%), Ocotal (30.9%), Condega (21.2%)
y Jalapa (19.1%), calculado en base al

promedio de clientes por semana que

Tabla N°1. Clientes que se encuestaron por
sucursales. Universo: 236 encuestas

Sucursales|Frecuencia %

Esteli 68 28.8
Ocotal 73 30.9
Condega 50 21.2
Jalapa 45 19.1
Total 236 100.0

Fuente: Datos primarios de encuesta. Febrero,

2019

recibe cada sucursal.

Tabla N°2 Genero de las personas
encuestada. Universo: 236 clientes

Segun los datos de las personas

encuestadas el 69% son del sexo femenino,
por ser el mayor consumidor de tacos Mario,

las mujeres prefieren estar en un lugar

Sexo Frecuencia %

Femenino 162 68.6
Masculino 74 31.4
Total 236 100.0

Fuente: Datos primarios de la encuesta.
Febrero, 2019

agradable y tranquilo para disfrutar una
tarde de domingo con sus amigas. El otro

31% son del sexo masculino y visitan tacos Mario por la rapidez de su servicio.

En esta grafica No.1 se
muestra que el 45% fueron
mujeres encuestadas en el
departamento de Esteli, en el

departamento de Ocotal un

51%, en el municipio de g
Condega el 34% vy en :
departamento de jalapa

fueron de 32%.

Grafico de barras

nnnnnnnn

Maceilina

Grafica N°1 Genero y Sucursal encuestados
Universo 236 encuestados

Sucursal
HEsteli
Mocotal
M Condega
M Jalapa

Las personas encuestadas

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero. 2019

del sexo masculino fueron 23% en el departamento de Esteli, 22% en Ocotal, el

16% en Condega y un 13% en Jalapa.
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Grafica N°2 nivel académico de los
encuestados. Universo: 236 encuestados

Nivel academico

W primaria
M Secundaria
WTecnico
Buniversidad

Fuente: Datos primarios de la encuesta. Febrero 2019

En este grafico No.2 se observa el nivel
académico de los 236 encuestados un
45.76% son jovenes universitarios y el
18.64% son de primaria un 11.02% son
personas que tienen un técnico y un

24.58% son de secundatria.

El 45% de los clientes son jovenes y
frecuentan tacos Mario por su mayor

rapidez para ser atendidos, lo cual

satisface a los consumidores.

6.3.2 CONOCIMIENTO DE CLIENTES A EMPRESA.

Por el buen trato y la calidad que brinda
tacos Mario a sus clientes en esta
grafica nos afirman que el 77.97% de
los encuestados dijeron que tuvieron
una buena impresién al visitar tacos
Mario por primera vez, aunque al
22.03% no les gusto cuando lo visitaron

por primera vez.

Por su tiempo en el mercado la mayoria

Grafica N°3. Impresion al visitar por primera vez
los Tacos Mario. Universo 236 encuestados

¢ Cual fue la primera impresion al visitar por primera vez los tacos Mario?

HBuena
EMala

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

de personas encuestadas nos confirman que un 44.49% lo visitan hace menos de

un mes aun que el 22.88% lo frecuenta desde hace uno a tres meses y el 9.75%

tiene entre 6 y afio en visitar tacos Mario por lo que el otro 22.08% tiene mas de un

afo visitando tacos Mario.
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¢Cuanto tiempo lleva visitando Tacos Mario?

Grafica N°4. Tiempo que lleva visitando Tacos Mario
Universo 236 encuestados.

B Menos de un Mes
M De Uno a Tres Meses

Entre Seis Meses y
.un Afo

[ Entre Mas de un Afio

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

Segun distintas personas
encuestadas conocen tacos Mario,
el 14.41% fue por medio de la
television por Esteli Vision, canal
21 en el programa Segmento gente
emprendedora por un 18.64% fue
por la radio y un 6.78% mediante el
internet en su pagina de Facebook,
pero el medio mas exitoso de la
empresa, con un 55.93%, es por
medio de la voz de sus amigos.
Solamente el 4.24% la conoci6 por

“La publicidad de boca en boca
es mejor que cualquier otra ya
gue asi sus amigos les cometan
a otros que tal les pareci6 tacos
Mario y asi a estos les de
curiosidad y puedan visitar
nuestros locales para conocer
mas de ellos por esos se les da
la mejor a tencidbn a nuestros
clientes. (Mario Ernesto LoOpez,
Gerente y propietario de Tacos
Mario, 20 de enero del 2019.)

Grafica N°5. Medio por el que conoci6 Tacos Mario.

Universo 236 encuestados

¢Como conocio Tacos Mario?

ETv
WRadio
Minternet
[HAmigos

Actividades que
I:lrealiza la Emc;‘)resa

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

actividades que realiza la empresa, como: hipicos, bodas, cumpleafios y

capacitaciones que realizan algunas universidades de la ciudad de Esteli, como la

Universidad Politécnica (UPOLI) y la Universidad de Ingenieria (UNI).

El 36.44% de los encuestados afirmaron ser clientes frecuentes y un 26.27% dijo

gue lo visitaba mas seguido, el 25.00% solo una vez por mes y un 12.29% menos

de una vez al mes.
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ciudad de Ocotal expresé que
a ella le gusta frecuentar

bastante Tacos Mario:

‘A - mi me gusta visitar
seguido Tacos Mario,
cuando digo seguido con
frecuencia es de dos a

tres veces a la semana,

Gréfica N°6. Frecuencia con que visitan el lugar.
Una de |OS C”entes de |a universo 236 encuestados

¢Con qué frecuencia visita el lugar?

Una o mas veces ala
Semana

.Dos o Tres veces al
Mes

BUna vez al Mes
.Menos de una vez al
Mes

ya que su precio es muy

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

accesible y el ambiente

es bien tranquilo de una forma de que uno se sienta en total comodidad” (Diana

centeno, clienta de Tacos Mario, Ocotal, 22 de enero del 2018).

Grafica N°7. Presentacién del personal.
universo 236 encuestados

iComo considera la presentacion del personal?

HBuena
MRegular
EMala

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

Segun Mario Ernesto Lopez gerente
general. “Todos los trabajadores
tienen la misma presentacion para sus
clientes sean estos nifios o adultos de
igualmente el trato es igual para todos
sabemos bien que hay debilidades y
por eso estamos tratando de solucionar
esas pequenas debilidades y ser el
numero 1 el trato asi nuestros clientes
por eso estamos implementando
motivaciones en el ambito de atencion

al cliente. (Mario Ernesto Lopez,

Gerente y Propietario de Tacos Mario, 20 de enero 2019)

En este grafico N0.8 se puede observar que 79.66% de encuestados nos afirman

gue la empresa estd bien organizada mientras que 20.34% dice que no estan

organizados y que deben mejorar.

62



63

Estrategia de comercializacion implementada por Tacos Mario para su posicionamiento empresarial. 2017-2018.

Ya que al momento de ser atendidos
ellos cuentan con un personal el cual
ya sabe cudles son sus principales
funciones que tienen que ejercer
dentro de su éarea d trabajo para

mantener satisfecho A sus clientes.

Los visitantes de Tacos Mario evalian
la atencion del servicio, para un
47.88% es buena, otro 47.46% la
considera regular y solamente el
4.66% la valora como mala.

Grafica N°8. Organizacion de la empresa al
visitarla. Universo 236 encuestados

iCree usted que la empresa esta bien orgaizada al momento de visitarla’
s
HNo

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

“Considero que la atencién del servicio al cliente es un factor que influye mucho cuando un

cliente hace una compra o adquiere de un servicio. En este momento, se debe tomar

algunos aspectos como: amabilidad, calidez, y demostrar confianza, esto ayuda a que el

Mario. Universo 236 encuestados

Grafica N°9. Atencion del servicio que brinda tacos | cliente tenga una mejor perspectiva

del negocio.” (Mario Ernesto Lépez.

£Como evalia la atencion del servicio que brinda Tacos Mario al momeno de atenderio? Gerente propietario de Tacos Mario.
HBuena
MRegular 20 de enero 2019).

Segun entrevista realizada a uno
de los clientes de la ciudad de
Condega, afirm6 que considera a
Tacos Mario que su servicio que
brinda es regular ya que no

cumple con todos los requisitos

gue uno espera.

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

“Considero que a Tacos Mario le falta una mejor atencién a los clientes, ya que hay

momentos que uno pide dicho producto y no tienen todo lo necesario para prepararlo

y nos ofrecen otro sustituto a lo que nosotros no consideramos bien eso, aunque estos
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pequefios detalles no siempre suceden, si son factibles sus precios, pero les falta
mejorar un poco mas la atencién que brindan” (Aracely Chavarria. Clienta de Tacos
Mario. Condega, 23 de enero 2019)

6.3.3. CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA TACOS MARIO.

Los factores que mas influyen en la calidad del servicio se define la presentacion
del personal con un 34.75%, la rapidez con que es atendido el cliente un 24.15%, la
seguridad, un 11.02%y por ultimo un 30.08% opinan que todos los factores antes
mencionados deberian influir en la calidad del servicio.

“l a calidad del servicio es Grafica N°10. Factores que influyen en la calidad del

) servicio. Universo: 236 encuestados.
de igual manera un factor

que Siempre debe inﬂUir ¢Factores que influyen en la calidad del servicio?
.Prasemlacidn del
.. . . ersonal
como eficiencia y satisfacer IE.pidaz
W seguridad

las expectativas que el [ Todas las anteriores
consumidor tiene y que
siempre perciben mediante
una buena imagen del
negocio y del servicio

brindado” (Mario Ernesto

Lépez. Gerente y propietario

de Tacos Mario. 20 de Enero

2019) Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019
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En la grafica No.11 se observa la percepcion de la Grafica N°11. Variedad de productos al

variedad de producto, muestra que en el momento en | Visitarellocal. - Universo 236 encuestados

que IOS Cl|entes V|S|tan Tacos Mano un 45_76%’ 0p|nan LEncuentra variedad drpruductu:llmomuntodeviuitlnllo:I?
Si

Hno

WA veces

qgue, si hay variedad en el mend, el 32.20% dicen que

no hay y por lo tanto el 23.03% a veces.

“La variedad de productos esta de acuerdo a la
especializacion del negocio ya que siempre hay

productos que son de mas preferencias para el

cliente ya que es comun que siempre pidan los

mimos productos”. (Eddy Wilfor. colaborador de la

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

Sucursal de Esteli de Tacos Mario. 20 de enero 2019)

6.3.4 SATISFACCION DEL CLIENTE

El 47.88% de los clientes consideran que el principal aspecto a mejorar es la calidad
del producto, y un 28.81 afirma que el producto no cumple con las expectativas en
el servicio, y el 23.31% es el precio, opina que deberian reducir sus costos para
bajar el precio de los productos

Grafica N°12. Aspectos que le gustaria que tacos

Mario mejorara. universo 236 encuestados ofrecidos.
¢En qué aspectos le gustaria que taces Mario mejorara?
B Calidad
Bsavico Conforme a las encuestas, para el
Precio

cliente su principal factor de
satisfaccion es la calidad, porque
pagan por un producto de calidad,
y sobresale sobre todos los

aspectos.

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019
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Un cliente es la persona, empresa u
organizacion que adquiere o compra
de forma voluntaria productos o |
servicios que necesita 0 que desea
para si mismo, (Thompson I. ,

Pronegocios.Net, 2009)

De acuerdo a la linea de productos,
segun las personas encuestadas, el ‘

75.42% estan de acuerdo en la

GraficaN°13linea de productos que ofrece tacos
Mario. Universo 236 encuestado.

(Esta de acuerdo con la linea de productos que ofrece Tacos Mario?
Wsi
HNo

variedad de productos y el 24.58% ‘

opina que no, porque son clientes

Fuente: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

exigentes y siempre esperan mas de lo que se les ofrece (Gréafico No.13)

Segun unos de los colaboradores de tacos Mario comenta que ofrecen una linea de

producto bastante atractiva y surtidas en el area de refrescos o bebidas igualmente

en sus productos por esos los clientes prefieren tacos Mario ya que ellos sustentan

las necesidades que tiene cada cliente al momento de obtener su producto.

El 80.85% opina que le gustaria que la
empresa brindara servicio a domicilio
debido que muchos clientes prefieren la
comodidad de su hogar, y el 19.15%

opinan que no les gustaria.

En tendencia mas relativa Philip Kotler,
define la satisfaccion del cliente como "el
nivel del estado de animo de una persona
que resulta de comparar el rendimiento
percibido de un producto o servicio con
Sus expectativas.
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Grafica N°14. Tacos Mario deberia tener
servicio adomicilio. Universo 236 encuestados

(Creée Ud. que Tacos Mario deberia tener servicio a domicilio?
Wsi
o

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019
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iQue aspectos toma en cuenta para preferir Tacos Mario?

Grafica N°15 que aspectos toma en cuenta para
preferir tacos Mario. Universo 236 encuestados

E Tiempo de espera
M cCalidad del producto
.Preciu

El 56.78% de los encuestados
opina que el tiempo de espera
es un aspecto que toman en
cuenta para preferir esta
taqueria, es por eso que el
21.61% se sienten satisfechos
por la calidad de los productos y

el precio.

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

En términos de valor agregado
(Grafica No.16), al 25.85% de los
clientes les gustaria que tuvieran
servicio a domicilio, un 24.15% con
zona wi-fi, el 12.71% mas variedad en
el mend, y el 35.7% de los clientes
opina que le gustaria tener todos esos

servicios.

De acuerdo a lo observado se verifico

que, si existe la necesidad de

implementar, mas y nuevas comidas

Grafica N°16. Valor agregado que le gustaria que
mejorara el ambiente y comodidad de Tacos Mario.
Universo 236 encuestados

¢Qué valor agregado le gustaria que Tacos Mario mejorara en el ambiente y comodida que ofrece?

.Mﬁs variedad en ¢l
Menit

W Zona Wi-Fi

B servicio a Domicilio

B Todas las anteriores

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

mexicanas para mayor agregacion al menu, por otro lado, no contar con zona wi-fi

muchos clientes lo solicitan, y no debe faltar es el servicio a domicilio ya que hay

personas que se encuentran en su trabajo y a veces por la distancia prefieren que

les lleven el producto a su domicilio. El propietario y gerente comento:
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"Existe la posibilidad de implementar ambos aspectos, pero debido a la crisis

economica del pais decidi quedarme temporalmente con lo que ya esta al menos en

lo que el pais se normaliza” (Mario Ernesto Lopez, Entrevista 20 de enero del 2019)

Grafica N°17. Tiempo de espera al solicitar sus
servicios. Universo 236 encuestados

(Como considera el tiempo de espera en Tacos Mario al momento de prescindir sus servicos?
ERipido

M Tardado

M Tiempo Necesario

Fuente: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

La percepcion del tiempo de espera en
Tacos Mario muestra que el 56.8 % lo
valor como rapidos, el 25.85 tardados, y
el 17.4%
No.17).

tiempo necesario (Grafico

Un colaborador de la sucursal de Esteli

comento:

"El tiempo de espera es el tiempo justo y

necesario porque muchos clientes me lo han

dicho. Para mi es el tiempo necesario con el que atiendo a un cliente, asi no se aburre y le

entregamos su pedido lo mas pronto posible por la necesidad con la que a veces llega el

cliente. Veo y comprendo esa necesidad como si fuese yo” (Carlos Davila, Entrevista 20

de enero 2019).

El trato del servicio al momento de
atenderlo se considera bueno con
un 66%, como regular con un 31%

y como malo con un 2.12%.

De acuerdo a los datos obtenidos
se observa que Tacos Maro tienen
una buena atencion donde el
cliente esta satisfecho con el

servicio que les brinda el personal.

Grafica N°18. Trato del personal al atenderlo.

Universo 236 encuestados

10?

M Bueno
MR egular
WMalo

¢Como considera el trato que le brinda el p ] al de

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019
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Colaborador de sucursal Ocotal comento:

“Aseguro que la atencion brindada es muy buena porque trata de darle confianza al

cliente y es lo que hacemos a diario y que puedan estar lo mas comodo y satisfecho

a la hora en la que brindamos el servicio al cliente” (Cristian Rodas, Entrevista o7

de febrero de 2019)

De acuerdo al niumero de encuestados, un 74%
afirmé que se deberia de mejorar la atencién al
cliente, y el 25% respondieron que no porque la

considera aceptable.

A través de las observaciones se verifico que, si
deben mejorar en la variacion del mena y
variedad de bebidas con refrescos naturales,
agregar un personal que se encargue solo de la
caja y que no se mezcle con el proceso de
elaboracion de la comida. Se comprob6 que el
personal no esta bien capacitado en atencion al

cliente.

69

Grafica N°19 De acuerdo a su respuesta
anterior, ¢ Se deberia mejorar la atencién del
personal?. Universo 236 encuestados

De acuerdo a su respuesta anterior considera que deberia mejorar
Wsi
W

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019
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El 75.4% de los clientes si estan Gréfica N°20 El personal tiene informacion ante

claros de la informacion al detallarle el
menu, pero el 24.6% reconocen que
no son claros al explicarles el menu.

“"Realmente pienso que somos lo mas
claro para dar detalladamente lo que esta
en el mendq, incluso siempre explicamos
bien las promociones que se mantienen
permanentes y a veces hasta detallamos
lo que lleva cada producto” (Tamara

Hernandez. Colaboradora. Entrevista 08

cualquier duda del menu. Universo 236

encuestado.

(Es el personal claro al momento de explicarle, cualquier duda que tiene del meni?

Wsi
HNo

de febrero 2010) Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

Grafica N°21 Comparando con otra taqueria de la ciudad,
¢Coémo valora Tacos Mario?. Universo: 236 encuestados

A grandes rasgos comparando con otra taquerias de la ciudad, ;Cémo considera Tacos Mario?
EMejor
Wigual
BMucho Mejor

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

El 39% valora que Tacos
Mario es mejor que otras
taquerias, otro  49.2%
respondieron que es igual a
las demas y el 11.9%
afrman que es mucho

mejor.

El propietario y gerente de

Tacos Mario comenta:

"Realmente pienso que nos

hace diferente la calidad de los productos que ofrecemos, la empresa compensa
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con el precio que el cliente debe pagar, por lo tanto, para mi es muy importante que
mis clientes se sientan satisfechos con el producto que vendemos nos damos cuenta
gue damos una buena atencién atreves de los mismos, cuando nos visitan mas de
lo normal cuando, ellos mismos nos dicen gracias por su gran servicio y buena
atencion brindada son muy amables o simplemente lo hotamos y es asi donde tacos
Mario hace una gran diferencia de las demas taquerias’(Mario Lopez. Gerente

propietario. 10 de febrero 2019)

Y un cliente de Tacos Mario opina:

“En comparacion con las otras taquerias de la ciudad de Esteli, consideré que Tacos
Mario tiene una forma diferente de como atraer clientes, me gusta la rapidez que te
atienden rapido y siempre en orden. A diferencia de las otras taquerias lo valoro
mejor, aunque no hiego que esta perdiendo calidad en los Ultimos meses, pero es

”

algo que puede mejorar y que seria algo de mucha influencia para la competencia

(Maria Celeste Picado, clienta de Tacos Mario, Esteli, 18 de enero del 2019)

Como muestra el grafico el 72.8% respondi6é que estan de acuerdo con el horario

gue brinda tacos Mario y el 27.1% respondieron que no.

De las observaciones se verifico
que el horario disponible de
10:00 am a las 10:00 pm., es
muy bueno porque es accesible
a los horarios de los clientes y
aprovechan las grandes ventas
por la flexibilidad de los horarios.
Asi mismo, cierran a una hora
muy buena y estan disponibles
en dias para todo tipo de
persona, ya sea que trabajen,

sean estudiantes o simplemente

Grafica N°22 Funcionamiento y disponibilidad de
horario de Tacos Mario. Universo 236 encuestados

(Esta de acuerdo al funcionamiento y disponibilidad de los horarios que tiene Tacos Mario? ‘

Msi
WNo

Fuente: Datos primarios de la encuesta febrero 2019
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personas que les gusta consumir el producto. El horario flexible les permite captar

a gran cantidad de clientes.

Gréafica N°23 Recomendaria Tacos Mario.
Universo 236 encuestados

Recomendaria Tacos Mario

[Msi
WNo

Fuentes: Datos primarios de la encuesta febrero 2019

El 82.6% de los consultados
afirmo que si recomendaria visitar
tacos Mario y el 17.4% no lo

recomendaria.

Es notable la cantidad de
personas que recomendarian a
otras personas tacos Mario,
seguramente estan convencido
de calidad de producto que la
empresa ofrece y los precios
accesibles que la empresa tiene

para su clientela la amabilidad

con la que el personal brinda la atencién entre otras cualidades que la empresa

presentan.
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6.4 PROPUESTA

DE

ESTRATEGIAS

PARA EL

FORTALECIMIENTO Y DESARROLLO DE LA EMPRESA

TACOS MARIO.

6.4.1 ANALISIS DAFO DE LA EMPRESA
En el siguiente cuadro se detalla el analisis DAFO de la empresa Tacos Mario en el

cual se propone una estrategia que equilibre una variable débil externa de la

empresa contra una variable de fortaleza interna de la empresa, una variable de

fortaleza externa contra una amenaza externa, una variable de oportunidad interna

contra una variable de amenaza.

OBJETIVO

DEBILIDADES

AMENAZAS

Proponer estrategias dirigidas al
fortalecimiento y el desarrollo
empresarial.  Asi como las
actividades operativas de la
empresa Tacos Mario.

No saber elegir al personal.

No poder cumplir a todos
eventos que los contraten por
falta de personal capacitado.
Personal no capacitado.

No tiene organigrama.

Se carece de una vision, mision.
Falta de entrega a domicilio.

No cuentan con wi-fi.

Falta de conocimiento de
nuevas herramientas y técnicas
de comercializacion.

9. Falta de publicidad.

N

©ONO O AW

Crisis econémica.

Escases de materia prima.

Precios variables con

tendencia a elevados de la

materia prima.

4. Fuentes de financiamiento
no accesible actualmente.

5. Entrada de nuevos

competidores al mercado.

whh e

OPORTUNIDADES

1. Negociaciones directas sin la
necesidad de realizarla a
través de intermediarios.

2. Ofrece productos nuevos sin
perder el concepto del
negocio.

3. Fidelizacion de los clientes

4. Apertura de otras sucursales.

5. Realiza actividades que
generan ingreso dentro del
mismo ambito del negocio.

0.D.51

Abrir nuevas sucursales en
diferentes lugares del pais con un
personal apto para la buena
atencién al cliente.

0.D.4,2

Contratar mas personal para
cumplir con los eventos
contratados y seguir manteniendo
fidelizacién delos clientes.

0O.A.1,5.

Ampliacién del negocio en la
ciudad mas rentable para
mayor satisfaccion del cliente
y acaparar nuevos
consumidores.

FORTALEZAS

1. Negocio propio.

2. Contar con cuatro sucursales
distribuidas en distintos
municipios del norte del pais.

3. Posicionamiento de la
empresa.

4. Calidad de producto

5. Magquinaria y equipos
adecuados.

6. Accesibilidad a los productos.

F.D.6,3

Contratar un personal directamente
para entrega a domicilio con equipo
altamente disefiado para el mismo.
F.D.24

Implementar un organigrama para
mayor funcionamiento
organizacional dentro de las
sucursales con las que cuenta la
empresa-

F.A.53
Mejorar la calidad de los
productos con precios

variables para el alcance del
consumidor.

73




74
Estrategia de comercializacion implementada por Tacos Mario para su posicionamiento empresarial. 2017-2018.

6.4.2 PROPUESTA DE ESTRATEGIAS PARA FORTALECER Y
DESARROLLAR LA EMPRESA TACOS MARIO.

Las estrategias de fortalecimiento de tacos Mario para el proximo afio se centran en

cuatro objetivos estratégicos que se presentan a continuacion:

Estrategia N2 1: Ampliacion del negocio en las ciudades més rentables para

captar nuevos mercados.

Objetivo: obtener mayor ganancia y mejor posicionamiento en el mercado.

Actividades:

1. Buscar lugares rentables céntricos donde el cliente visualice la marca.
Crear promociones y descuentos para nuevas sucursales.

Repartir volantes publicitarios a la poblacién de nuestros nuevos locales.

Variacion del menu

a kM DN

Mejor atencion del personal en cargado del servicio.

Estrategia N2 2: Aumentar esfuerzos publicitarios para beneficio de nuevas

sucursales

Objetivo: Disefiar campafas publicitarias que permita lograr una repuesta concreta,

factible para el beneficio de la empresa y sus clientes.

Actividades:

1. Destinar un presupuesto para inversion en publicidad.

2. Seleccionar medios o canales publicitarios.

3. Disefiar mensaje publicitario, para atraer a las personas.

4. Contratar mas personal para atencion en las sucursales.
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Estrategia N2 3: Ofrecer el servicio de entrega a domicilio con equipo

altamente diseflado para el mismo.

Objetivo: satisfacer las necesidades de los consumidores con servicio a domicilio

y de rapida entrega.

Actividades:

1.

2
3.
4

Buscar un equipo disefiado para la entrega a domicilio (motocicleta)
Contratacion de personal capacitado y con documentos en regla para conducir.
Divulgar entre los clientes que la empresa cuenta con servicio a domicilio.

Contar con un numero telefénico para las llamadas al servicio a domicilio.

Estrategia N2 4: Sistematizar la mejora continua de los productos y servicio.

Objetivo: Mejorar la estrategia de fidelizacion de los clientes

Actividades:

1.

Calidad del producto (Obtener opiniones de empleados, clientes y proveedores
y utilizar la informacién para mejorar los productos actuales e influir en la calidad)
Analizar la competencia.

Fomentar innovaciones en los productos y en el servicio de atencion al cliente
Precios accesibles, que la fijacion de precio no sea tan baja, ya que el cliente
percibe que el producto no es bueno y muy alto desalienta la compra.
Capacitacion adecuada al personal para ofrecer productos de alta calidad y

sentirse orgulloso de su trabajo.
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CAPITULO VII. CONCLUSIONES.

Tacos Mario es una empresa que ha logrado una marca reconocida en gran parte
del pais, el trabajo perseverante de su propietario Mario Ernesto Lopez permitié que
este producto fuera aceptado por el mercado Esteliano y gran parte del
nicaragiiense hasta lograr una buena aceptacion en el mercado. El gerente
propietario asegura que es una marca reconocida, identifica el producto y a la

empresa con un gran posicionamiento por la dedicacién y esfuerzo que ha tenido.

Durante la investigacion se confirma que la empresa tacos Mario no cuenta con un
organigrama que refleje mejor una organizacion de la empresa, y no cuenta con una
mision y visén que serd el fortalecimiento para expandirse a nuevas sucursales a
pesar que no cuenta con estos dos aspectos su permanencia en el mercado ha
logrado que este esté puedas cumplir sus objetivos y metas. En este estudio se

logro construir estos aspectos junto con el gerente propietario.

La buena ubicacion de las cuatros sucursales, al igual que su calidad y servicio,
hace que los clientes se expresen bien de la Empresa tacos Mario y sea mas

conocida a nivel nacional.

La empresa tacos Mario utiliza diferentes estrategias en calidad del producto, precio,
tiempo de espera. La hipétesis de la investigacion no se cumple porque el 56.78%
de los clientes prefieren rapidez en su servicio mas que la calidad del servicio, y
esto se confirma en las diferentes sucursales de la empresa. (Ver (pagina N°70,
grafica N°17)

La empresa tiene grandes oportunidades de seguir en crecimiento porque existe
mucha demanda del producto que ofrece tacos Mario. Para ello, una de las mayores
estrategias a implementar por Mario Ernesto Lépez es invertir en mayor publicidad
al negocio con la rotulacién a vehiculos propios y proyectarse en las fiestas hipicas

nacionales que han sido de gran ayuda para su posicionamiento.
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CAPITULO VIII - RECOMENDACIONES

A la empresa tacos Mario:

De los seis objetivos estratégico identificados en el analisis ambiental DAFO se

recomienda la implementacién de los siguientes:

Poner en practica el organigrama ya que hoy en dia la mayoria de las
empresas cuentan con un organigrama, esta es una herramienta grafica que
representa la forma en que la empresa esta organizada y ayuda a dividir el
trabajo de la organizacion, y se hace necesario aprovecharla al maximo para

cada sucursal que posee la empresa.

Capacitar a los colaboradores para la mejor atencién al cliente, muchas
personas se basan en la atencidon que brinda la empresa y asi es mas
atractiva, porgue una buena atencién da mayor satisfaccion al cliente, y hasta

puede ser recomendado a nuevos visitantes y captar nuevos clientes.

Diversificar oferta de los productos, a precios competitivos, hacer un sondeo
de mercado dentro de los clientes de tal forma que permita conocer con
seguridad que tipo de producto son mas deseables y preferidos para que la
empresa tenga mayor variacion en su mend y pueda comercializar mejor su

producto en la empresa.

Contratar un personal contable, hoy en dia muchas empresas cuentan con
este tipo de personal que se encargue de llevar un control para mayor
beneficio tanto para la empresa como para el gerente propietario porque se
evitara trabajar menos y llevar mejor control ya que él se encarga de todo el

proceso administrativo de cada sucursal de la empresa.

77



78
Estrategia de comercializacion implementada por Tacos Mario para su posicionamiento empresarial. 2017-2018.

A los propietarios de negocios, se les recomienda que inspire a su equipo de trabajo
con proposito y liderazgo y que fomente relaciones de trabajos solidas con el
personal. Este documento les brinda informacidbn sobre estrategias de
comercializacion que pueden aplicar en su negocio para acaparar clientes y cumplir
las expectativas al maximo de igual forma esto ayuda a mejorar su crecimiento
econdmico, ya que su colaboracion es la clave para lograr el éxito como empresa

socialmente responsable.

A los estudiantes de la universidad se les recomiendan desarrollar temas de
investigaciéon, que ayude a indagar informacion sobre las estrategias de
comercializacion, que es un tema de gran relevancia para los negocios y que
contribuye a mejores conocimientos y utilidad a las diferentes empresas, entre
algunos de los temas que podrian desarrollar seria, elementos competitivos con

otros negocios, estrategias de marketing, desarrollo laboral.
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ANEXO No.1. ENCUESTA DIRIGIDA A CLIENTES DE TACOS MARIO
Universidad Nacional Autdnoma de Nicaragua, Managua

Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM-ESTELI

ENCUESTA A CLIENTES

Somos estudiantes de V afio de la carrera de Administracion de Empresas de
FAREM-Esteli.

La presente encuesta que estamos realizando es con el fin de determinar qué tan
efectivas son las estrategias que utiliza “Tacos Mario” de la ciudad de Esteli,
Condega, Ocotal y Jalapa en el Il semestre del afio 2018. Nos encantaria conocer
su opinién ya que nos facilitaria la informacion conforme a nuestro trabajo.

“Gracias por la oportunidad brindada”

Sucursal:

[.DATOS GENERALES

1) Sexo: F M
2. Estado civil:  Soltero Casado Acompafiado
Divorciado Viudo

3. Nivel académico

Primaria Secundaria Técnico Universidad

[I. CONOCIMIENTO DE CLIENTES A EMPRESA

4¢Cual fue la primera impresion al visitar por primera vez Tacos Mario?

Buena Mala
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5¢ Cuanto tiempo lleva visitando “Tacos Mario”?
Menos de un mes De uno A tres Meses Entre seis meses y un afio

Entre mas de un afo

6¢,Como conocié Tacos Mario?
TV Radio Internet Amigos

Actividades que realiza la Empresa____

7¢,Con que frecuencia visita el lugar?
Una o mas veces a la semana Dos o tres veces al mes

Una vez al mes Menos de una vez al mes

8¢, Coémo calificaria el ambiente que ofrece “Tacos Mario”

Buena Regular Mala__

9¢,Cémo considera la presentacion del personal?

Buena Regular__ Mala__

10. ¢ Cree usted que la empresa esta bien organizada al momento de visitarla?

Si No__ ¢Porque?

[ll. CALIDAD DEL SERVICIO QUE BRINDA “TACOS MARIO”

11, Cbémo evalua la atencién del servicio que brinda Tacs Mario al momento

de atenderlo? Buena Regular Mala

12. Factores que influyen en la calidad del servicio?
Presentacion del personal Rapidez Seguridad

Todas las anteriores
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13. ¢Encuentra variedad de productos al momento de visitar el local?

Si No A veces

14. ¢ En qué aspectos le gustaria que Tacos Mario mejorara?

Calidad___ Servicio__ Precio__

15. ¢De acuerdo con la linea de productos que ofrece Tacos Mario?
Si__ No__

16. ¢Cree usted que Tacos Mario deberia tener servicio a domicilio?
Si No

17. ¢ A cuanto asciende los gastos al consumir en Tacos Mario?

(Aproximado)

18. ¢Considera que Tacos Mario es Reconocido Por

Logo Hipicos anuncios

19. ¢Como califica la calidad del menu, la atencién que le brinda el servicio al

momento que visita Tacos Mario? Bueno Regular Mala

20. En caso de ser un clienteregular: ¢Qué tanto considera que la calidad haya

mejorado desde su ultima vez? Bueno Regular Malo

¢Porqué?
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IV. SATISFACCION DEL CLIENTE

21. ¢ Qué le gustaria que Tacos Mario mejorara en el entorno a sus productos
Servicio Calidad precio Todas las anteriores Ninguna

22. ;Qué tan satisfecho se encuentra con la variedad del menu?

Bueno Regular Mala

23. Esta satisfecho con larelacién calidad/precio de los productos?
Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio

¢ Porque?

24. ;Qué aspectos toma en cuenta para preferir Tacos Mario?

Tiempo de espera Calidad de producto Precio
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ANEXO 02 ENTREVISTA DIRIGIDA A EMPLEADOS DE TACOS MARIO

Objetivo: Describir la organizacion empresarial y las estrategias de marketing que
utiliza Tacos Mario en los diferentes municipios en los que estad ubicado Tacos
Mario.

DATOS GENERALES

Nombre:

Puesto:

Nivel Académico:

Edad:

Tiempo de trabajar en el lugar:
Fecha de la entrevista:

Entrevista realizada por:

ESTRATEGIAS DE COMERCIALIZACION Y MARKETING

1. ¢ Qué estrategias de marketing utiliza en los diferentes municipios su empresa?

2. En caso de utilizar diferentes estrategias de comercializacion. ¢ Todas las que
presenta su empresa son ventajosa 0 no?

3. ¢Considera que la organizacion empresarial con respecto a las estrategias de
marketing es adecuada a los diferentes locales que posee?

4. ;Considera importante la implementacion de una nueva organizacion

empresarial y publicidad de marketing en su Empresa?

¢ Cudles son sus mejores estrategias de comercializacion que aplican?}

¢,Cuales son las problematicas que se les presenta con estas estrategias?

¢, Cuales son las decisiones para evaluar una estrategia de mercado?

© N o O

¢,Ha contratado Ud. un Profesional a fines a la carrera de la Contabilidad o

Administracion para que lleve un control en su Empresa?
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ATENCION AL CLIENTE

1. ¢ Considera que el personal que atiende a sus clientes le proporcionan una
atencion adecuada?
2. ¢, Como valora el tiempo de entrega de los productos?

3. ¢Ha observado mejoras en el funcionamiento general del servicio en distintas

visitas al mismo.

LIMITANTES QUE EL CLIENTE PERCIBE

1. ¢Cudles son los mecanismos que utiliza para que el cliente evalue la atencion
que recibi6 por los trabajadores de Tacos Mario?

2. ¢ Capacitan a su personal en atencién al cliente?

3¢ Como empresa cuales son sus debilidades en atencion al cliente?

4. ¢ Qué estrategias tiene para mejorar?

5. ¢ Tiene todos los certificados de higiene para la preparacion de alimentos?
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ANEXO 03 Entrevista alos clientes.
Nombre:

Fecha de la entrevista:

Sucursal:

1. ¢Como califica la calidad del mend, la atencion que le brinda el servicio al
momento que visita Tacos Mario?

2. ¢Qué tan satisfecho se encuentra con la variedad del mend, considera que le
hace falta algo?
¢, Considera que esperd demasiado tiempo para ser atendido?
¢,Considera que Tacos Mario cumple con un estandar apropiado de higiene?
¢,Cudles son los aspectos que toma en cuenta para preferir Tacos Mario
(¢ Tiempo de espera, calidad del producto, precio etc.?

6. ¢Considera que el personal le brindé un trato amable?

7. Caso de ser un cliente regular: ¢qué tanto considera que la calidad haya
mejorado desde su ultima visita?

8. ¢Considera que el uso de tecnologia en Tacos Mario hace que resulte mas
atractivo ¢ por qué?

9. ¢volveria a visitar nuevamente Tacos Mario?
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ANEXO No.4. FOTOGRAFIAS DE TACOS MARIO

EVENTOSINICARAGUA

Fuente: Tacos Mario Enero 2019

* La Casita verde que recorre toda Nicaragua
GVVVAVAVAVA espérala muy pronto en tu departamento.

Todo a C$ 70
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Fuente: Tacos Mario enero 2019

Fuente: Tacos Mario Esteli enero 2019
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