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PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD

RESUMEN

Debido a la problematica que se vive por la pandemia de Covid-19 las ventas disminuyeron
en la microempresa “El Nortefio”, ubicada en calle Madero Norte entre Oriente 9 y 11,
Numero 415, Col. Centro, C.P. 94300 Orizaba, Ver.

El presente plan estratégico tiene como propdsito principal incrementar las ventas y lograr el
posicionamiento de la microempresa “El nortefio” en el mercado a fin de que sea reconocido
como una de las mejores taquerias de comida rapida, es decir, que goce de la preferencia de
los clientes por la calidad de sus insumos, la excelencia del servicio, y la comodidad de sus
ambientes.

El publico objetivo de la taqueria son las personas, principalmente foraneos, cuyas edades
fluctuan entre los 25 a 44 afos y que pertenecen al nivel socioecondémico bajo, con un rango
de ingreso mensual menor de $10,000.00.

Teniendo el principal objetivo: disefiar un plan estratégico de marketing sustentado en la
teoria de las 8P mercadologicas para el incremento de las ventas en la taqueria “El Nortefio”
frente a la nueva normalidad.

Cabe mencionar que la investigacion que se emplea es mixta para poder cumplir con los
objetivos planteados se utilizd el siguiente método y técnicas: método descriptivo
correlacional, dentro de las técnicas se aplicd la recopilacion bibliografica, encuestas a
clientes y publico en general, entrevistas al personal de la microempresa y guias de
observacion para el personal de la microempresa y competencia mediante visitas de campo.
Obteniendo que para que la microempresa aumente sus ventas debe contar con un sistema de
control para hacer seguimiento de ventas, costos fijos y variables, implantar estrategias de
seguridad e higiene, implantar un buffet de salsas y guarniciones y dar a conocer sus
promociones a través de Facebook y WhatsApp.

Este plan estratégico utilizard estrategias de diferenciacion de mercado, con trabajo constante
en marketing para incrementar las ventas de la empresa y aumentar la presencia de la taqueria

para alcanzando los objetivos trazados para ser sostenible en la nueva normalidad.




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD

INDICE
INErOAUCCION cucoeneirnreinenieitiniiecneistecsnenseecssessnesssesssessssesssnssssesssassssesssassssessssssssasssassnnes 7
ANEECEACIITLS cuceeurerreeirrenssrecsannssuecssenssancssesssaecssesssassssesssassssssssassssssssassssssssassssssssassssssssasssnes 9
JUSEIICACION cuuvenrernieiniiitintinntintnnneneectectectesseecsesssesssessssesssessssesssnsssassssassssessanses 13
ODJELIVOS cuvvrernrrensrncssnncssnncsssnicssssesssssssssssesssssessssesssssosssssossssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 15
GNETAL. ...ttt ettt ettt ettt 15
B SPECTIICOS -ttt ettt ettt ettt et e beeeabeebeeenbeens 15
HIPOTESIS ccuuvriirrrirsrressnricssnricsssnicssanessssnesssssesssssssssssossssssssssssssssssssssesssssosssssssnssssssssssssssses 16
MATCO LEOTICO ceveereuneiruercnensunnssaensnecsseessnncssnsssnesssesssassssassssesssasssassssassssesssssssassssasssssssaases 17
El modelo de Porter: El diamante de la competitividad ..........ccccoevieviiieniiniiiinienn. 17
PIan @StratEZICO .. .eeeuvieiieeiieiie ettt ettt ettt ettt e et e st e e bt e et e eteesabeenbeesabeeneesnneens 19
Plan estratégico de MercadoteCnia........ccueeuieriieiiienieeiieeie et et ere e e e ens 22
Descripcion del area o lugar de eStudio ........ccovueeevcuricscnricssnnccssnncssnressnnncssssrcsssssssassenes 25
IMIELOMO c..cuveeenreenennnensnnecnecsanessseesnesssessnssssnssssssssesssassssessssssssassssssssassssessassssassssassssssassss 27
ReESUIEAOS . .ccuueeeniiiriniiiitintinntiniiisnenseestessnesssessssecssesssssssessssssssassssessssssssssssasssssesaases 31
Estudio de MerCado........ccueviiiiiiiiiiesiieieeece e 31
DEMANAA ...ttt sttt st st 63
AnAlisis de 1a COMPELENCIA .....cccuieiuiieiieiieeiieie ettt e e 64
SEEMENTACION .....eeiiiiiiieeiiieiie ettt ettt ettt et e e bt e s et e enbeesaaeesseessseenseesnseenseennns 66
MatriZ ERIC ...c.oiiiiiiiiiiete ettt sttt sttt et 66
CUIVA A€ VAIOT ...ttt ettt ettt 67
Estrategias de seguridad € hIZIENe .........ccoevuieiiieiiiiiiieiiecie e 68
AnAlisis del MICTOCNTOINO .....c.eiiiriiertieieiiesieet ettt ettt et sttt s sbe e 68
Las 5 fuerzas de POTter..........couiiiiiiiiiiieiieieceee et 68
Analisis del MACTOCTIERITIO «......eeviruieriiiieiiesieeie ettt s 71
ANALISIS PESTEL ..ottt sttt 71
ANALISIS FODA ...ttt ettt 73
MatriZ CAME ..ottt ettt sttt st et 74
ANALISIS A€ ENIIEVISEA ....eiuiiiieiieiieiiieie ettt ettt 77
Plan estratégico de MArKeting .........ccccevveeeivricssnncssnnncssnnisssnncssssnesssnossssncssssscsssssssssseses 87
Descripcion del producto ¥ SEIVICIO ....eeveeeuiereieeiieeieeieeeiieeieeeteeieesreereeseveeneeesaneens 87




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD

Filosofia de 1a @mMPreSa .......cc.eieiiiiiiiiiiieiie ettt s 88
OFZANIZTAINA ...eovvieiiieiieeieeiee et et te et eteeeate e bt e ssbeenseeesteanseessseeseessseenseassseenseessseenseennns 89
Estrategias de Marketing..........ccceeviiiiiieriieiiieiie ettt et s 92
DISCUSION coueeeirreiinieinenineisnensnicstensnesssessnecssessssscssessssssssessssssssasssassssassssessssssssssssassssessansss 9 1

CONCLUSIONES auuueereeeeereeennneesseseeereressssessssscssesssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasanssssssssssssssaas 39

Recomendaciones ........cceeeeinseensnecsseecsenssnensecsssecsensssesssecsssesssssssacsssassssessasssssssssasssses 100
Literatura Citada .....eeeeineensenseinsensennnnensnencsnensseccssecsssessessssessseesssesssessssssssasssseesaes 101
ATICXO0S cevveirreeisrecsannssanissecsssecssnssssnsssasssssessasssassssassssesssssssassssassssessansssassssassssessasssssasssasssaee 109
Encuesta pablica en general............ccocieviiiiiiiieiiiciee e 109
Encuesta para 108 CHENLES ........cuieiiiiiieiieiiieiieeie et 124
Entrevista colaboradores..........coouiiieriiriiiiiiieiceeneeeee e 130
Guia de observacion del empleado ..........oceeeeiiiiiiiiiiiiiiiieece e 132

Guia de observacion para la COMPEteNCIa.........ccueeeueerieeiienieeieeie et eee e eieeens 133




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD
Indice de tablas
Tabla 1. ESTrateZias. . ....cccuieruieeitieeiieeieeeiie ettt et eite et e seeete e st e esbeeseaeebeesaaeenseessseeseesaseans 11
Tabla 2. Descripcion del municipio de Orizaba, Veracruz...........ccceeeveevieenieenieenveesieenneans 25

Tabla 3. Unidades Econdmicas en el municipio de Orizaba Veracruz, bajo el “codigo 722517

Restaurantes con servicio de preparacion de tacos Y tOrtas. .......ceevueeeveereeeiieenienieenieenneans 26
Tabla 4. Matriz de congruencia, elaboracion Propia ...........ccceeecveerueerveeseeniieeseenreeneesneens 30
Tabla 5. Estudio de Mercado ..........coceeruiiiiiiiniiiiiiceeesteeeeeee e 32
Tabla 6. Andlisis de 1a COMPELENCIA. .......cecvieriiieiieiieeiieeie ettt et ens 64
Tabla 7. Matriz ERIC ......ccooiiiiiiiieeeee ettt 66
Tabla 8. Estrategias de seguridad € higiene..........ccccueevuiiriiiiieiiieiieeie e 68
Tabla 9. Variables del diagrama de Porte.............coccuieiiieiiiiiniiiiieice e 70
Tabla 10. Normas Oficiales MEXICaS......ccevuiririiriiniieienienie ettt 72
Tabla 11. Analisis PESTEL ........coooiiiiiiiieee e 73
Tabla 12. ANALISIS FODA ..ottt 74
Tabla 13. Matriz CAME ........cociiiiieee ettt 75
Tabla 14, VAIOTES...c..eoiuiiiiiiiiieeee ettt ettt sttt 89
Tabla 15, EStrate@ias.......ccceeoueeiiieiieeiieiie ettt ettt ettt ettt e et essaeebeesaaeenbeessneeseesnsaens 95




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD

Indice de figuras

Figura 1. Proceso de elaboracion del plan estratégico. ..........cecveriieiiienieiiiienieeieesiieeiens 20
Figura 2. Geografia del municipio de Orizaba, VEracruz. ..........ccccceceevuerieneevieniieneenennns 25
Figura 3. Diagrama de Pareto..........cocuoiiiiiiiiniiiiecieceteeeee e 63
Figura 4. Analisis de 1a COMPEtENCIA........oviiriiiiiiiiiiiiiierieiceereeeee e 65
Figura 5. Curva de Valor.......oo.ooiiiiiiiiiieeee e 67
Figura 6. Diamante de POTTET...........coiiiiiiiiiiiieieniceeeteeeeee e 71
Figura 7. Edad .....c.ooiiiiiiiiie e 77
Figura 8. EStado CIVil.....ccoooiiiiiiiiiiiicie e 77
Figura 9. Municipio de reéSIdeNCIa..........ceouiriiriiiienieiieiie sttt 78
Figura 10. ;Cémo es la atencion que brindas a los comensales? ...........ccceveeverieneencnnene 78
Figura 11. ;Qué opina del horario de ServiCio?.........coceevuerierieeiienienieeieriesieee e 79
Figura 12. ;Qué opina de su uniforme?..........cccoecueriiieiiieniinieeieiieeee e 79
Figura 13. ;Recibe el reconocimiento de su jefe por su trabajo?.........cccceeeveerierieenieennnnnns 80
Figura 14. ;Ha tenido oportunidad de aprender y crecer durante el Gltimo afio? ............... 80

Figura 15. ;Estan sus compafieros de trabajo comprometidos a realizar trabajo de calidad?

.............................................................................................................................................. 81
Figura 16. ;Entre los compafieros hay apoyo y ayuda? ...........ccceevieiiienieniiienienieeseeeene 81
Figura 17. ;Se siente orgulloso de pertenecer a la microempresa?..........ccceeeveeveereeniennene 82

Figura 18. ;Cuenta con los recursos suficientes (materiales, equipos, etc.) para desarrollar

SU ITADAJO? ... etteiieeiieeiee ettt et et e et et e et e e stte et e e tte et e e s aae e bt enabeenbeeenbeebeennaeenbeeesbeeseeenraans 82
Figura 19. ;Has definido tus areas de responsabilidad laborales? ............ccccceeevieninncnnene &3
Figura 20. ;Se considera una persona productiva? ..........c.cccoeevuerienierrieniieneenienieneesiesnens &3
Figura 21. ;Organizas tu area de trabajo? ..........cccoeciereriierienieeiieniene et 84

Figura 22. ;Piensa usted que estd capacitado para atender a los comensales frente a la nueva
NOTMALIAAAT ..ottt 84




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD

Figura 23. ;Su experiencia en esta microempresa es satisfactoria? ..........ccccceeevvienvenennne &5
Figura 24. ;Qué tiempo consideras pertinente en la preparacion de los alimentos?............ 85

Figura 25. ;Qué tiempo en promedio lleva atender a un cliente desde que llega hasta que se

VA ACL LOCAL? ...t ettt sttt sttt 86
Figura 26. ;Qué medidas preventivas lleva acabo para prevenir el covid-197? ................... 86
Figura 27. Principales productos ..........ccueriieiiieniieiiieriie ettt st et e e ens 88
Figura 28. Organi@ramal............ccocoieeiieiiieiieeiieeiie ettt et ettt ieeebeesteesaeeseessseenseesasaens 89
Figura 29. Proceso de consumo de ClIENTES. ......cccuevuierierieriiniiiieiieiecieseeieee e 96




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD

INTRODUCCION

La planeacion estratégica es el cambio organizado mediante el cual se lleva a cabo la accion
empresarial, iniciando del analisis de la mision y la vision; con la administracion de metas y
tacticas. Cuando se pone en practica el plan estratégico, la gestion debe adoptar un enfoque
amplio, que abarque a toda la empresa (Ibarra, 2014).

El objetivo de la planeacion estratégica es emplear eficazmente las oportunidades y
enfrentarse a las amenazas del entorno a partir de las fortalezas y debilidades de la
organizacion, pero antes la empresa debe hacer un diagnostico conocido como DAFO (Ibarra,
2014).

La microempresa “El Nortefio” con 6 afios en el mercado restaurantero local de la ciudad de
Orizaba, Veracruz, se ha mantenido a pesar de los competidores, pero durante el inicio de la
pandemia de Covid-19 se presentd la disminucion de ventas en la microempresa, por tal
motivo se propone implementar un servicio adecuado a la nueva normalidad es por ello que
es importante implementar una planeacion para asegurarse en el mediano y largo plazo, el
logro de los objetivos, el cumplimiento de su mision y alcanzar su vision.

Por tal motivo podria ser benéfico, tomar las debilidades encontradas para convertirlas en
oportunidades, implementando estrategias de marketing para lograr una aceptacion en el
mercado objetivo y digital.

La investigacion es no experimental de corte transversal con un disefio descriptivo
correlacional, para poder alcanzar los resultados esperados se bas6 en un estudio de mercado
porque en la microempresa “El Nortefio”, no se habia realizado ninguna investigacion.

Para la elaboracion del plan estratégico se inici6 con las bases mismas de la organizacion, la
filosofia empresarial para identificar las directrices de la microempresa, posteriormente se
evalu6 la situacion interna su relacion con los clientes, manejo financiero, segmento de
mercado, canales de distribucion, alianzas estratégicas, etc. Con los datos obtenidos se
compard con la del analisis externo mediante la evacuacion del macro y micro entorno. El
analisis de la informacion se llevo a cabo a través de la matriz DAFO, siendo esta una fuente
importante de posibles estrategias para afrontar las amenazas y combatir debilidades

mediante las fortalezas y el aprovechamiento de las oportunidades.
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Teniendo el principal objetivo: disefiar un plan estratégico de mercadotecnia sustentado en
la teoria de las 8P mercadoldgicas para el incremento de las ventas en la taqueria “El
Nortefio” frente a la nueva normalidad.

Finalmente, una vez obtenida la informacidn necesaria interna, externa y estratégicamente,
se construird una propuesta de un plan estratégico para taqueria “El Nortefio”, esta esta
compuesta por objetivos, estrategias y responsables, esto son el fin de dar orientacion y
control a la microempresa, de manera que sus directivos puedan llevar a buen control como

organizacion restaurantera.
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ANTECEDENTES

Jordan y Romero (2020) realizaron una investigacion cuyo objetivo fue desarrollar un plan
de marketing para la pizzeria Mafer’s Pizza en la ciudad de Guayaquil. La metodologia
empleada fue de alcance descriptiva y exploratoria con enfoque mixto. Como herramienta de
recoleccion se utilizé la encuesta, con una muestra de 380 personas. Como resultados se
encontr6 que los clientes prefieren Hamburguesas, las pizzas, los shawarmas y los tacos. Por
ultimo, concluyeron que los clientes se ven influenciados por las diferentes promociones que
los locales ofrecen a su publico también influye en consumir la variedad de los productos y
la calidad de los productos.

Santa y Tellez (2017) realizaron una investigacion cuyo objetivo fue determinar qué rasgos
caracterizan el segmento del mercado al cual se dirige la propuesta, de acuerdo al andlisis de
gustos y tendencias sobre el uso de redes sociales y herramientas digitales. Como
metodologia se llevd a cabo una investigacion descriptiva con enfoque cualitativa. La
herramienta de recoleccion de datos fue la encuesta aplicada a 203 personas. Entre los
resultados mas significativos se encontraron que las personas encuentran establecida la
comida rédpida como una costumbre alimenticia en los hogares, se dieron a conocer las
principales variables que influyen en el consumidor a la hora de consumir comidas rapidas
dentro de ellas se observd el poder adquisitivo, la ubicacion, precio del producto,
presentacion y facilidades de acceso. Como conclusion llegaron a que el uso de estrategias
de marketing en redes sociales como Facebook e Instagram son herramientas de fidelizacion
de los clientes.

Ruelas (2016) desarrollé un proyecto el cual tuvo como objetivo determinar la importancia
del estudio de mercado para la creacion de un plan de negocios de un restaurante tematico.
La metodologia llevada a cabo por la autora fue de tipo exploratorio con enfoque cualitativo
y cuantitativo, la técnica empleada fue la encuesta con la que se obtuvo informacion sobre
habitos de consumo en un restaurante, con los datos recolectados se elaboraron estrategias
que le permitieron al restaurante teméatico, posicionarse en el mercado. Por tltimo, se llegd a
que el mercado meta al que se dirigio fue la poblacion en edad escolar, asi como de cierta

solvencia econdmica, fue receptiva a conocer lugares novedosos como lo es un restaurante
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tematico, con ello se sabe a quién se quiere hacer llegar el producto ya que fue factible el
proyecto.

Henao y Sierra (2013), elaboraron una investigacién cuyo objetivo fue disefiar el plan de
mercadeo para atraer y fidelizar clientes al restaurante “Green Hot Chili Pepper” ubicado en
la ciudad Medellin. La metodologia de este estudio fue de tipo exploratorio cuantitativa. El
muestreo para emplear fue de tipo no probabilistico, por conveniencia. Con la aplicacién de
técnicas, estrategias e instrumentos de recoleccion de datos se permiti6 identificar que existe
un porcentaje de clientes que se inclinan por las salsas picantes, calidad de los productos y
los precios justos que el restaurante ofrece.

Miguel Guillermo Barragan (2013) realizaron un trabajo de investigacion cuyo objetivo del
proyecto fue la identificacion de ventajas competitivas basado en las necesidades
insatisfechas del mercado y los paradigmas de la industria. La metodologia usada fue
exploratorio con enfoque cuantitativo la técnica utilizada fue la encueta, con ¢l se
identificaron datos personales y principales costumbres de compra en un restaurante. Se
concluy6 que el medio preferido para dar publicidad fue las redes sociales, esto representa
una ventaja en cuanto al costo de la campafia de comunicacion, asi como la transmision
correcta del mensaje mediante la interaccion con el consumidor final en tiempo real.

En la investigacion de Arrollo y Lermo (2013) cuyo objetivo fue conocer de qué manera el
marketing mix incide en el posicionamiento del Restaurante EI Consulado. La metodologia
que emplearon fue no experimental de tipo descriptivo — correlacional, ya que, mediante un
analisis descriptivo, determinaron la relacion entre la variable independiente: marketing mix
y la variable dependiente: posicionamiento. Asimismo, para la realizacion de la propuesta se
hizo la revision a nivel cientifico de material bibliografico y se aplic6 la técnica de la que
permiti6 la generacion de las estrategias. Como principales resultados se determind que las

estrategias mas adecuadas para las 4P fueron:
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Tabla 1. Estrategias.

Indicador Estrategia

Producto e Variar la carta

o Ofrecer mas productos de la gastronomia arequipeiia, al menos un nuevo
plato en un determinado tiempo

e Que las personas que atiendan lleven consigo un uniforme con
caracteristicas arequipefias

e En el servicio ofrecer un entretenimiento variado como la musica en
vivo, los fines de semana.

Plaza e Decoraciones con aspecto arequipefio en el mismo restaurante con un
ambiente diferente que este sea mas acogedor

o Instalaciones sean mas refinadas

¢ Que exista ambientes reservados, mas personalizado

e Separar el ambiente por donde se descarga mercaderia y por donde
ingresan los clientes.

® Que se contrate un personal de Seguridad, debidamente capacitado y
formado para este puesto de trabajo, el cual brinde seguridad y
tranquilidad a las personas que asistan con sus vehiculos al Restaurante.

Promociones o Extender el 5% de descuento para todos los clientes con sus visitas
frecuentes.

e Mayor difusion a través de otros medios publicitarios (redes sociales)

* Que las promociones no solo sean en las fechas festivas, sino que estas
sean al menos cada quincena o al menos una vez al mes.

o Aplicar promociones cuando se tenga un nuevo plato tipico o cuando se
cuenta con un nuevo servicio para asi diferenciarnos atin mas.

Precio o Segmentar los precios de acuerdo a la cantidad y la calidad de platos
o reducir sus precios en un 5% en fechas festivas

Elaboracion propia con informacion de Arrollo y Lermo (2013).

Barbecho y Carrillo (2012) desarrollaron una investigacion la cual tuvo como objetivo fue
ser los mejores siempre por medio de fidelizar a los clientes. La metodologia de este estudio
que emplearon fue de tipo descriptivo, llevaron a cabo un andlisis cuantitativo, los
instrumentos que se utilizaron fueron la observacion y la encuesta, aplicados a clientes para
verificar sus necesidades de servicio y para medir sus opiniones respecto de la calidad del
servicio. Las autoras concluyen que invertir en publicidad adecuada basada en
requerimientos del mercado es importante, ya que John’s Burguer establece vinculos con los
clientes y forma relaciones que conduzcan a la lealtad y fidelidad esto represento incremento

en ventas, lo cual permiti6 a la empresa crecer de manera mas rapida.
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En la investigacion realizada por Oliva Beatriz Cavallar (2011) tuvo como objetivo proponer
una estrategia de marketing que permita a Red de Alimentos promover su marca, atraer
clientes, y principalmente captar donantes. La metodologia de la investigacion es descriptiva,
asimismo para la recoleccion de informacion se realizd la observacion y encuestas, se logréd
llegar a la deduccion de que Red de Alimentos tiene la oportunidad de emplear un nuevo
modelo de negocios; cuenta con un equipo profesional, siendo el primero de su tipo.
Asimismo, se determind que alcanzo llegar a un sector mas desfavorecido de la sociedad,

destacando el impacto y alcance de iniciativas de emprendimiento con enfoque social.
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JUSTIFICACION

Un problema para la microempresa “El Nortefio” es la crisis econdmica proveniente del
Covid-19, involucra un conflicto adaptarse a la nueva normalidad, al no tener el flujo de
comensales habituales ademas de implementar medidas preventivas

Las consecuencias que ha tenido el sector restaurantero debido a la emergencia sanitaria por
la pandemia de Covid-19 es que se han perdido 50,000 millones de pesos, ya que representa
el 9% del producto interno bruto y esto ha llevado a los duefos de los restaurantes a cerrar,
ya que la mayoria de los negocios han cerrado por la cuarentena y al no tener ingresos les ha
afectado ya que no cuentan con capital para solventar gastos como lo es el costo de su renta,
luz y sueldos de los trabajadores (Mendoza, 2020).

La pandemia ha afectado a los negocios ya que 1 de cada 3 restaurantes ha tenido que reducir
su plantilla laboral llevando a los gerentes a despedir personal por Covid-19, mientras que
casi 2 de cada 3 restaurantes podrian cerrar definitivamente a consecuencia de las medidas
de distanciamiento social derivadas de la pandemia de Covid-19 (Forbes, 2020).

DataPlor llevo a cabo una encuesta en la que entrevisto a duefios de restauranteras de 28
entidades del pais encontrando que el 35.9% dijo haber reducido su plantilla laboral para
subsistir durante la contingencia sanitaria, en un escenario en el que reportan bajas de ventas
de entre 85 y 90% afirmando el 60% de empresarios que probablemente tenga que cerrar
definitivamente si las medidas para prevenir contagios se siguen extendiendo, para no perder
liquidez (Forbes,2020).

Es importante el estudio de mercado para mejorar las condiciones del microentorno, y con
ello aumentar las ventas en un mercado competitivo, es fundamental analizar los procesos
para aumentar la productividad y con ello ofrecer un excelente producto al mejor precio a
través de canales de promocion.

El sector restaurantero ha ido creciendo, por lo que es importante estudiar los inconvenientes
que este tipo de empresas tienen para laborar en un entorno globalizado, teniendo como
proposito estudiar la competencia, evidenciando la diferenciacion y contraste del producto

para la obtencion de mejoras competitivas (Urrutia y Aranda, 2016).
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Por lo tanto, se presentan grandes retos para que taqueria “El Nortefio” incremente sus ventas,
por tal motivo es necesario realizar un estudio de mercado ya que es la labor que enlaza
consumidor, cliente y publico con el vendedor a través de la informacion, la cual se utiliza
para reconocer y establecer las oportunidades y los problemas del marketing (Malhotra,
2008).

Es necesario que taqueria el “El Nortefio” aplique estrategias de mercado para incrementar
sus ventas, especificar el canal de distribucion mas favorable del producto para llevarlo al
consumidor final, puntualizar la promocion y publicidad que tomara el producto, para dar a
conocer sus promociones. (Colmont y Landaburu, 2014).

Para influir en los mercados es importante aplicar la mezcla de mercadotecnia ya que abarcan
los procesos, producto, plaza, precio, personas, promocion, apariencia fisica y la
productividad, por ende, se le proporciona al cliente un mejor servicio ya que facilita su
proceso de compra y se tiene un incremento en la rentabilidad en la empresa (Pefialoza,
2005).

Segun el Directorio Estadistico Nacional de Unidades Economicas (2020) en el municipio
de Orizaba Veracruz existen 47 taquerias bajo el “codigo 722517 Restaurantes con servicio
de preparacion de tacos y tortas. Debido a la situacion critica que se vive por el virus del
Covid-19 han cerrado 90,000 restaurantes en México antes de la pandemia habia poco méas de
600 mil restaurantes en todo el pais, que empleaban a dos millones de mexicanos de forma
directa y 3.5 millones de manera indirecta (El Financiero,2021).

Los ingresos generados por industria restaurantera durante el 2018 fueron del 13.6%. De
acuerdo con los resultados de los Censos Economicos 2019, a nivel nacional se encontraban
trabajando un total de 2,047,194 personas trabajaron en la industria restaurantera, 90.0%
correspondié a personas que fueron contratadas directamente por la unidad econdmica;
mientras que 10.0%, de los empleados fueron suministrados por otra razén social (INEGI,
2019).
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OBJETIVOS

General
Diseflar un plan estratégico de mercadotecnia sustentado en la teoria de las 8P

mercadoldgicas para el incremento de las ventas en la taqueria “El Nortefio” frente a la nueva

normalidad.

Especificos

= Elaborar un estudio de mercado en la taqueria “El Nortefio” sustentado en las 8P
mercadoldgicas.

* Analizar las areas de oportunidad de la microempresa determinando las relaciones
que existen entre las variables y necesidades de cada segmento.

= Proponer un plan estratégico de mercadotecnia enfocado en el incremento de las

ventas, de acuerdo con la nueva normalidad.
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HIPOTESIS

A través de la evaluacion de mercado se puede detectar las necesidades y preferencias de los

consumidores de taqueria “El Nortefio”.
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MARCO TEORICO

A continuacidn, se exponen los temas relacionados con disminucion de la demanda y la 8P

mercadoldgicas.

El modelo de Porter: El diamante de la competitividad
Las empresas aplican el diamante de Porte porque les permite establecer un marco para
analizar el nivel de competencia dentro de una industria de esta forma generar una estrategia
de negocio o de mejoramiento de el mismo, el diagrama de porte se debe utilizar antes de
definir una idea de negocio o como plan de mejora de un negocio que ya estd en marcha
(Benitez, 2012).
En cuanto a sectores relacionados y de apoyo los directivos analizan el nimero de
proveedores existente, la posibilidad de sustituir esos proveedores, la importancia que tiene
ese insumo dentro del desarrollo del producto, el tamafio del proveedor porque en caso de
que le ocurra algo como se puede sustituir, que sea de facil acceso, ademas que pueda
colaborar con ellos para crecer ambas (Benitez, 2012).
En la actualidad con respecto a las condiciones de demanda es lo que inyecta capital al
negocio por lo cual analizan las empresas cuantos clientes se tienen, que posibilidad hay de
poder organizar y generar mas clientes como tal (aumentar la capacidad de produccién),
analizar el servicio que se tiene, como mantenerlos y como aumentar el nimero de clientes
adoptando estandares de calidad, mejora continua de su productividad, procesos, productos,
servicios y a la continua innovacion (Benitez, 2012).
En relacion con nuevos competidores estudian las marcas, los tipos de producto, que costo
tiene, el proceso de produccidn, organizacion y que lo diferencia de los demas (Benitez,
2012).
En lo que respecta a productos sustitutos los empresarios invierten en investigacion sobre
qué productos sustitutos o complementarios puede haber, que calidad le convendria, que
novedades tiene el mercado ya que es importante analizar a nivel industrial para que un
producto o servicio sea exitoso y que costo tiene como tal, entorno a la produccion (Benitez,

2012).
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Con respecto a rivalidad entre industrias los empresarios estudian cuantos competidores hay,
que caracteristicas tienen y cudl es la diferencia (Benitez, 2012).

En 1990, Michael Porter publico en la escuela de negocios de Harvard los resultados de su
trabajo de investigacion, cuyo principal objetivo era establecer el motivo principal por el que
ciertas naciones tienen éxito y otras fallan dentro de la competencia internacional. La teoria
de Porter, a diferencia de la ventaja competitiva nacional, sugiere que el patron de comercio
estd determinado por cuatro atributos de una nacién (Porter, 2007).

Condiciones de los factores: se refiere a la disposicion de la nacional de factores de
produccion (mano de obra calificada, capital, tecnologia y equipamiento) necesario para
competir en una industria determinada, es por ello que es importante especializarse en un
factor para obtener ventaja competitiva (Porter, 2007).

Condiciones de la demanda: naturaleza de la demanda nacional para el producto o el servicio
de una industria determinada, es decir, simplemente que existe demanda relevante en el pais
y que esta sea exigente, asi permite a la empresa mejorar. En un pais determinado existe
demanda de los productos o los servicios que la empresa o industria produce, y asimismo
esta demanda no es una demanda masiva es una demanda exigente, lo cual reta a las industrias
a mejorar su competitividad es decir mejorar la calidad de sus procedimientos, procesos
etcétera (Porter, 2007).

Industrias relacionadas y de apoyo: hacen referencia a la presencia o ausencia dentro de una
nacion de industrias proveedoras y conexas que sean internacionalmente completivas (Porter,
2007).

La estrategia, estructura y rivalidad de las empresas: se refiere a como la existencia de los
competidores promueve el desarrollo de ventajas competitivas, mejora de productos y
servicios, calidad y mejora continua, adopcion de nuevas estrategias de mercado. Asimismo,
la estructura de la empresa puede generar competitividad. (Reto de las compaiias es mejorar
la calidad de los productos y servicios en toda la organizacion, implementar sistemas de
mejora continua y adoptar nuevas estrategias de mercado, también la estructura la empresa
puede generar competitividad la manera como la compaiiia estd organizada, esté estructurada,

esta conformada.) (Porter, 2007).
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Plan estratégico

Llevar a cabo un plan estratégico consiste en basarse siguiendo un orden que se considera
llevara a tomar decisiones correctas para lograr los objetivos de la empresa ya que es
importante contar con un plan estratégico e ir actualizandolo. (Muioz y Amboya 2018).
Para hacerlo primero se define la idea de negocio definir misiéon, mision y valores
posteriormente realizan un andlisis interno valorando todos los recursos que son clave luego
se identifican los factores del entorno general que afectan a las empresas aqui se trabaja la
marca y la propuesta de valor, posteriormente se hace un analisis externo para ello se sugiere
realizar un andlisis de PESTEL para estudiar de qué manera influye los factores politicos,
econdmicos, sociales, tecnologicos, ecologicos y legal el siguiente paso sugieren es realizar
un analisis de las debilidades, amenazas, fortalezas y oportunidades al realizar estos andlisis
se plantean los objetivos estos deben de ser a corto, mediano y largo plazo seguidamente
definir publico objetivo luego se hacen las estrategias apoyandose de la mezcla de
mercadotecnia y llevando un plan de accion para ter fecha de inicio y fin (Mufioz y Amboya
2018).

Es un documento dénde se redactan las directrices de la empresa para destacar entre sus
competidores, se detallan programas y medios de accidon para lograr los objetivos en un
tiempo determinado, el plan estratégico se asemeja a un rompecabezas en el que el gestor se
encarga de elaborar las piezas, que posteriormente se colocan de forma que tenga sentido y
coherencia. Cada pieza representa una realidad, y tiene una funcién especifica, pero se
necesita de otras piezas para que tenga sentido y de este modo, se pueda tener un plan

consistente (De Vicuia, 2017).
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Para elaborar un plan estratégico se consideran ciertos pasos como se muestran en la figura
1 a continuacion

Proceso de elaboracion del plan estratégico

Diagnéstico
dela
situacion

Analisis de
la situacion
externa

Analisis de
la situacion
interna

Sistema de
objetivos
corporativos

Estrategias

Decisiones

operativas

Figura 1. Proceso de elaboracion del plan estratégico.
Elaborado con datos (De Vicuia, 2017).

Diagnostico de la situacion

Se realizard un estudio tanto de la situacion externa de la empresa como de la situacion interna
Analisis de la situacion externa:

Para analizar la situacion externa de la empresa es preciso estudiar tres factores: el entorno,
el sector y el mercado (De Vicuia, 2017).

El analisis del entorno consiste en la descripcion detallada de todos aquellos actores y fuerzas
externas que, siendo parcial o totalmente incontroladas, son capaces de afectar a la relacion
de intercambio que la empresa mantiene con sus mercados meta, como lo son factores

econdémicos, tecnologicos, factores politicos y legislativos, factores sociales (De Vicufia,
2017).
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El analisis del sector suele ser oportuno llevarlo a cabo con el andlisis de las fuerzas
competitivas de Porter para saber el grado de competitividad del sector sonde nos estamos
moviendo: la rivalidad entre competidores, el poder de negocio de los clientes, el poder de
negocio de los proveedores, la amenaza de productos sustitutos y nuevas entradas y la
dificultad de salida del sector donde nos encontramos. El poseer informacion de la situacion
actual y futura de estas fuerzas resulta importante para que la empresa tenga ventaja

sostenida, precisar y mantener su estrategia competitiva (De Vicuiia, 2017).

Estudio de mercado en la investigacion se hace para determinar y cuantificar
la demanda y oferta en un restaurante previo a un andlisis para hallar las
necesidades y preferencias de los consumidores de dicha industria y su
competencia esto se lleva a cabo a través de una encuesta para la segmentacion,
concluyendo con el analisis e interpretacion de datos en un procesamiento de
compaginacion el cual consta de un proceso de control de la informacion

recopilada y categorizacion para la agrupacion de la informacion en clases
(Baca, 2010).

Analisis de la situacion interna:

El entorno en el que se desarrollan las empresas es algo que no se puede controlar pero se
debe conocer no es facil pero deben dedicar recursos para conocerlos y comprenderlos, para
esto se selecciona a aquellas variables externas que afecta a la compaiiia y se profundiza en
el andlisis de cada una ellas, de este andlisis resultan las principales oportunidades y
amenazas que estd expuesta la compafiia por ejemplo el analisis FODA identificar sus
principales fortalezas para ayuda a la organizacidon a prepararse para competir, entender
cudles son sus debilidades para ocupar una posicion de ventaja frente a la competencia
(Burin, 2018).

Sistema de objetivos corporativos

Por otra parte, el sistema de objetivos corporativos son la guia de una empresa para alcanzar
en el desarrollo de su mision y vision y los objetivos estratégicos forman una jerarquia de
metas realistas y alcanzables, teniendo en consideracion los recursos con los que cuenta la

empresa (Martinez, 20006).
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Estrategias

Seguidamente la estrategia tiene que ver con lo que hace la organizacion para lograr sus
objetivos en una situacion variable en lo que controla unas cosas y otras no, pero estrategia
es la forma de diferenciase de la compaiia frente a la competencia, para tener mejores
estrategias las empresas captan y generan el mejor talento desarrollando nuevos mercados,
optimizan nuevos mercados, optimizan costos, generan sinergias entre diversas operaciones,
se enfoca en el cliente, amplian la distribucion etc., estrategia debe de ser sinénimo de
diferenciacion dicha ventaja se genera a partir de la ventaja competitiva sostenible en el
tiempo, si esta existe se disefia una estrategia que la aproveche y si no existe se disefia la
estrategia que la construya ya que fundamental que la compania se diferencie. (Munuera y
Rodriguez, 2007).

Decisiones operativas

Plan accion, priorizacion de los planes y de las acciones, presupuesto y cuenta de explotacion

previsional (De Vicufia, 2017).

Plan estratégico de mercadotecnia

En lo que respecta a plan estratégico indica como la empresa pretende alcanzar sus objetivos
de mercado y sobre todo facilitar, dirigir, y coordinar todos aquellos esfuerzos de mercadeo.
El plan estratégico de marketing comiinmente opera en 2 niveles estratégico y tactico el
primer nivel se apoya en el analisis de las necesidades que tienen todas aquellas necesidades
que tienen todos aquellos individuos y organizaciones determinando las lineas generales
como el mercado meta al que se pretende satisfacer y la propuesta de valor (Best, 2007).

El segundo nivel es una gestion voluntarita de conquista de los mercados ya existentes
especificando acciones de mercado concretas y sobre todo trabajando con la mezcla de
mercadotecnia por lo anterior la estructura de un plan estratégico de mercadotecnia puede
variar en funcion a las necesidades de quien lo crea de manera estandar suele contener
resumen ejecutivo, analisis de la situacidon, mision, vision, objetivos, estrategias, plan de
accion o calendarizacion (Best, 2007).

8P mercadoldgicas
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Por lo consiguiente las 8P mercadologicas, estan formadas por 8 elementos bésicos para
elaborar estrategias que den valor al cliente, ventaja competitiva y diferenciacion en un
mercado competitivo, estas son producto, plaza (distribucion), promocion, precio, presencia
(evidencia fisica), partners (alianzas), procesos y personas (Alvarez y Monttfar, 2014).
Como lo comenta Claudio Celano Gémez (s.f.) las 8P mercadoldgicas son precio, plaza,
promocion, producto, personas, procesos, productividad y calidad y presencia (entorno
fisico) estas variables en conjunto representan los componentes fundamentales para elaborar
estrategias viables que cubran de manera redituable las necesidades de los clientes en un
mercado competitivo

Por otra parte, las 8P son una combinaciéon ampliada del marketing son producto (product),
plaza (place), promocioén (promotion), precio (price), personas (people), evidencia fisica
(physical), proceso (process) y productividad (productivity); por causa que los servicios son
intangibles, los clientes necesitan elementos tangibles que sea de acceso a la comprension de

la vivencia del servicio (Contreras, 2018).

Producto.
De acuerdo a la Dra. Viviana Fernandez Marcial (2015) el primer elemento de la mezcla de
mercadotecnia es el producto lo considera como un grupo de caracteristicas perceptibles e
imperceptibles también puede ser un sitio o una idea, engloba el bien o bienes de la empresa,
el cual debe cumplir y resolver las necesidades encontradas previamente en la evaluacion del
mercado.

Plaza
Con relacion a plaza es definir donde, cuando y quienes ofreceran los bienes o servicios
estableciendo el lugar donde se establecera el punto de venta, pero para ello se analizan las
tareas y actividades para trasladar el producto terminado a las diferentes plazas.
administrando el almacenamiento, inventarios, transporte, puntos de venta, pedidos y se
discute su financiacion (Monferrer, 2013).

Precio
Por otra parte, tiene relacion con los problemas de precios a manejar para que sean atractivos
al consumidor como rentables a la empresa ya que el precio es exhibicion del valor de

negociacion para cambiar en el mercado (Monferrer, 2013).
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Promocion
Con respecto a la promocion es la variable donde se considera la publicidad, la promocion
de ventas y los programas de desarrollo y de entrenamiento y uso del personal de ventas. Esta
se hace a través de diferentes medios y su objetivo es calcular la demanda de segun el autor
Diego Monferrer Tirado (2013).

Personas
En cuanto a personas son las que conforman a la organizacion que esta prestando el servicio
que son la cara al cliente, el entrenamiento, la motivacion y la capacitacion son elementos
claves para garantizar la eficiente entrega del servicio, si se cuenta con empleados motivados
y en consonancia con la mision, vision, y valores de la organizacion seran creadores de valor
para la empresa y se esforzaran para que la experiencia de los clientes sea satisfactoria
(Barbacho y carrillo, 2012).

Apariencia fisica
Por lo que se refiere a apariencia fisica es importante porque forma parte de la experiencia
de consumo del cliente ofreciendo evidencia tangible de calidad del servicio de la empresa
formando parte de ella la infraestructura, el mobiliario, los uniformes del personal, los
letreros, los materiales impresos, y otras sefiales visibles (Pérez, 2019).

Proceso
En cuanto a los procesos se debe garantizar la entrega de los productos o servicios y que
pueda considerarse que estd aportando un valor real garantizando la disponibilidad y
consistencia de la calidad del servicio, ofrecido para la activacion de las acciones y funciones,
los cuales incrementan el valor para los productos con alto y bajo costo (Mendoza, 2019).

Productividad
En lo que se refiere a productividad es el trabajo en equipo en relacioén con la calidad del
producto buscando mejores resultados al menor costo teniendo en consideracion de que

reducir los costos no debe afectar la calidad del servicio entregado (Pérez, 2019).
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DESCRIPCION DEL AREA O LUGAR DE ESTUDIO

Taqueria “El Nortefio” se encuentra en Madero Norte, Oriente 9 y 11, Numero 415, Col.
Centro, C.P. 94300 Orizaba, Ver.

Geografia

Ixhuatlancillo

Nogales \ 500/

Atzacan

Palmira

Orizaba

.- - -

Figura 2. Geografia del municipio de Orizaba, Veracruz.

A continuacion, se muestra en la tabla numero 2 la descripcién del municipio de Orizaba,

Veracruz.
Tabla 2. Descripcion del municipio de Orizaba, Veracruz.

Ubicacion Entre los paralelos 18° 50” y 18° 53’ de latitud norte; los meridianos 97° 04’ y 97° 10° de
longitud oeste; altitud entre 1,000 y 2,100 m.

Limites Colinda al norte con los municipios de Ixhuatlancillo, Mariano Escobedo, Atzacan e
Ixtaczoquitlan; al este con el municipio de Ixtaczoquitlan; al sur con los municipios de
Ixtaczoquitlan, Rafael Delgado, Huiloapan de Cuauhtémoc y Rio Blanco; al oeste con los
municipios de Rio Blanco e Ixhuatlancillo.

Clima Semicalido hiimedo con abundantes lluvias en verano (91%) y templado hiimedo con
abundantes lluvias en verano (9%).
Rango de temperatura 16 — 20°C

Poblacion 120,844 habitantes

Poblacion 49,674 habitantes

econdmicamente

activa

Elaboracion propia con datos de INEGI (2015).
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Segun la Directorio Estadistico Nacional de Unidades Econdmicas en el municipio de
Orizaba Veracruz existen 47 taquerias bajo el “codigo 722517 Restaurantes con servicio de

preparacion de tacos y tortas a continuacion se muestran en la siguiente tabla 2.
Tabla 3. Unidades Econdmicas en el municipio de Orizaba Veracruz, bajo el “codigo 722517 Restaurantes

con servicio de preparacion de tacos y tortas.

Unidades Economicas en el municipio de Orizaba Veracruz, bajo el “codigo 722517
Restaurantes con servicio de preparacion de tacos y tortas.

1- ® EL TACO NACHO

2- @ LA TAQUERIA

3- @ TAQUERIA AMARANTOS

4- @ TAQUERIA ANDREA

5- @ TAQUERIA BROTHER

6- ® TAQUERIA COSTENO

7- @ TAQUERIA CRUZ

8- ® TAQUERIA EL ATACADERO

9- @ TAQUERIA EL BUEN PASTOR

10- ® TAQUERIA EL CARBONCITO

11- ® TAQUERIA EL COMPA

12- ® TAQUERIA EL HIDALGUENSE

13- ® TAQUERIA EL NORTENO

14- ® TAQUERIA EL NUEVO FOGON

15- @ TAQUERIA EL SABOR DE LA PARRILLA

16- ® TAQUERIA EL TAQUITO

17- ® TAQUERIA EL TIZON SURENO

18- ® TAQUERIA GAMALIEL

19- ® TAQUERIA LA BIRRIA

20- ® TAQUERIA LA OAXAQUENA

21- ® TAQUERIA LAS POBLANITAS

22- ® TAQUERIA LIZETH

23- @ TAQUERIA LIZETH

24- ® TAQUERIA LOS GUEROS DE CD MENDOZA

25- ® TAQUERIA LOS MOLCAJETES

26- ® TAQUERIA LOS MOLKAJETES

27- ® TAQUERIA LOS PRIMOS

28- ® TAQUERIA LOS PRIMOS

29- ® TAQUERIA LOS PRIMOS DE BARDO

30- ® TAQUERIA MARY TERE

31- ® TAQUERIA MEDINA

32- ® TAQUERIA MENCHAQUE

33- @ TAQUERIA PATBER

34- ® TAQUERIA PILI

35- @ TAQUERIA PILY

36- ® TAQUERIA PLEYADES

37- ® TAQUERIA RINCON TAURINO

38- ® TAQUERIA RIVERA

39- ® TAQUERIA ROSITA

40- ® TAQUERIA SAN GABRIEL

41- ® TAQUERIA SAN MIGUEL

42- ® TAQUERIA SAN MIGUEL

43- ® TAQUERIA SIN NOMBRE

44- ® TAQUERIA SIN NOMBRE

45- ® TAQUERIA SIN NOMBRE SIN NOMBRE

46- ® TAQUERIA VICTORIA

47- ® VENTA DE TACOS LA TAQUERIA
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METODO

El enfoque mixto de investigacion, figura como un conjunto de avances sistematicos,
empiricos y criticos de averiguaciones e involucran la recoleccion y la investigacion de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su incorporacion y discusidon conjunta, para hacer
ilaciones del producto de todos los datos recolectados y alcanzar una mayor comprension del
fendmeno bajo estudio (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).De acuerdo con lo anterior,
la presente tesis tiene un enfoque mixto porque con la informacidn cuantitativa y cualitativa
obtenida de la muestra, se analiza estadisticamente y con ello se puede tomar decisiones
efectivas que ayuden a los directivos de la microempresa en la toma de decisiones y alcanzar
el objetivo de analizar las areas de oportunidad determinando las relaciones que existen entre
las variables y necesidades de cada segmento.

La tesis fue no experimental porque no implico manipular variables o asignar aleatoriamente
a los sujetos o a las condiciones. No hubo condiciones o estimulos a los cuales se expongan
los sujetos del estudio. Los sujetos fueron observados en su ambiente natural y en su realidad
(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2012).El disefio de la investigacion fue descriptivo
correlacional ya que como lo mencionan Hernandez, Fernandez y Baptista, (2014) este tipo
de estudios tienen como objetivo medir la relacion que existe entre dos 0 mas conceptos o
variables y miden cada una de ellas y después, cuantifican y analizan la vinculacion.

Con relacion a lo anterior el estudio tuvo el caracter descriptivo correlacional debido a que
se determind la relacion entre una variable dependiente y una independiente. La variable
dependiente corresponde a la demanda y la variable independiente corresponde a las 8P
mercadoldgicas.

Ademas, fue de tipo transversal ya que se recolectaron datos en un solo momento, en un
tiempo Unico. Su proposito fue describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en

un momento dado (Herndndez, Fernandez & Baptista, 2010).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Por otra parte, se llevdo a cabo la técnica de la encuesta a través del instrumento del
cuestionario los apartados que tuvo son informaciéon sociodemografica, servicio, calidad,

producto, plaza, precio, promocion, personas, apariencia fisica, proceso, productividad y
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Covid-19, se eligieron ya que son los temas de interés con preguntas de opcion multiple,
abiertas y cerradas en escala de Likert para establecer e identificar los gustos y preferencias
de la demanda, donde se selecciond el mismo niimero de clientes y publico en general, la
cual se dividio en dos estratos, los cuales fueron clientes de la taqueria “El Nortefio” y el otro
grupo fue el publico en general, cada estrato estuvo formado por 191 personas.

Por lo anterior se llevo a cabo la técnica del cliente misterioso utilizando como herramienta
la guia de observacion para conocer la calidad, las medidas preventivas del covid-19, plaza,
precio de los productos, promociones, personas y la imagen de competencia sin que esta lo
perciba para posteriormente el analisis de ellas, a través de la elaboracion de una tabla de
ponderaciones, a cada indicador se le dio un valor numérico ponderado que represento la
importancia relativa. La puntuacion ponderada mas alta posible para una organizacion fue de
5,y la més baja posible fue de 1. se eligieron solo las més reconocidas taquerias de Orizaba
ya que es importante analizar los mejores competidores para estar a la altura de ellas ya que
son las de interés para competir.

Ademas de la técnica de analisis para analizar la demanda de las ventas de la microempresa
durante un mes a través de la herramienta del grafico de Pareto.

Ya que con el método grafico de analisis permitié determinar las causas mas importantes de
un problema los pocos y vitales (20% de la causa), y las que son menos los muchos y triviales
(80% de defectos y errores) (Lemos, 2016).

Otra de las técnicas empleadas fue la entrevista no estructurada aplicada a los colaboradores
de la microempresa utilizando el instrumento de guion de entrevista para recabar informacion
y conocer el clima laboral y algunos aspectos generales de la organizacion. Para una mejor
interpretacion de datos se realizo en escala de Likert en algunas preguntas. Porque debido a
las respuestas que se obtuvieron en la entrevista se pudo notar que al categorizarlas se noto
que se podian clasificar en escala de Likert por la misma naturaleza de las respuestas.

Por lo anterior esta técnica involucro a una regla de interaccion verbal, inmediata y personal.
En especial la entrevista dirigida sigue un procedimiento ordenado por un cuestionario, es
decir, por una serie de preguntas que el investigador prepara de antemano, las preguntas son
presentadas exactamente como figuran en el cuestionario y en su mismo orden. (Morgan,

2012).
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Universo, poblacion y muestra
El tamano del mercado se constituye por 120,844 personas, del grupo de entre 15-64 afios de
edad el cual cuenta con 83,947 habitantes, se eligid este grupo ya que pertenece a la de
jovenes y adultos de acuerdo al INEGI (2018) del municipio de Orizaba, Veracruz. Para su
estudio se utiliza un muestreo aleatorio estratificado con un nivel de confianza del 95% y
margen de error del 5%, quedando de la siguiente manera:

z2(p)(@)(N) (1.96)2(0.5)(0.5)(83947)
e2(N-1)+z2(p)(q) (0.05)2(83947-1)+(1.96)2(0.5)(0.5)

Donde:

= 382.41

n=Muestra

N=Poblacion

p=Probabilidad a favor

g=Probabilidad en contra

z=Nivel de confianza

e=Error de muestra
Con lo anterior, se observa que la muestra se conformé por 382 personas, a las cuales se les
aplicé una encuesta. E1 50% de la encuesta fue para los clientes de la taqueria y el otro 50%
para el publico en general.
Para la entrevista se eligid a toda la poblacion de la microempresa la cual es de 6
colaboradores
Por otra parte, para la muestra de la competencia solo se seleccionaron los mejores y
principales competidores que son: “El Tizon Sureo”, “Péasele Joven”, “El Buen Pastor”,
“Taco T”, “El Atacadero” y los “Primos de Bardo™.
En la Tabla 4, se muestra la metodologia de la investigacion.
Objetivo general: Disefiar un plan estratégico de marketing sustentado en la teoria de las 8P
mercadoldgicas para el incremento de las ventas en la taqueria “El Nortefio” frente a la nueva

normalidad.

29




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD

Tabla 4. Matriz de congruencia, elaboracion propia

Objetivo Sujetos de Actividad Variable o Indicador | Instrumento | Método/técnica | Resultados
especifico estudio
Clientes de Identificar los | Sociodemografica, Cuestionario Encuesta Descripcion univariado de
la taqueria gustos y servicio, calidad, indicadores de las 8P y preferencias
“El preferencias producto, plaza, de consumo
Nortefio” de los precio, promocion,
Publico en consumidores | personas, apariencia
general fisica, proceso,
Sslz?;gazgn productividad y
mercado en . covid-19 : — T -
Ia taquerfa Area de Iden_tlﬁcar la Cantidad demandada Cédula de Anadlisis de Identificacion de la cantidad
“F] ventas de la | cantidad de de productos de la control de Pareto demandac_ia de productos con
Nortefio” Taqueria mandada de taqueria ventas clasificacion de Pareto
ortefio «
El productos de
sustentado < .
en las 8P Nortefio la taqyena el
, norteflo
mercadologi - - - - - - — —
cas. Competidor Anghzgr la Cahdad_, las medldqs Guia de . Cl.lentc.a Degcrlpmon univariado de
es del aplicacién de | preventivas del covid- | observaciony | misterioso aplicacion de las 8P de la
segmento las 8P de la 19, plaza, precio de tabla de competencia
competencia los productos, ponderaciéon
promociones,
personas y la imagen
de competencia
Analizar las | Taqueria Analizar las Demanda Base de datos | Matriz Eric Identificacion de la segmentacion
areas de “El areas de 8P mercadologicas de trabajo de Curva de valor de mercado y analisis del
oportunidad | Nortefio” oportunidad campo Estrategias de macroentorno y microentorno
de la de la seguridad e
microempre microempresa higiene
sa 5 fuerzas de
determinand Porter
o las Analisis
relaciones PESTEL
que existen Matriz FODA
entre las Matriz CAME
variables y
necesidades
de cada
segmento.
Colaborador | Conocer el Sociodemografica, el | Guion de Entrevista Identificacion del propdsito de la
esdela clima laboral | proceso, Covid-19'y entrevista no empresa y contar con alguna
taqueria “El | y algunos el servicio estructurada informacion relevante sobre los
Nortefio” aspectos recursos existentes
generales de
la
organizacion
Proponerun | La Hacer un plan | No aplica Segmentacion | Metodologia de | Descripcion del producto y servicio
plan microempre | estratégico de de mercadoy | las 8P Oferta
estratégico sa “El mercadotecnia analisis del Filosofia de la empresa
de Nortefio” enfocado en el macroentorno Organigrama
mercadotec incremento de y Estrategias
nia las ventas, de microentorno

enfocado en
el
incremento
de las
ventas, de
acuerdo con
la nueva
normalidad.

acuerdo con la
nueva
normalidad.
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RESULTADOS

Estudio de mercado
De acuerdo a el cuestionario aplicado a clientes de la microempresa y al publico en general
se obtuvo la siguiente Tabla 5. En cuanto a producto, la variedad de productos influye al
momento que las personas consumen sus alimentos, esto se ve reflejado en la encuesta que
se realizo al no estar satisfechos el 80.6% de personas con la variedad de alimentos que
ofrecen las taquerias en las que consumen. Hay que mencionar ademas que para las personas
es mas importante el sabor y los ingredientes de alta calidad.
Otro rasgo que es importante es la plaza ya que influye porque es el lugar donde se distribuye
el producto y es un punto estratégico para dar a conocer el servicio que se brinda, teniendo
en cuenta que este en una zona céntrica, el 42.5% opina que es relevante de acuerdo a los
encuestados. Otro aspecto que consideran importante las personas es que este en una zona
segura 35.6% esto conforme a los datos obtenidos en la encuesta.
Por otra parte, con respecto al precio las personas consideran que si un producto de una
taqueria se ofrece a $3.00 es de mala calidad, por otro lado, si el producto se ofrece a $300
no lo comprarian mientras que el 81.7% de los encuestados consideran una gran oportunidad
comprar un producto por $50.00.
Ademas, la promocion que prefieren los comensales son los tacos al 2 por 1 esto opino el
28.5% de los encuestados, 21.7% prefiere platillo con refresco y el 21% le es de su agrado el
kilo de carne con refresco gratis, esto fue lo que manifestaron los encuestados, ademas el
49.4% prefiere Facebook mientras que el 26.2 elige la radio y el 19.2 opta por whatsapp para
conocer las promociones.
Asimismo, el 78% de los encuestados prefieren consumir en una taqueria con personal
uniformado en cambio el 35.1% de los encuestados piensan que el personal no esta
capacitado para atenderlo frente a la nueva normalidad.
Por otro lado, la apariencia fisica es un aspecto valioso ya que es la ambientacion que
acompafia al producto para dar al comensal un mejor servicio, esto también lo consolidan el
40.3% de los encuestados al preferir asientos comodos mientras que el 30.9% prefiere estar

en un lugar con TV y el 17.3% acude a un lugar con musica tenue y agradable.
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Por otra parte, el 86.2% con respecto al proceso de pago los comensales pagan en efectivo
en cuanto al hdbito que tienen mientras consumen sus alimentos es ver tv esto contesto el
43.5% de los encuestados.

Ademas con respecto a la productividad, el 84.2% de los comensales solo dispone de media
hora para comer ya que el 28% se dedica al comercio, el 24% son obreros-empleados y el
20% son personas que se dedican a las labores del hogar y son ellos los que pasan por su
comida o cena ya que el 56% de los comensales son foraneos, que tienen ingresos menores
de $10,000.00 mensuales, que fluctiian entre los 25 y 44 afos, que cuentan con educacion
basica, las personas que mayor consumen son las mujeres casadas de religion catélica.

Por otra parte, con respecto al servicio el 59.1% consideran no satisfactoria su experiencia
de compra ademas las personas acuden a lugares donde pueden tener acceso a internet
mientras comen, representando el 43% de las personas que prefieren este servicio por otra
parte los comensales consideran mas importante la calidad del producto que el precio.

Con respecto a la nueva normalidad las personas consideran que las taquerias toman las
medidas necesarias para prevenir el contagio por el virus de Covid-19 utilizando solo

cubrebocas, gel antibacterial y utilizando el tapete desinfectante.
Tabla 5. Estudio de mercado
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INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA

Clientes locales (Orizaba)

Otros municipios

Edad

Edad

1.0% 3.7%

5.0%

Va

14.1%

= Menor de 18
= 18 afios a 24 afios
25 afios a 34 afios

35 afios a 44 afios

6.3%

5.0% \‘

14.4%

Edad

4.2%

-

= Menor de 18
= 18 afios a 24 afios
25 afios a 34 afos

35 afios a 44 afios

14.1%
= 45 afios a 54 afios = 45 afios a 54 afios
= Mas de 54 = Mas de 54
Orizaba A Otros % Total general
Menor de 18 16 4.2% 30
Menor de 18 14 3.7%
18 anos a 24 afios 46 12.0% 75
18 afios a 24 afios 29 7.6% 25 afios a 34 afios 54 14.1% 108
25 anos a 34 afios 54 14.1% 35 afios a 44 afios 55 14.4% 103
35 afios a 44 afios 48 12.6% 45 afos a 54 afios 19 5.0% 38
I3 o,
45 afios a 54 afios 19 5.0% Mas de 54 24 6.3% 28
Total general 214 56.0% 382
Mas de 54 4 1.0%
Total general 168 44.0%
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Genero Genero
= Femenino = Femenino
= Masculino = Masculino
Genero
Orizaba % Otros % Total general
Femenino 88 23% Femenino 114 30% 202
Masculino 80 21% Masculino 100 26% 180
Total general 168 44% Total general 214 56% 382
Estado civil Estado civil
= Casado .
11% Casado
= Otro = Otro
= Soltero = Soltero
Estado civil Unidn libre Unidn libre
Orizaba % Otros %  Total general

Casado 72 19% Casado 76 20% 148
Otro 13 3% Otro 34 9% 47
Soltero 41 11% Soltero 64 17% 105
Union libre 42 11% Union libre 40 10% 82
Total general 168 44% Total general 214 56% 382
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Ocupacion

02 0-5%

Ocupacion

= Comerciante

= Conductor

1.30, 2:4% [

Ocupacion

0.8%

= Comerciante

= Conductor

= Docente = Docente
Estudiante Estudiante
= 0.3% = Labores del hogg = Labores del hogar
< = Militar s 7 = Militar
( = Obrero ‘ = Obrero
8%, = Otro = Otro
= Profesional de la 8% = Profesional de la salud
= Seguridad = Seguridad
Orizaba % Otros % Total general
Comerciante 38 14% Comerciante 53 14% 91
Docente 8 3% Docente 13 3% 21
Estudiante 31 8% Estudiante 29 8% 60
Labores del hogar 34 10% Labores del hogar 37 10% 71
Militar 8 6% Militar 23 6% 31
Obrero-Empleado 41 12% Obrero-Empleado 47 12% 88
Profesional de la salud 2 2% Profesional de la salud 9 2% 11
Seguridad 6 1% Seguridad 3 1% 9
Total general 168 56% Total general 214 56% 382
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Rango de ingresos que tiene su familia Rango de ingresos que tiene su familia
mensual mensual
= $ 10,001 2$ 19,999
= $20,000 2 $ 20,999
28.0% V& 49 = Mas de 30,000 = $ 10,001 a$ 19,999
1.3% Menos de § 10,000 27.7% = $20,000 a $ 20,999
Rango de . = Mas de 30,000
Ingresos que tiene
su familia Menos de $ 10,000
mensual
Orizaba % Otros % Total general
Menos de $ 10,000 107 27.7% Menos de $ 10,000 106 27.7% 213
$ 10,001 a$ 19,999 43 16.8% $ 10,001 a$ 19,999 64 16.8% 107
$20,000 a $ 20,999 13 5.8% $20,000 a $ 20,999 22 5.8% 35
Mas de 30,000 5 5.8% Mas de 30,000 22 5.8% 27
Total general 168 56.0% Total general 214 56.0% 382
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Municipio de
residencia

Municipio de residencia

» Orizaba

= Otros

Orizaba 168 44.0%

Otros 214 56.0% Total general

382

sso, Nivel escolar

= Basico

Nivel escolar

8.9%

~

= Basico

= Medio superior 28.8% = Medio superior
= Superior 18.3% = Superior
Nivel escolar
Orizaba % Etiquetas de fila Otros % Total general

Basico 91 23.8% BABico 110 28.8% 201
Medio superior 56 14.7% Mg&dio superior 70 18.3% 126
Superior 21 5.5% SupSrior 34 8.9% 55
Total general 168 44.0% T382l general 214 56.0% 382
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Religion Religion
= Catolica = Catolica
= Otra = Otra
Religion
Orizaba Otros % Total general
Catoli "7 % 30.6% Catdlica 131 34.3% 248
o?to ca . g | Oma 83 21.7% 134
e 7| Total general 214 56.0% 382
Total general 168 44.0%
(Cuenta con automavil propio? (Cuenta con automovil propio?
= No = No
, Cuenta con
6 ] L
automovil = Si Si
propio?
Orizaba % Otros % Total general
No 88 23.0% No 106 27.7% 194
Si 80 20.9% Si 108 28.3% 188
Total general 168 44.0% Total general 214 56.0% 382
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(Cuenta con vivienda propia? (Cuenta con vivienda propia?

= No = No
(Cuenta con = Si . Si
vivienda propia?
% % Total general
Orizaba Otros
No 67 17.5% No 65 17.0% 132
Si 101 26.4% Si 149 39.0% 250
Total general 168 44.0% Total general 214 56.0% 382
Servicio

(Como es su
experiencia de
compra?

(Como es su experiencia de compra?

(Como es su experiencia de compra?

= No satisfactorio = No satisfactorio
= Satisfactorio = Satisfactorio

Orizaba % Otros % Total general
No satisfactorio 53 27.7% No satisfactorio 60 31.4% 113
Satisfactorio 40 20.9% Satisfactorio 38 19.9% 78
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
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(Qué opina de la
atencion del

(Qué opina de la atencion del personal?

= No satisfactorio

= Satisfactorio

(Qué opina de la atencion del personal?

= No satisfactorio

= Satisfactorio

(Qué opina del

(Qué opina del horario de servicio?

= No satisfactorio

= Satisfactorio

personal?
Orizaba % Otros % Total general
No satisfactorio 62 32.5% No satisfactorio 68 35.6% 130
Satisfactorio 31 16.2% Satisfactorio 30 15.7% 61
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
(Qué opina del horario de servicio?

= No satisfactorio

= Satisfactorio

horario de
servicio?
Orizaba % Otros % Total general
No satisfactorio 56 29.3% No satisfactorio 55 28.8% 111
Satisfactorio 37 19.4% Satisfactorio 43 22.5% 80
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
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(Qué horario de servicio le gustaria? (Qué horario de servicio le gustaria?
3.7% 7.3%
' = 10pma 10 am ' = 10pma 10 am
11.0% = 12ama 12 pm 20.4% = 12ama 12 pm

= 24 horas = 24 horas
. A < 0,
(Qué hogarlo de 1.6% 3pm a 3am 3pm a 3am
serv1c1’0 e 7.3%
gustaria?
Orizaba % Otros % Total general
10 pma 10 am 7 3.7% 10 pma 10 am 14 7.3% 21
12am a 12 pm 44 23.0% 12am a 12 pm 49 25.7% 93
24 horas 3 1.6% 24 horas 14 7.3% 17
3pm a 3am 21 11.0% 3pm a 3am 39 20.4% 60
Total general 75 39.3% Total general 75 39.3% 116
(Con que frecuencia visita la taqueria? (Con que frecuencia visita la taqueria?
5.8%
‘ = Frecuentemente = Frecuentemente
= Muy frecuentemente = Muy frecuentemente
térgcc)ge(r]llé?a visita = Ocasionalmente = Ocasionalmente

la taqueria?

Orizaba % Otros % Total general
Frecuentemente 44 23.0% Frecuentemente 43 22.5% 87
Muy frecuentemente 38 19.9% Muy frecuentemente 32 16.8% 70
Ocasionalmente 11 5.8% Ocasionalmente 23 12.0% 34
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
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(Qué le gustaria ademds de comidas y
bebidas encontrar en la taqueria?

(Qué le gustaria ademas de comidas y bebidas
encontrar en la taqueria?

3.7% = Juegos/entretenimiento , 12.0% = Juegos/entretenimiento
11.5% ' infantil 17.3% ’ infantil
Servicio de Wifi Servicio de Wifi (internet)
(Qué le gustaria (internet)
ademés de 4.7% 19.4% Todas las anteriores 7.9% Todas las anteriores
comidas y 23.6%
bebidas encontrar
en la taqueria? Orizaba % Otros % Total general
Juegos/entretenimiento Juegos/entretenimiento
infantil 7 3.7% infantil 23 12.0% 30
Servicio de Wifi (internet) 37 19.4% Servicio de Wifi (internet) 45 23.6% 82
Todas las anteriores 9 4.7% Todas las anteriores 15 7.9% 24
Tomacorriente para Tomacorriente para
celular/Pc/Tableta 22 11.5% celular/Pc/Tableta 33 17.3% 55
Total general 75 39.3% Total general 116 60.7% 191
(Con respecto al servicio, que (Con respecto al servicio, que considera mas
considera mas relevante? relevante?
12.6% = Amabilidad ) ) = Amabilidad
15.2% Discrecion 20.9% 26.7% Discrecion
(Con respecto al
servicio, que Higiene Higiene
considera mas 2.6% . .
relevante? 8.9% Rapidez 10.5% 2.6% Rapidez
Orizaba %
Amabilidad 24 12.6% Otros Yo Total general
Discrecion 5 2.6% Amabilidad 51 26.7% 75
Higiene 17 8.9% Discrecion 5 2.6% 10
Rapidez 29 15.2% Higiene 20 10.5% 37
Total general 75 39.3% Rapidez 40 20.9% 69
Total general 116 60.7% 191
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(Cual es el principal motivo por el que
elige una taqueria?

(Cual es el principal motivo por el que elige
una taqueria?

3.7% 21% 5 o, = Buena infraestructura 3.7% 21% 5 60, .
= Buena infraestructura
‘ ', = Cercana del lugar ‘ ', = Cercana del lugar
Excelente higiene Excelente higiene
(Cual es el 14.7% "16.2% o 14.7% SIS Excelente servicio y personal
principal motivo Excelente servicio y = Reconocido/recomendado
por el que elige personal
una taqueria? = Reconocido/recomendad
’ o
Orizaba % Otros % Total general

Buena infraestructura 4 2. 1?’ Buena infraestructura 1 0.5% 5

Cercana del lugar 5 2.6% Cercana del lugar 6 3.1% 11

Excelente higiene 31 16.2% ;o

glen 70 Excelente higiene 38 19.9% 69

Excelente servicio y . Excelente servicio y personal 58 30.4% 86

personal 28 14.7 f’ Reconocido/recomendado 13 6.8% 20

%e:olnomdo/ fecomendado 7; 33; é’ Total general 116 60.7% 191

otal genera 3%
(Qué considera mas relevante en una (Qué considera mas relevante en una
taqueria? taqueria?
4.2% 0.0%  37%
0, . * .
1.0% = Calidad de producto 13.1% = Calidad de producto
. 0
= Calidad de servicio = Calidad de servicio
, Qué considera 8.9% ‘
fnés relevante en Espectaculos, musica Espectaculos, miisica
una taqueria? 25.1% Precio 44.0% Precio
Orizaba % Otros % Total general

Calidad de producto 48 25.1% Calidad de producto 84 44.0% 132

Calidad de servicio 17 8.9% Calidad de servicio 25 13.1% 42

Precio 10 5.2% Precio 7 3.7% 17

Total general 75 39.3% Total general 116 60.7% 191
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(Con respecto al
personal, que
considera mas

(Con respecto al personal, que
considera mas relevante?

4.2%

13.1% '

12.6%

= Amabilidad
= Capacitacion
Rapidez

Todas las anteriores

(Con respecto al personal, que considera mas
relevante?

6.3% 8.9%,

29.3%

= Amabilidad
= Capacitacion
Rapidez

Todas las anteriores

relevante?
Orizaba % Otros % Total general
Amabilidad 18 9.4% Amabilidad 17 8.9% 35
Capacitacion 24 12.6% Capacitacion 31 16.2% 55
Rapidez 25 13.1% Rapidez 56 29.3% 81
Todas las anteriores 8 4.2% Todas las anteriores 12 6.3% 20
Total general 75 39.3% Total general 116 60.7% 191

(Qué tiempo considera pertinente en la
preparacion de los alimentos?

(Qué tiempo considera pertinente en la
preparacion de los alimentos?

0,
12.6% 11.0%
= 10 minutos = 10 minutos
. A t 00
g(ogr]ilsei dgglpo 19.6% = 20 minutos = 20 minutos
> ) 12.8% 32.2% )
pertinente en la 5 minutos 070 5 minutos
preparacion de .
los alimentos? 11.8%
Orizaba % Otros % Total general
10 minutos 75 19.6% 10 minutos 121 31.7% 196
20 minutos 45 11.8% 20 minutos 49 12.8% 94
5 minutos 48 12.6% 5 minutos 44 11.5% 92
Total general 168 44.0% Total general 214 56.0% 382
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Calidad

¢Qué opina de la calidad de la taqueria

"El Nortefio"?

18.3%

(Qué opina de la calidad de la taqueria "El
Nortefio"?

/Qué opina de la = No satisfactorio 22.0% = No satisfactorio
calidad de la 30.4% » Satisfactorio 29.3% = Satisfactorio
taqueria "El '
Nortefio"?
Orizaba % Otros % Total general
No satisfactorio 35 18.3% No satisfactorio 42 22.0% 77
Satisfactorio 58 30.4% Satisfactorio 56 29.3% 114
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191

(Qué opina de la
calidad de la
taqueria donde
consume sus
alimentos?

(Qué opina de la calidad de la taqueria
donde consume sus alimentos?

1.0%

\

= Muy importante

= No importante

(Qué opina de la calidad de la taqueria donde

consume sus alimentos?

6.3%

\

= Muy importante

= No importante

38.2% 54.5%
Orizaba % Otros % Total general
Muy importante 73 38.2% Muy importante 104 54.5% 177
No importante 2 1.0% No importante 12 6.3% 14
Total general 75 39.3% Total general 116 60.7% 191
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Producto

(Qué opina de la
variedad de
productos?

(Qué opina de la variedad de

productos?

8.9%

= No satisfactorio

= Satisfactorio

(Qué opina de la variedad de productos?

10.5%

&

= No satisfactorio

= Satisfactorio

39.8%
Orizaba % Otros % Total general
No satisfactorio 76 39.8% No satisfactorio 78 40.8% 154
Satisfactorio 17 8.9% Satisfactorio 20 10.5% 37
Total general 93 48.7% | Total general 98 51.3% 191

Respecto a los
productos de la
taqueria, ;Qué
aspecto le es mas
importante?

Respecto a los productos de la taqueria,
(Qué aspecto le es mas importante?

= Ingredientes de alta
calidad
= Presentacion

= Sabor

Todas las anteriores

Respecto a los productos de la taqueria, ;Qué
aspecto le es mas importante?

5.2%

= Ingredientes de alta calidad
= Presentacion
= Sabor

Todas las anteriores

Orizaba % Otros % Total general
Ingredientes de alta calidad 25 13.1% Ingredientes de alta calidad 24 12.6% 49
Presentacion 9 4.7% Presentacion 4 2.1% 13
Sabor 33 17.3% Sabor 78 40.8% 111
. Todas las anteriores 10 5.2% 18
Todas las anteriores 8 4.2%
Total general 75 393% Total general 1 16 607% 191
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(Qué guarnicion le gusta?

= Cebollines

(Qué guarnicion le gusta?

15.7% '

= Cebollines

= Nopales = Nopales
= Pepinos = Pepinos
Rabanos Rabanos
(Qué guarnicion
le gusta?
Otros % Total general
Orizaba % Cebollines 16 8.4% 44
Cebollines 28 14.7% | Nopales 30 15.7% 53
Nopales 23 12.0% Pepinos 22 11.5% 32
Pepinos 10 52% Rabanos 30 15.7% 62
Rabanos 32 16.8% | Total general 98 51.3% 191
Total general 93 48.7%
(Cuantas guarniciones le gustaria (Cuantas guarniciones le gustaria encontrar?
encontrar?
12.6% .2 . =2
, 13.6% .3
(Cuantas .3
guarniciones le ) = Mas de 4
gustaria = Mas de 4
encontrar? 13.1%
Orizaba Otros % Total general
% 2 26 13.6% 50
2 24 12.6% 3 60 31.4% 85
3 25 13.1% Mas de 4 30 15.7% 56
Mas de 4 26 13.6% Total general 116 60.7% 191
Total general 75 39.3%
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(Qué salsa le gusta?

(Qué salsa le gusta?

7.9% 6.8%
= Guacamole = Guacamole
0 ’ o 17.3% ' .
21.5% ‘ 799 = Habanera = Habanera
' = Roja ‘ 14.7% = Roja
(Qué salsa le Verde Verde
gusta? 11.5% 12.6%
Orizaba % Otros % Total general
Guacamole 15 7.9% Guacamole 13 6.8% 28
Habanera 15 7.9% Habanera 28 14.7% 43
Roja 22 11.5% Roja 24 12.6% 46
Verde 41 21.5% Verde 33 17.3% 74
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
(Cuantas salsas le gustaria encontrar? (Cuantas salsas le gustaria encontrar?
"2 ’ =2
“3 =3
(Cuantas salsas le “5 =5
gustaria
encontrar?
Orizaba Otros % Total general
) 0 % Lot 20 10.5% 41
; 23 12'0(; 63 33.0% 86
e 5 33 17.3% 64
5 31 16.2%
Total general 116 60.7% 191
Total general 75 39.3%
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(Qué producto es de su preferencia?

1.0% 2.6%

\

= Alambre
= Fortachon

= Matahambre

(Qué producto es de su preferencia?
2.6% 2:1%

\

= Alambre
= Fortachon

= Matahambre

(Qué producto es No Me Toques ' No Me Toques
de su . = Parrillada mixta = Parrillada mixta
preferencia?
Orizaba % Otros % Total general
Alambre 15 7.9% | Alambre 27 14.1% 42
Fortachon 30 15.7% | Fortachon 32 16.8% 62
Matahambre 41 21.5% | Matahambre 30 15.7% 71
Parrillada mixta 7 3.7% | Parrillada mixta 9 4.7% 16
Total general 93 48.7% | Total general 98 51.3% 191
(Qué tipo de tortilla le gustaria (Que tipo de tortilla le gustaria encontrar?
encontrar?
6.8% = Azules
= Azules
= Café
" Cate 35.1% Tradicional
GQué tlpo de 21.5% . A7 = lradicionai
tortilla le f;;ustaria o \ : 1"/ra<;111010nal Verde
encontrar? erde
1.6% 2.6%
Orizaba % Otros % Total general
Azules 13 6.8% Azules 18 9.4% 31
Café 18 9.4% Café 26 13.6% 44
Verde 44 23.0% Verde 72 37.7% 108
Total general 75 39.3% Total general 116 60.7% 191
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Plaza

(Qué opina de la
ubicacion de la
taqueria?

(Qué opina de la ubicacion de la
taqueria?

19.9% = No satisfactorio

28.8% = Satisfactorio

(Qué opina de la ubicacion de la taqueria?

= No satisfactorio

= Satisfactorio

Orizaba %
No satisfactorio 38 19.9%
Satisfactorio 55 28.8%
Total general 93 48.7%

Otros % Total general
No satisfactorio 38 19.9% 76
Satisfactorio 60 31.4% 115
Total general 98 51.3% 191

Con respecto al
lugar, ;Qué
considera mas
relevante?

Con respecto al lugar, ;Qué considera

Con respecto al lugar, ;Qué considera mas

mas relevante? relevante?
= Céntrico = Céntrico
13.6% = Estacionamiento 22.0% = Estacionamiento
Facil acceso Facil acceso
Seguridad Seguridad
52% 370, 8.4%  47%
% Otros % Total general
Cent Oﬂzab;2 Lo, | Centrico 49 25.7% 81
Eetn r.ICO ont : 3'70/0 Estacionamiento 9 4.7% 16
stacionamento 701 Facil acceso 16 8.4% 26
FAcil acceso 10 5.2% )
. Seguridad 42 22.0% 68
Seguridad 26 13.6%
Total general 116 60.7% 191
Total general 75 39.3%
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Precio

(Qué opina de los precios de la

(Qué opina de los precios de la taqueria?

taqueria? 6.8%
52% 10.5% + Accesible = Accesible
2.6% Caro
2.1% Caro 31.9% Econdémico
(Qué opina de los Econdmico o
preci0§ de la Muy econdémico My scanomico
taqueria? 30.9%
Orizaba % Otros % Total general
Accesible 20 10.5% Accesible 19 9.9% 39
Caro 4 2.1% Caro 5 2.6% 9
Econdmico 59 30.9% Econdmico 61 31.9% 120
Muy econdémico 10 52% Muy econdémico 13 6.8% 23
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
LA qué precio considera el producto LA qué precio considera el producto
demasiado caro para no comprarlo? demasiado caro para no comprarlo?
gav 477 =250 11.0% 8% =250
(A qué precio 300 300
oducto e 330 19.9% 330
demasiado caro 25.1% 400 14.7% 400
para no
comprarlo? Orizaba % Otros % Total general
250 9 4.7% 250 11 5.8% 20
300 48 25.1% 300 38 19.9% 86
350 20 10.5% 350 28 14.7% 48
400 16 8.4% 400 21 11.0% 37
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
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¢/A qué precio considera que el producto tiene A qué precio considera el producto demasiado
un precio demasiado bajo y por ello sentiria 1o?
que la calidad del producto o servicio es pobre? caro para no comprario:
0,
LA qué precio 7.3% 11.0% >-8% =250
considera que el 2.1% =3 ' 300
producto tiene un 2.1% 4 . 350
precio demasiado . 19.9%
bajo y por ello 37.2% 3 14.7% 400
sentiria que la
calidad del Orizaba % % Total general
producto o 3 71 37.2% Otros
servicio es pobre? 4 4 21% i Z(S) 322:? 14112
5 4 2.1% e
5 3 1.6% 7
6 14 7.3%
6 10 5.2% 24
Total general 93 48.7%
Total general 98 51.3% 191
(A qué precio considera que el producto LA qué precio considera que el producto se esta
se esta volviendo demasiado caro, de volviendo demasiado caro, de modo que
modo que tendria que pensar en tendria que pensar en comprarlo?
A qué precio comprarlo? 47%  8.4%
considera que el . . =200
prod}lcto se esta 42% . 5.8% =200 250
volviendo 16.8% ' 250 19.9% 300
demasiado caro, ’ 18.3%
de modo que 22.0% 300 =70 350
tendria que
pensar en Orizaba % Otros % Total general
comprarlo? 200 11 5.8% 200 16 8.4% 27
250 42 22.0% 250 35 18.3% 77
300 32 16.8% 300 38 19.9% 70
350 8 4.2% 350 9 4.7% 17
Total general 93 48.7% | Total general 98 51.3% 191
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(A qué precio

(A qué precio considera que el producto
€s una ganga, una gran compra por el
dinero que esta pagando?

2.1% 21%

(A qué precio considera que el producto es
una ganga, una gran compra por el dinero que

esta pagando?
10%  1.6%

considera que el 2.6% =50 8.9% =50
producto es una \ « 100 ‘ = 100
ganga, una gran
compra por el 150 150
dinero que esta 200 200
pagando? 41.9%
Orizaba % Otros % Total general
50 80 41.9% 50 76 39.8% 156
100 14 7.3% 100 22 11.5% 22
Total general 93 49.2% Total general 98 51.3% 191
{Su cantidad de . B . r .
compra a cuanto ,Su cantidad de compra a cuanto (Su cantidad de compra a cuanto haciende?
haciende? haciende?
= 150
10.5% =150 . =200
19.9% . =200 250
'9. 00, 250 Mias de $300
Mas de $300 = Menos de $100
42% 429, 4.7% 2.6%
Orizaba % Otros % Total general
150 20 10.5% 150 22 11.5% 42
200 19 9.9% 200 22 11.5% 41
250 8 4.2% 250 5 2.6% 13
Mas de $300 8 4.2% Mas de $300 4.7% 17
Menos de $100 38 19.9% Menos de $100 40 20.9% 78
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
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(Cuanto suele gastar por una comida
rapida? (Gnicamente su consumo)

(Cuanto suele gastar por una comida rapida?
(Gnicamente su consumo)

(Cuanto suele 13.1% = $101-$200, 22.5% . = $101-$200,
gastar por una 23.0% = Mas de $300 70 = Mas de $300
comida rapida? Menos de $100 ‘ Menos de $100
(Gnicamente su 42%
consumo) ' 11.0%
Orizaba % Otros % Total general
$101-$200, 42 22.0% $101-5200, 52 27.2% 94
Mas de $300 8 4.2% Mas de $300 21 11.0% 29
Menos de $100 25 13.1% Menos de $100 43 22.5% 68
Total general 75 39.3% Total general 116 60.7% 191
ua 1 , Cud I u
(Cuanto paga en promedio por comer ¢ Cuanto paga en promedio por comer fuera o
fuera o pedir a domicilio (iinicamente pedir a domicilio (inicamente su consumo)
Su consumo)
(Cuanto paga en - $101-5200 1.9% = $101-$200
romedio por 17.0% =0 = $201-$300
Somer fuon 19.9% = $201-8300
comer fuera o
. . M de $100
pedir a domicilio ‘ Menos de $100 ‘ enos de $
(Gnicamente su
consumo) 7.1%
% Otros % Total general
Orizaba .| $101-$200 100 26.2% 176
$101-$200 76 19.9% | $201-8300 38 9.9% 65
$201-$300 27 71% | Menos de $100 76 19.9% 141
Menos de $100 65 17.0% Total general 214 56.0% 382
Total general 168 44.0%
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Promocion
(Qué promocion le gusta? (Qué promocion le gusta?
2% = Kilo de carne con
refresco = Kilo de carne con refresco
6%‘ = Platillo con refresco = Platillo con refresco
Tacos 2x1
. Qué promocién 17% Tacos 2x1 Tacos con refresco
le gusta? = Tortas 2x1
Tacos con refresco
Orizaba % Total general Otros % Total general
Kilo de carne con refresco 37 9.7% 76 | Kilo de carne con refresco 43 11.3% 76
Platillo con refresco 33 8.6% g3 | Platillo con refresco 50 13.1% 83
Tacos 2x1 65 17.0% 109 Tacos 2x1 44 11.5% 109
Tacos con refresco 24 6.3% 66 | Tacos con refresco 42 11.0% 66
Tortas 2x1 9 2.4% 44 Tortas 2x1 35 9.2% 44
Total general 168 44.0% 382 | Total general 214 36.0% 382
(Qué medio de publicidad prefiere (Qué medio de publicidad prefiere usted para
usted para conocer las promociones de conocer las promociones de la taqueria?
la taqueria?
. 11.3% = Facebook
(Qué medio de 7.9% = Facebook o
publicidad . Ot . = Otro
prefiere usted 21.7% rO. 0 21T Radio
para conocer las 12.8% ‘ Radio 13.4% Whatea
romociones de atsApp
{)a taqueria? 1.6% Whatsipp 3.7%
Orizaba % Otros % Total general
Facebook 83 21.7% Facebook 106 27.7% 189
Otro 6 1.6% Otro 14 3.7% 20
Radio 49 12.8% Radio 51 13.4% 100
WhatsApp 30 7.9% WhatsApp 43 11.3% 73
Total general 168 44.0% Total general 214 56.0% 382
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Personas
(Es importante para usted los (Es importante para usted los uniformes del
uniformes del personal? personal?
9.2% 12.8%
(Es importante . = No . = No
para usted los , .
uniformes del = Si = Si
personal? 34.8% 43.2%
Orizaba % Otros % Total general

No 35 92% | No 49 12.8% 84

Si 133 34.8% | Si 165 43.2% 298

Total general 168 44.0% Total general 214 56.0% 382

(Piensa usted que el personal de la (Piensa usted que el personal de la taqueria
taqueria esta capacitado para atenderlo esta capacitado para atenderlo frente a la nueva
frente a la nueva normalidad? normalidad?
(Piensa usted que
el personal de la 14.7%
taquer'la esta . - No 20.4% - No
capacitado para
atenderlo frente a = Si 30.9% = Si
la nueva
34.0%
normalidad? ’
Orizaba % Otros % Total general

No 28 147% | No 39 20.4% 67

Si 65 34.0% | Si 59 30.9% 124

Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
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(Considera que el personal de la taqueria es

(Considera que el personal de la
educado y amable?

taqueria es educado y amable?

1.0%

(Qué opina de las
mesas y asientos?

0.0%
(Considera que el N ’
personal de la = No = No
taqueria es = Si .S
educado y
amable?
Orizaba % Otros % Total general

No 0 0.0% | No 2 1.0% 2

Si 93 48.7% | Si 96 50.3% 189

Total general 93 48.7% | Total general 98 51.3% 191

(Qué opina de las mesas y asientos? (Qué opina de las mesas y asientos?

= No satisfactorio = No satisfactorio
= Satisfactorio = Satisfactorio

Orizaba % Otros % Total general
No satisfactorio 15 7.9% No satisfactorio 11 5.8% 26
Satisfactorio 78 40.8% Satisfactorio 87 45.5% 165
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
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Con respecto a las
instalaciones ;Qué
es lo que mas le
gustaria encontrar
en la taqueria?

Con respecto a las instalaciones ;Qué es
lo que mas le gustaria encontrar en la
taqueria?

= Asientos comodos

= Musica tenue y

Con respecto a las instalaciones ;Qué es lo
que mas le gustaria encontrar en la taqueria?

= Asientos comodos

= Msica tenue y agradable

agradable ' = Muy iluminado
‘b = Muy iluminado Tv
3.7% Tv
Orizaba % Otros % Total general

Asientos comodos 24 12.6% Asientos comodos 53 27.7% 77
Musica tenue y agradable 12 6.3% Musica tenue y agradable 21 11.0% 33
Muy iluminado 7 3.7% Muy iluminado 15 7.9% 22
Tv 32 16.8% Tv 27 14.1% 59
Total general 75 39.3% Total general 116 60.7% 191

(Qué opina de la
decoracion del
local?

(Qué opina de la decoracion del local?

5%

\

= Satisfactorio

= No satisfactorio

(Qué opina de la decoracion del local?

= Satisfactorio

\

= No satisfactorio

Orizaba % Otros % Total general
Satisfactorio 84 44.0% Satisfactorio 86 45.0% 170
No satisfactorio 9 4.7% No satisfactorio 12 6.3% 21
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191
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Con respecto al lugar, ;Qué considera

Con respecto al lugar, ;Qué considera mas

mas relevante? relevante?
4% = Asientos comodos 8% 4% « Asientos coémodos
5% « Miisica tenue y = Musica tenue y agradable
agradable 15% ' Muy iluminado
E](;I;rr’efgfl:lce:m al ‘ Muy iluminado Poco iluminado
considera mas
Orizaba % Otros % Total general
Asientos comodos 30 16% | Asientos comodos 66 35% 96
Musica tenue y agradable 27 14% | Musica tenue y agradable 28 15% 55
Muy iluminado 10 5% | Muy iluminado 15 8% 25
Poco iluminado 8 4% | Poco iluminado 7 4% 15
Total general 75 39% | Total general 116 61% 191
Proceso

(Como es su
forma de pago?

(Como es su forma de pago?

29 4%
()

N\

= Efectivo

Tarjeta

= Efectivo; Tarjeta

(Como es su forma de pago?

5.0%

N\

2.9%

= Efectivo

= Efectivo; Tarjeta

Tarjeta

Orizaba % Otros % Total general
Efectivo 147 38% Efectivo 184 48.2% 331
Efectivo; Tarjeta 7 2% Efectivo; Tarjeta 11 2.9% 18
Tarjeta 14 4% Tarjeta 19 5.0% 33
Total general 168 44% Total general 214 56.0% 382
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(Que habito tiene mientras consume sus (Qué habito tiene mientras consume sus
alimentos? alimentos?
7.1% = Consultar el celular
= Consultar el celular
19.9%’ = Escuchar miisica 23.6% ’ = Escuchar miisica
(,Qué habito tiene = Trabajar en la computadora
mlenir.ras COIlS;lme = Trabajar en la / Vertv
sus alimentos’ 0.3% computadora Lo
Orizaba % Otros % Total general
Consultar el celular 28 7.3% Consultar el celular 41 10.7% 64
Escuchar musica 64 16.8% Escuchar musica 83 21.7% 147
Ver tv 76 19.9% Ver tv 90 23.6% 166
Total general 168 44.0% Total general 214 56.0% 382
Productividad
(Qué¢ tiempo dispone para comer? (Qué tiempo dispone para comer?
= 20 minutos = 20 minutos
ég;if:gg;g = 30 minutos = 30 minutos
comer?
Orizaba % Otros % Total general
20 minutos 50 18.1% 20 minutos 55 14.4% 105
30 minutos 118 42.6% 30 minutos 159 41.6% 277
Total general 168 60.6% Total general 98 56.0% 382
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(En qué momento consume sus
alimentos fuera de casa?

(En qué momento consume sus alimentos

fuera de casa?

7.10% 9.70%
’ 370% = Madrugada ’ = Madrugada
,En qué 17.309 U7 S .
fnonﬁamo 730% ‘ = Medio dia 26.20% 4 6.80% = Medio dia
consume sus Noche Noche
alimentos fuera Tarde Tarde
de casa? 16.00% 13.40%
Orizaba % Otros % Total general
Madrugada 27 7.1% Madrugada 37 9.7% 64
Medio dia 14 3.7% Medio dia 26 6.8% 40
Noche 61 16.0% Noche 51 13.4% 112
Tarde 66 17.3% Tarde 100 26.2% 166
Total general 93 44.0% Total general 98 56.0% 382
Covid-19

(Considera que la
taqueria toma las
medidas

necesarias para = Si
prevenir el covid-
19?
Orizaba % Otros % Total general
No 3 1.6% No 3 1.6% 6
Si 90 47.1% Si 95 49.7% 185
Total general 93 48.7% Total general 98 51.3% 191

¢Considera que la taqueria toma las
medidas necesarias para prevenir el
covid-19°?

1.6%

/

éConsidera que la taqueria toma las medidas

necesarias para prevenir el covid-19?

1.6%

/

= No

= Si
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Actualmente con

Actualmente con la presencia del
COVID-19, ;Qué medidas preventivas
espera encontrar al salir a una taqueria?

1.0%

= Gel antibacterial

= Personal con

Actualmente con la presencia del COVID-19,
(Qué medidas preventivas espera encontrar al

salir a una taqueria?

2.6%

= Gel antibacterial

la presencia del cubrebocas o = Personal con cubrebocas
COVID-19, ;Qué 6.3%
. 26 3.1% Tapete sanitizante Tapete sanitizante

medidas 25.7% 0 43.5%

preventivas espera ' Todas las anteriores

encontrar al salir a Todas las anteriores

una taqueria?

Orizaba % Otros % Total general

Gel antibacterial 2 1.0% Gel antibacterial 5 2.6% 7
Personal con cubrebocas 18 9.4% Personal con cubrebocas 16 8.4% 34
Tapete desinfectante 6 3.1% Tapete desinfectante 12 6.3% 18
Todas las anteriores 49 25.7% Todas las anteriores 83 43.5% 132
Total general 75 39.3% Total general 116 60.7% 191
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Demanda
Para el andlisis de la demanda se realiz6 el diagrama de Pareto, tomando como fuente de
informacion las ventas de un mes de la microempresa, se presenta a continuacion el desarrollo

de este analisis en la Figura 2.

Diagrama de pareto

OOO-O-O-0-0~0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0-0
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m Frecuencia O—Porcentaje acumulado 80-20

Figura 3. Diagrama de Pareto
Interpretacion del diagrama
Esta herramienta permite a los directivos de la microempresa, visualizar de una manera mas
sencilla, evidenciando que el 20% de los productos con demanda son los tacos y las tortas, el
resto de los productos representando el 80%, definido como problema de la disminucién del
nivel de ventas. De ahi que, la direccion esta consiente de lo que verdaderamente importa es
el 80% de las causas del problema de acuerdo a lo plasmado en el diagrama de Pareto y son
la prioridad para dar solucion inmediata. Esto es lo que precisamente, lo que se mostrara

como mejoras en el plan estratégico.
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Analisis de la competencia

Taqueria “El Nortefio” tiene como principales competidores a:

X/
L X4

X/ X/ X/ X/
> L X4 L X4 L X4 L X4

o
%

En la siguiente tabla 6, se analiza la competencia, a través de la elaboracion de una tabla de
ponderaciones, a cada indicador se le da un valor numérico ponderado que representa la
importancia relativa. La puntuacion ponderada mas alta posible para una organizacion es de
5,y la mas baja posible es de 1. Con la informacion recabada se baso la curva de valor que
se muestra en la figura 4 que la mayoria de los competidos tienen una forma similar de operar,
pero destaca “Los Primos de Bardo” posterior a ella taqueria “El Atacadero”, “Taco T”,

“Pasele Joven”, “El Buen Pastor”, “El Tizén Surefio” y finalmente taqueria “El Nortefo”

El Atacadero
Taco T
Pasele Joven

Buen Pastor

El Tiz6én Surefio

Los Primos de Bardo

como se muestra en la figura 4.

Tabla 6. Analisis de la competencia.

Ponderaciones

Competidor

El
Norteno

El
Atacadero

Taco
T

Pasale
Joven

Buen
pastor

El
Tizén
Sureiio

Los Primos
de Bardo

Horario de
servicio

4

4

4

4

4

5

Experiencia de
compra

4

4

5

5

5

4

Se observa que el
personal esta
capacitado para
atender a los
clientes frente a la
nueva normalidad

Calidad que
ofrece

Guarniciones

Salsas

Ment

Precio

B NN W

W[ W N =

Promociones

Bl O NN

Medio de
publicidad que
utiliza para dar a

A B B |~

—| W] A BR[N] W

N N B NN W

W W W DN Wn,
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conocer las

promociones

Atencion del 4 4 5 5 5 4 4
personal

Uniformes del 1 4 5 3 3 2 4
personal

Infraestructura 2 5 4 3 4 4 4
Decoracion 2 5 3 2 2 2 4
Tiempo que 3 2 3 5 4 2

tardan en la
preparacion de
los alimentos
Medidas 2 4 5 3 2 2 3
preventivas que
llevan a cabo para
prevenir el covid-
19

Total de 44 63 58 54 51 46 64
puntuacion

Curva de valor de los principales
competidores

El Nortefio El Atacadero emm—=Taco T e P3sale Joven

Buen Pastor El Tizén Surefio Los Primos de Bardo

Figura 4. Analisis de la competencia
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Segmentacion
El perfil de nuestros clientes es de personas fordneas (Ixhuatlancillo, Cordoba, Rafael
Delgado, Mariano Escobedo, La Perla y Rio Blanco) de ocupacién comerciantes, obrero-
empleado y personas que se dedican a las labores del hogar, que tienen ingresos menores de
$10,000.00 mensuales, que fluctiian entre los 25 y 44 afios, que cuentan con educacion basica,
las personas que mayor consumen son las mujeres casadas de religion catolica.
Mercado secundario

R/

¢ Personas que por trabajo visitan Orizaba

X3

e Turistas

Matriz ERIC

En la tabla 7 se muestra la herramienta matriz ERIC que permite elaborar la propuesta de
Océano Azul, ya que evalua los factores de competitividad para determinar cuéles deben ser
eliminados y aquellos no se pueden eliminar, pero deberan ser reducidos en medida que sea
posible; los que se deben incrementar y los que se deben crear para determinar una ventaja
competitiva ante las otras microempresas restauranteras.

De la aplicacion de la matriz ERIC se crearon nuevas variables asociadas al servicio, no
contenidas en las curvas de valor analizada en la figura 4, las cuales son buffet de salsas y
guarniciones, alianzas estrategias, preparacion de tacos con tortilla de nopal, chipotle e

integral y nuevas medidas preventivas del Covid-19.

Tabla 7. Matriz ERIC

Eliminar Reducir

» Olor a grasa » Tiempo de espera
» Bancos » Tiempo de reparto a domicilio
» Mala atencion al cliente » Mermas
» Mala imagen del personal » Contaminacién ambiental
» Intermediarios » Costos
» Desechables no biodegradables
Incrementar \ Crear
» Sillas comodas > Buffet de salsas
» Limpieza > Buffet de guarniciones
» Calidad en atencion al cliente » Alianzas estratégicas
» Variedad de menu » Preparacion de tacos con tortilla de nopal,
» Variedad de bebidas chipotle e integral
» Buena imagen de personal » Nuevas medidas preventivas del Covid-19
» Reparto a domicilio
» Apariencia original y tinico

Fuente: Elaboracion propia.
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Curva de valor
De acuerdo con la informacién anterior, se formo la curva de valor con una propuesta de
mejora para la microempresa que se muestra en la figura 5, se realizd una tabla de
ponderaciones, a cada indicador se le da un valor numérico ponderado que representa la
importancia relativa. La puntuacion ponderada mas alta posible para una organizacion es de

10, y 1a mas baja posible es de 1. Con la informacion recabada se basé la curva de valor.

CURVA DE VALOR
12

10 A

o N B O

Olor a grasa

Bancos

Mala atencion al cliente

Mala imagen del personal

Intermediarios

Tiempo de espera

Mermas

Contaminacion ambiental

Costos

Sillas con respaldo

Limpieza

Calidad en atencién al clinte

Variedad en menu

Variedad en bebidas

Buena imagen del personal

Reparto a domicilio

Apariencia original y Unica

Buffet de salsa

Buffet de guarniciones

Alianzas estrategicas

Tacos con tortilla de nopal,

Nuevas medidas preventivas.

Desechables no biodegradables
Tiempo de reparto a domilicio

Eliminar Reducir Incrementar Crear

=o—E| Nortefio —o—E| Atacadero Taco T
Pasele Joven —e—F| Buen Pastor =o=FE| Tizon Sureio

—e—0s primos de Bardo

Figura 5. Curva de valor
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Estrategias de seguridad e higiene
En la tabla 8, se presentan las estrategias de seguridad e higiene que se obtuvieron del analisis
de la competencia y lo que la NOM-251-SSA1-2009 dicta para la practica de higiene para el

proceso de alimentos, bebidas o suplementos alimenticios

Tabla 8. Estrategias de seguridad e higiene
Covid 19

Tapete desinfectante

Gel antibacterial

Cubre bocas

Caretas

Lentes

Cajera con guantes

Colocar las mesas a una distancia de 1 metro

Desinfectar a la gente a la hora de la entrada

Tomar temperatura en la entrada

Que el personal cambie su vestimenta a la hora de entrada del trabajo

No permitir el acceso a mas de 3 personas

No permitir la entrada a mujeres embarazadas ni nifios

Desinfectar las monedas entrantes

Colocar protector entre comensal y comensal

Desinfectar las mesas cada vez que se desocupe

Los lugares donde se preparen los alimentos tenga protector (la parrilla tenga un protector
para evitar contaminacion)
Capacitar el personal para atender a los clientes frente a la contingencia

Analisis del microentorno
Las 5 fuerzas de Porter

A continuacién, se muestran en la tabla 9 las variables del modelo de Porter

En la siguiente tabla 9, se andlisis, se realizd una tabla de andlisis, a cada indicador se le dio
un valor numérico ponderado que representa la importancia relativa. La puntuacion
ponderada mas alta posible para una variable es de 1, y la més baja posible es de 0. Con la
informacion recabada se basd la figura 6. La rivalidad entre los competidores existentes
representa una alta rivalidad ya que influye el nimero de competidos ya que en la zona de
Orizaba existen 47 taquerias de acuerdo a datos del INEGI ademas del tamafio del negocio
ademas de la diferenciacion ya que no todas ofrecen la misma atencion al cliente, sabor del

producto y apariencia fisica y tamafo
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Con respecto a la amenaza de entrada de nuevos competidores podria considerarse como
bastante baja. Las barreras de entrada que hacen que esto sea asi son las necesidades de una
fuerte inversion inicial ya que se necesitan recursos econdmicos para emprender, dificultad
para conseguir financiacion ya que solicitan una gran cantidad de requisitos y sobre todo
avales con propiedades, dificultad para encontrar un local en una ubicacion buena y
econdmica ya que por lo regular no suelen estar disponibles los locales econdmicos y
céntricos, con respecto a la experiencia los competidores actuales ya conocen el sector
restaurantero teniendo ventaja sobre gustos y preferencias de los clientes y los nuevos
competidores no tienen conocimiento y la diferenciacion ya que es un factor importante para
posicionarse y representa una barrera para la entrada de nuevos competidores.

Los productos sustitutos para esta microempresa son negocios con comida para llevar, bares,
negocios de tacos y garnachas, pero ninguno de los sustitutivos nombrados puede ser un gran
competidor para esta microempresa ya que influye la aceptacion de los productos, por lo que
se concluye, que la amenaza de productos o servicios sustitutivos es baja.

El poder de negociacion de los proveedores podria considerarse bastante bajo considerando
que cualquier proveedor puede satisfacer las necesidades del negocio.

En cuanto a lo que refiere a poder de negociacion de los clientes tienen a su alcance multitud
de negocios con productos que no son iguales que cumplen la funcion basica de alimentacion.
Siendo conocedores de la oferta tan numerosa de bares y restaurantes y negocios de

alimentos, considerandose que el poder de negociacion de los clientes es muy alto.
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Tabla 9. Variables del diagrama de Porte

Rivalidad entre Amenaza de Amenaza de Poder de Poder de
los Valoracion nuevos Valoracion | productos Valoracion | negociacion de los  Valoracion | negociacion ~ Valoracion
competidores competidores sustitutos proveedores de los clientes
Numero de e Cantidad de Cantidad de .
X Inversion inicial 0 | productos 0 0 | Precio 0
competidores . proveedores
sustitutos
~ Dificulta para Aceptacion .
Tamatio de los . de los Concentracion de
X conseguir 0 0 0| Plaza 0
competidores S productos proveedores
financiamiento .
sustitutos
. L, Dificulta para Variedad de
Diferenciacion . L
encontrar un 0 productos 0 | Diferenciacion 0
del producto .
local sustitutos
L Servicio de
Experiencia 0 e
atencion
Diferenciacion 0
Promedio 1 0 0 0.25 0
Leyenda
Relacion
positiva
Relacion
) 0
negativa
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En la figura 6 se observa un resumen del estudio de las cinco fuerzas de Porter. El poder que
ejercen las fuerzas de la competencia de la industria restaurantera es alta ya que existe una
competencia en precios y variedad de productos, la amenaza de nuevos competidores en baja
ya que la inversion es alta para la apertura de una taqueria, la fuerza de poder de negociacion
de los clientes es alta ya son ellos quienes oprimen los precios a la baja, demandan productos
de mayor calidad, y en comun influyen en los productores a través de sus gustos y
preferencias, el poder de negociacion de los proveedores es bajo con la presencia de varios
proveedores, lo que le permite a la microempresa tener la facilidad de elegir e imponer
condiciones de precios y calidad y la amenaza de productos sustitutos es alta ya que se

encuentra con gran variedad de alimentos en el mercado.

La marca ~

—_

*  Nam De =~ . Ti d duct Amenaza de nuevos
etid Rivalidad/entre ~ IPOS € procucto . »
competidores N )] * Costo de produccién competidores L
+  Caracteristicas competldores’ - - Organizacién | . _ _ — — -
- : -
. Diferenciador | = @ . — — — —
Estrategia,
- - estructuray - — - -
Amenaza de rivalidad Poder de N
productos negociacion de !
sustitutos d los clientes A ’
e - Industrias -
1 relacionadasy 1 \
+ Investigacion de mercados de apoyo Nim. De clientes

El servicio
Como mantenerlos y
aumentarlos

* Novedades que tiene el
mercado

* Num. De proveedores
- Posibilidad de sustituirlos -~ ~

X . ~
+ Importancia que tienen -

Poder de negociacién de los proveedores

—_ -

Figura 6. Diamante de Porter

Analisis del macroenterno
Analisis PESTEL
A continuacion, en la siguiente tabla 10, se describe el anélisis PESTEL Con respecto a lo
politico es una amenaza el comercio informal, la seguridad y la corrupcion, pero representa
una oportunidad la estabilidad politica y la inversion del estado ya que con ello se puede
solicitar un financiamiento para los fines que mas le convengan a la microempresa.
En cuanto a lo econdmico es una oportunidad el sector restaurantero ya que el Producto
Interno Bruto represent6 el 4.6% en Veracruz de acuerdo a datos de INEGI (2019), y en

cuanto a mano de obra se ha abaratado debido al alza de desempleo de pasar de 3.4% a 4.4%
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a nivel nacional de acuerdo con datos del INEGI (2021) ademas del riesgo del sector
restaurantero a serrar por la pandemia que actualmente se vive.

En cuanto a lo social el estilo de vida de la poblacion representa una oportunidad ya que por
lo regular no cuentan con mucho tiempo para comer, por lo regular la mayoria cuenta con
media hora conforme a el estudio de mercado que se llevo a cabo, en cuanto a los hogares
sin acceso a internet es de 39.4% concorde a datos del INEGI (2019) lo que representa una
oportunidad, en cuanto a cultura y religion es una oportunidad ya que los dias que en la iglesia
tienen alguna evento religioso se les puede brindar alguna promocién ya que la mayoria de
los consumidores son catolicos y en lo que respecta a responsabilidad social es importante
ya que representa una obligacion social el cuidar el ambiente.

Con relacion a lo tecnologico el desarrollo de canales de distribucion representa una amenaza
ya que con ellos los competidores pueden dar a conocer sus servicios, pero representa una
oportunidad el crecimiento del internet ya que hay mas competidos y el servicio es mas bajo
lo que permite adquirir este servicio para brindarselo a los clientes la microempresa.

Por otra parte, representa una oportunidad la propiedad privada intelectual ya que la
microempresa puede solicitar el registro de marca si al realizar una busqueda fonética esta
disponible y en cuanto a las normas estas son una oportunidad porque con base a ellas la
microempresa puede dirigirse como lo son las siguientes normas que se muestran en la

siguiente tabla 10
Tabla 10. Normas Oficiales Mexicas

NOM-251-SSA1-2009 2010-03-01 Practicas de higiene para el proceso de alimentos, bebidas o suplementos
alimenticios.

NOM-076-SSA1-2002 2004-02-09 Modificacion a la norma oficial mexicana NOM-076-SSA1-1993, Salud ambiental-
que establece los requisitos sanitarios del proceso del etanol (alcohol etilico) para
quedar como NOM-076-SSA1-2002, Salud ambiental.- que establece los requisitos
sanitarios

NOM-098- 2004-10-01 Proteccion ambiental-incineracién de residuos, especificaciones de operacién y

SEMARNAT-2002 limites de emision de contaminantes

NOM-230-SSA1-2002 2005-07-12 Salud ambiental. agua para uso y consumo humano. requisitos sanitarios que se deben
cumplir en los sistemas de abastecimiento publicos y privados durante el manejo del
agua. procedimientos sanitarios para el muestreo.

NOM-130-SSA1-1995 1997-11-21 Bienes y servicios. alimentos envasados en recipientes de cierre hermético y
sometidos a tratamiento térmico. disposiciones y especificaciones sanitarias.

NOM-025-STPS-2008 2008-12-30 Condiciones de iluminacién en los centros de trabajo.

NOM-001-STPS-2008 2008-11-24 Edificios, locales, instalaciones y areas en los centros de trabajo-condiciones de
seguridad.

PROY-NOM-006- 2017-12-26 Almacenamiento y manejo de materiales mediante el uso de maquinaria-condiciones

STPS-2017 de seguridad en el trabajo.

Fuente: Elaboracion propia con datos de economia (NOM, s.f.).
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Tabla 11. Analisis PESTEL

Impacto | Duracion
Oportunidad Amenaza
Alta=3 Mayor a 6 meses=3
Criterio Total
Medio=2 | Menor a 6 meses=2
Bajo=1 Menor de 1 mes =1
Estabilidad politica 2 31 6
Politica de inversion del estado 1 31 3
P Politico Comercio informal 3 3
Seguridad y orden interno 3 3
Corrupcion 3 3
Producto interno bruto 1 31 3
E Econdémico | Costo de mano obra se ha reducido 2 31 6
Riesgos del sector restaurantero 3 3 -
Cultura y creencias 2 31 6
Estilo de vida de la poblacion 2 3 6
S Social
Hogares con acceso a internet 2 3 6
Responsabilidad social 2 3 6
Desarrollo de canales de distribucion online 3 3 -
T Tecnologico
Crecimiento y desarrollo de internet 1 31 3
Amena de epidemias y pandemias 3 31 9
E Ecolégico Proteccion del medio ambiente 1 3 -
Cultura de reciclaje 1 31 3
Propiedad privada intelectual 2 31 6
L Legal
Normas legales 2 31 6
Analisis FODA

Para establecer el diagnostico de la situacion, se utilizo la herramienta de matriz FODA
(Fortalezas, Oportunidades, Debilidades, Amenazas) en la tabla 12, esta herramienta permitié
hacer una sintesis de los aspectos internos de la microempresa tanto como positivos como
negativos también los aspectos externos positivos y negativos con ello se elabora un cuadro
de la situacion actual de la microempresa, habilitando de esta manera un diagnostico preciso

para la toma de decisiones acordes con los objetivos.
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Tabla 12. ANALISIS FODA

D Debilidades F Fortalezas

1 Bajos recursos financieros 1 | Personal capacitado en la
produccion

2 Falta de espacio para los clientes 2 | Personal capacitado en
administracion

3 No contar con estacionamiento 3 | Precios accesibles

4 Falta de planeacion y organizaciéon 4 | Salsas

5 Altos costos de produccion 5 | Ubicacion

6 Recurso humano(falta de personal) 6 | Receta iinica

7 No contar con un local propio 7 | Atencion al cliente

7 No contar con buena infraestructura 8 | Servicio amable y eficiente

9 Falta de equipo de reparto 9 | Experiencia en area
restaurantera

10 Productos con baja demanda 10

A Amenazas (0] Oportunidades

1 Competidores del mismo perfil 1 | Responsabilidad social

2 Incremento de los costos de materia prima 2 | Crecimiento de la demanda

3 Factores climaiticos 3 | Nuevos puntos de distribucién

4 Seguridad 4 | Dar a conocer los productos en
redes sociales

5 Ingreso de nuevos competidores 5 | Membrecia para fidelizar a los
clientes

6 Comercio informal 6 | Propiedad privada intelectual

7 Desempleo 7 | Responsabilidad social

8 Pandemia y epidemia 8 | Financiamiento

9 Incremento de renta 9 | Nuevos proveedores

10 10 | Alianzas estratégicas

Matriz CAME

Con respecto a la tabla 13, se describe la matriz CAME (Corregir, Afrontar, Mantener y
Explotar) para la elaboracion de estrategias, en funcion de los factores identificados en los
analisis previos, de este modo fue posible desarrollar cuatro tipos de estrategias: estrategias
FO (fortalezas y oportunidades), estrategias DO (debilidades y oportunidades), estrategias

FA (fortalezas y amenazas) y estrategias DA (debilidades y amenazas).
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Tabla 13. Matriz CAME

Oportunidades

Amenazas

Nuevos mercados

Competidores del mismo perfil

Crecimiento de la demanda

Incremento de los costos de materia prima

Nuevos puntos de distribucion

Factores climaticos

Dar a conocer los productos en redes sociales

Poco crecimiento de la economia

Matiz CAME Membrecia para fidelizar a los clientes Ingreso de nuevos competidores
Tecnologia para la produccion de tacos Robo en el negocio
Nuevos platillos Desempleo
Financiamiento Pandemia y epidemias
Nuevos proveedores Incremento de renta
Alianzas estratégicas con CANACO
Fortalezas Estrategias OFENSIVAS - MANTENER Estrategias DEFENSIVAS -AFRONTAR

Personal capacitado en la produccién

1. Ofrecer personal capacitado en salud e higiene

1. Ofrecer reparto a domicilio

Personal capacitado en administracion

2. Cambiar de proveedores para tener los costos de materia prima
bajos

2. Ofrecer buffet de salsas y guarniciones

Precios accesibles

3. Abrir un nuevo punto de venta en segmento de mercado con
mayor poder adquisitivo

3. Cursos de capacitacion sobre Covid-19

Salsas

4. Ofrecer calidad del producto y servicio al cliente para obtener un
mejor consumo

4. Implementacion de equipo de seguridad

Ubicacioén

5. Ofrecer promociones a foraneos

5. Estudio de la competencia

Receta tinica

6. Promocionarse en los eventos de canaco

6. Ofrecer amplia gama de bebidas lideres en el mercado y
aguas de temporada

Atencién al cliente

7. Ment de productos elaborados con tortilla de nopal, integral y
chipotle

7. Mejorar constantemente la calidad del producto y servicio
al cliente

Servicio amable y eficiente

8. Productos de calidad con materias primas naturales

8. Ofrecer nuevo empaque

Experiencia en drea restaurantera

9. Ofrecer nuevos productos

10. Llevar control de ventas, gastos fijos y gastos variables

Debilidades

Estrategias REORIENTACION - EXPLOTAR

Estrategias SUPERVIVENCIA - CORREGIR
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1. Solicitar financiamiento para apertura de nueva sucursal

1. Alianza estratégica con empresa de reparto a domicilio

Falta de espacio para los clientes

2. Utilizar redes sociales, para realizar reparto a domicilio

2. Alianza estratégica con CANACO

No contar con estacionamiento

3. Mantener precios mas bajos que la competencia a través de
tarjetas de membrecia

3. Nuevas medidas preventivas del Covid-19

Falta de planeacion y organizacion

4. Ofrecer cupones para nuevos clientes en paquetes para eventos

4. Establecer mantenimiento de local

Altos costos de produccion

5. Realizar una campafia de publicidad de los productos con menor
demanda

5. Precios psicoldgicos

Recurso humano(falta de personal)

6. Ofrecer promociones para nuevos productos

6. Publicidad en Facebook y WhatsApp

No contar con un local propio

7. Ofrecer 2x1en platillos individuales en redes sociales

7. Cambiar el proceso de compra del comensal frente a la
pandemia

No contar con buena infraestructura

8. Brindar equipo y uniformes al personal

Falta de equipo de reparto

9. Estandarizar tiempo de preparacion de alimentos

Productos con baja demanda

10. Implementar internet
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Analisis de entrevista
Analisis de la entrevista aplica a los colaborares de la empresa, para una mejor interpretacion
de datos se realiz6 en escala de Likert en algunas preguntas. Porque debido a las respuestas
que se obtuvieron en la entrevista se pudo notar que al categorizarlas se notd que se podian
clasificar en escala de Likert por la misma naturaleza de las respuestas.
En cuanto a la figura 7, Los colaboradores entrevistados estan entre los 20-29 afios el mayor

porcentaje del 50%, seguidos por personas entre 40-49 anos de edad, y finalmente entre 30-

39 aios.

Edad

60% 50%

40% 33%

20% 17%

0%
20-29 30-39 40-49

Figura 7.Edad

En cuanto a la figura 8, el 50% de los colaboradores son casados, seguidos por 33% que son

soltero, y finalmente 17 de los colaboradores solteros.

Estado civil

60% 50%
40% 33%
20% 17%
0%
Casado Union libre Soltero

Figura 8. Estado civil
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Con relacion a la figura 9 municipio de residencia el 67% de los colaboradores pertenecen al

municipio de Ixhuatlancillo mientras que solo el 33% son de Orizaba.

Municipio de residencia

70% 67%

60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%

0%

Ixhuatlancillo Orizaba

Figura 9. Municipio de residencia

En la figura 10 ;Coémo es la atencion que brindas a los comensales? El 50% de los
entrevistados, considera que brinda una atencioén buena a los comensales y el 50% piensa que
proporciona una excelente atencion a los comensales, por lo tanto, los colaboradores

consideran que brindan una buena y excelente atencion a los comensales.

(,Coémo es la atencion que brindas a los
comensales?

ggf;’ 50% 50%
0
40%
30%
20%
10%

0%

Excelente Bueno

Figura 10. ;Como es la atencion que brindas a los comensales?
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Con respecto a la figura 11, {Qué opina del horario de servicio? los colaboradores no estan
de acuerdo con el horario laboral ya que el 50% lo considera malo, el 33% muy malo y solo

el 17% bueno, por lo tanto, es importante reorganizar el horario laboral.

(Qué opina del horario de
servicio?

60% 50%
50%
40% 33%
30%
20% 17%

10%

0%

Muy malo Malo Bueno

Figura 11. ;Qué opina del horario de servicio?

Por otra parte, en la figura 12 ;Qué opina de su uniforme? La mitad de los colaboradores
considera que es malo y el otro 50% que es bueno, es por ello que es conviene el cambio de

disefio para que el personal se sienta comodo.

. Qué opina de su uniforme?

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

50% 50%

Malo Bueno

Figura 12. ;Qué opina de su uniforme?
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Por lo que se refiere a la figura 13, ;Recibe el reconocimiento de su jefe por su trabajo? El
33% de los entrevistados no recibe el reconocimiento de su desempefio laboral mientras que
el 67% si lo recibe. Los directivos deberian mejorar en este aspecto, ya que el 33% de los

colaboradores no perciben la misma motivacion.

(Recibe el reconocimiento de su
jefe por su trabajo?

80% 67%
60%
40% 33%
20%
0%
Siempre Ocasionalmente

Figura 13. ;Recibe el reconocimiento de su jefe por su trabajo?

Acerca de la figura 14, ;Ha tenido oportunidad de aprender y crecer durante el ultimo afio?
33% considera que casi nunca ha tenido oportunidad de aprender mientras que el 67%

considera que si ha crecido y aprendido durante el ultimo afo.

(Ha tenido oportunidad de aprender y
crecer durante el ultimo afio?

80% 67%
60%
40% 33%
20% .
0%
Siempre Casi nunca

Figura 14. ;Ha tenido oportunidad de aprender y crecer durante el tltimo afio?
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Acerca de la figura 15. ;Estan sus compaiieros de trabajo comprometidos a realizar trabajo
de calidad? E1 50% considera que si mientras que el otro 50% casi nunca, esta variable refleja
que el 50% de los entrevistados considera que no todos trabajan con la misma capacidad para

realizar trabajo de calidad.

(Estan sus compaifieros de trabajo
comprometidos a realizar trabajo de calidad?

60% 50% 50%
40%
20%
0%
Siempre Casi nunca

Figura 15. ;Estan sus compaiieros de trabajo comprometidos a realizar trabajo de calidad?

En cuanto a la figura 16 ;Entre los compaieros hay apoyo y ayuda? El 50% considera que
si, mientras que el otro 50% considera que no, lo que deja ver una falta en este aspecto que

debe ser trabajado para incrementar el trabajo de calidad.

(Entre los compatfieros hay apoyo y ayuda?

60%
50% 50%

50%
40%
30%
20%
10%

0%
Siempre Casi nunca

Figura 16. ;Entre los compaieros hay apoyo y ayuda?
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Por lo que se refiere a la figura 17. ;Se siente orgulloso de pertenecer a la microempresa? El
100% asi lo considera, lo que significa que no considerarian otra opcion laboral si se les

presenta la oportunidad.

. Se siente orgulloso de pertenecer a la
microempresa?

120%
100%
80%
60%
40%
20%
0%

Siempre

Figura 17. ;Se siente orgulloso de pertenecer a la microempresa?

En relacion con la figura 18, ;Cuenta con los recursos suficientes (materiales, equipos, etc.)
para desarrollar su trabajo? El 50% considera que casi nunca y el otro 50% ocasionalmente
por lo tanto refleja que los colaboradores no cuentan con los sufrientes materiales y equipo

para llevar a cabo su trabajo lo que afecta en la calidad del producto y desempefio laboral.

(Cuenta con los recursos suficientes (materiales,
equipos, etc.) para desarrollar su trabajo?

60% 50% 50%
40%
20%
0%
Casi siempre Ocasionalmente

Figura 18. ;Cuenta con los recursos suficientes (materiales, equipos, etc.) para desarrollar su trabajo?
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Con relacion a la figura 19 ;(Has definido sus areas de responsabilidad laborales? El 50%
siempre sabe sus responsabilidades mientras que el otro 50% casi siempre, por lo que es
importante que los directivos realicen un organigrama para designar responsabilidades con
sus respectivas actividades para que cada colaborador tenga conocimiento de sus

responsabilidades.

(Has definido sus éareas de responsabilidad
laborales?

ggzz 50% 50%
40%
30%
20%
10%
0%

Siempre Casi siempre

Figura 19. ;Has definido tus areas de responsabilidad laborales?

En la figura 20, ;Se considera una persona productiva? El 67% siempre se considera una
persona productiva mientras el 33% ocasionalmente, lo que deja ver una falencia en este

aspecto que debe ser trabajada para incrementar la productividad.

(Se considera una persona productiva?

70% 67%

60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%

0%

Siempre Ocasionalmente

Figura 20. ;Se considera una persona productiva?
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En cuanto a la figura 21, ;Organizas tu area de trabajo? El 100% de los entrevistados piensa
que casi siempre por lo que es importante mejorar este aspecto para el desarrollo de sus

actividades y evitar accidentes.

(Organizas su area de trabajo?
120%

100%
80%
60%
40%
20%

0%
Casi siempre

Figura 21. ;Organizas tu area de trabajo?

Por lo que se refiere a la figura 22, ;Piensa usted que esta capacitado para atender a los
comensales frente a la nueva normalidad? 50% considera que siempre estd preparado
mientras que el otro 50% casi nunca, lo que deja ver que la mitad de los colaboradores no

estan capacitados para atender a los comensales frente a la pandemia.

(Piensa usted que esta capacitado para atender a los
comensales frente a la nueva normalidad?

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

50% 50%

Siempre Casi nunca

Figura 22. ;Piensa usted que esta capacitado para atender a los comensales frente a la nueva normalidad?
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Acerca de la figura 23, ;Su experiencia en esta microempresa es satisfactoria? El 67%
considera que, si es satisfactoria mientras que el 33% no, dejando una postura clara de que el

33% no esté feliz laborando en esta microempresa, afectando su productividad.

(Su experiencia en esta microempresa es
satisfactoria?

70% S7%

60%
50%
40% 33%
30%
20%
10%

0%

Si No

Figura 23. ;Su experiencia en esta microempresa es satisfactoria?

En la figura 24, ;Qué tiempo consideras pertinente en la preparacion de los alimentos? 50%
considera que 10 minutos seguido el 33% con 12 minutos mientras que el 17% considera que
8 minutos, por lo tanto, es importante determinar un tiempo para que sepan los trabajadores
el tiempo designado para la preparacion de los alimentos para que los comensales no esperen

mucho tiempo.

(Qué tiempo consideras pertinente
en la preparacion de los alimentos?
60%
50%
40% 33%

30%
20% L%

10%
0%

10 minutos 12 minutos & minutos

50%

Figura 24. ;Qué tiempo consideras pertinente en la preparacion de los alimentos?
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En relacion con la figura 25 ;Qué tiempo en promedio lleva atender a un cliente desde que
llega hasta que se va del local? EI 50% considera que 30 minutos mientras el 50% piensa que
20 minutos, Lo que deja ver una falencia en este aspecto que debe ser trabajada para

incrementar la productividad.

(Qué tiempo en promedio lleva atender a un
cliente desde que llega hasta que se va del
local?

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

50% 50%

30 minutos 20 minutos

Figura 25. ;Qué tiempo en promedio lleva atender a un cliente desde que llega hasta que se va del local?

En cuanto a la figura 26, ;Qué medidas preventivas lleva acabo para prevenir el covid-19?
El 100% realiza lavado de manos y ocupa cubrebocas, el 67% utiliza gel antibacterial y solo
el 17% guantes. Lo que refleja que es importante una capacitacion sobre Covid-19 para que

tengan conocimiento de que medidas deben llevar a cabo de acuerdo a sus funciones.

. Qué medidas preventivas lleva acabo para
prevenir el covid-19?

150%
. 100% 100%
100% 67%
50% 17%
0%
Lavado de Cubre bocas Guantes
manos ant1bacter1a1

Figura 26. ;Qué medidas preventivas lleva acabo para prevenir el covid-19?

86




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD

PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING

Descripcion del producto y servicio
La taqueria “El Nortefio” fue fundada el 14 de febrero del 2014, este negocio se dedica a la
comercializacion de alimentos en Orizaba Veracruz, es una microempresa 100% mexicana.
La idea principal de sus propietarios fue crear un negocio y para lograr su independencia
econdmica, operando en sus inicios solamente por sus fundadores iniciando con la venta de
tacos y torta.
La mision al principio fue: brindar a sus comensales productos de calidad y atencion al
cliente.
La microempresa se ha propuesto mantener el sabor natural original de los tacos al pastor,
mediante la utilizacion de materia prima 100% natural.
Ademas, brinda servicio a domicilio para eventos o fiestas tipo buffet o por orden, con el
complemento delicioso de nieve o helado artesanal al gusto del cliente y frijoles charros al
estilo nortefio, con paquetes personalizados en cualquier parte de Orizaba y municipios
circunvecinos.
En la figura 27 se observan los principales productos que taqueria “El Nortefio” ofrece

actualmente.

87




PLAN ESTRATEGICO DE MARKETING BASADO EN LAS 8P MERCADOLOGICAS

APLICACION EN LA MICROEMPRESA “EL NORTENO”FRENTE A LA NUEVA NORMALIDAD
Oferta
Principales productos

Figura 27. Principales productos

Tacos con
tortilla de
maiz

Bebidas

Tacos con

Burritos
queso

Platillos Platillos
individuales = familiares

Filosofia de la empresa

Mision
Somos una taqueria dedicada a la venta de alimentos, ofreciendo a nuestros clientes
productos de alta calidad, asi como servicio excelente.

Lema
Taqueria el nortefio no vende tacos, vende calidad para tu familia

Vision (2021)
Posicionar la taqueria “El Nortefio” en Orizaba Veracruz, ofreciendo a nuestros clientes
productos de alta calidad con variedad y buen sabor, asi como un excelente servicio y trato

humano.
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Valores.

A continuacion, se muestran los valores de la microempresa en la tabla 2.

Tabla 14. valores
Valor Significado
Responsabilidad La responsabilidad es un valor muy importante ya que nos da la
credibilidad y nos lleva a la aceptacion de nuestros clientes, teniendo la
responsabilidad de brindar a los comensales los mejores productos y poder
asi cumplir con sus expectativas y necesidades.
Respeto El respeto mantiene una relaciéon cordial con nuestros clientes y con
nuestro equipo de trabajo, generando un ambiente Optimo en nuestras
actividades cotidianas.
Honestidad La honestidad juega un papel importante cuando se ofrece un producto, ya
que esto los mantiene en el gusto del publico y hace que el cliente se dirija
a hacia ellos con plena confianza en el beneficio obtenido.
Lealtad La lealtad con los clientes de ofrecerles siempre la mejor calidad y servicio
en sus productos, es asi como se consigue estar presentes en el gusto de
los clientes. Asi mismo, cada colaborador ejerce su trabajo con lealtad al
negocio ayudando al mismo en su crecimiento.
Comunicacion Para taqueria “El Nortefio” es de vital importancia ya que es necesaria para
la coordinacion y organizacion de nuestras actividades, mismas que
desempefiadas adecuadamente generan la completa satisfaccion de
nuestros clientes.

Organigrama
En la siguiente figura 12 se muestra el organigrama de la microempresa “El Nortefio” y

posteriormente se describe el rol de cada colaborador.

Gerente general

Staff

Contador

Produccion Atencion al cliente

Pastorero  Parrillero  Lava loza Cajero  Mesero

Figura 28. Organigrama

Fuente: Elaboracion propia.
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Gerente general
Descripcion del rol
Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar la operatividad y el buen funcionamiento de
la taqueria, asi como a todos los empleados a su cargo, encargado de los empleados a
entrevistar, contratar, capacitar y supervisar, responsable del control de gastos dentro de la
taqueria e identificar posibles reducciones en gastos, determinar el tipo de servicios a ofrecer
e implementar los procedimientos operativos pertinentes, establecer estandares para el
desempefio del personal y la atencion al cliente, hacer seguimiento de su labor, supervisar los
métodos empleados en la preparacion de los alimentos, las raciones servidas y la presentacion
de los platos.
Coordinar el lavado de la manteleria, la limpieza profunda del establecimiento, el desecho de
la basura y el control de plagas cuando sea necesario, desarrollar estrategias de mercado,
implementar campanas de Publicidad y planificar eventos (promociones en bebidas y
alimentos, entre otros) y crear un ambiente agradable tanto para el disfrute de los clientes,
como para el del personal.

Pastorero
Descripcion del rol
Encargado de recepcion de carne, preparacion de condimento, elaboracion de el trompo;
preparacion de los tacos y cortar carne para platillos, realiza la preparacion de salsa que se
utiliza durante el dia, atender con calidad a los clientes, llevar el control de pedidos, mantiene
en excelente presentacion su area de trabajo y su persona de principio a fin de su jornada
laboral.

Parrillero
Descripcion del rol
Encargado de verificar que haya suficientes contenedores, charolas, carnes frias, y que
cualquier otro equipamiento que utilice estén limpios y disponibles. Lleva a cabo la
desinfeccion de materia prima, encargado de elaboracion de platillos, lleva el control en
tiempo y forma de tortillas para el pastorero, encargado de picar para toda la jornada laboral
de principio a fin: cebolla, pifia, cilantro, limén y preparar la guarnicion para los tacos y
platillos, mantiene en excelente presentacion su area de trabajo y su persona de principio a
fin de su jornada laboral ademéas de preparar la lista de insumos para la siguiente jornada

laboral y apoyar en las tareas de cada puesto cuando se solicite.
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Mesero
Descripcion del rol
Encargado de poner las mesas, bancos, servilleteros, saleros, verificar que haya suficiente
servilleta, charolas, bolsas disponibles, y que cualquier otro equipamiento que utilice estén
limpios y disponibles. Se encargan también de que los salseros, salseras, servilleteros,
guarniciones y demads, estén en condiciones para servirlo en la mesa o para cuando el cliente
lo requiera.
Encardados de poner el pedido para llevar y cuando los comensales estan sentados, el mesero
les muestra la carta y les comenta si desean una bebida. Realizan los pedidos y explican a los
clientes si hay promociones o descuentos del dia, apuntan los pedidos en una libreta y los
entregan al pastorero o parrillero, cuando los alimentos estan listos, el mesero sirve a los
comensales, una vez terminados los alimentos, los meseros retiran los platos de la mesa y
entregan la cuenta a los clientes, cuando los clientes se van, los meseros preparan de nuevo
las mesas y al finalizar la jornada el mesero lava el salon de la taqueria.

Cajero
Descripcion del rol
Atender con calidad a los comensales en el area de registro y cobro, asegurando su
satisfaccion con el servicio recibido. Mencionarles las promociones y especialidades de la
taqueria, llevar el control de la comandas o notas de consumo y recibir los datos para facturas
para los clientes que asi lo requieran, realizar los cortes de la caja, mantener en excelente
presentacion su area de trabajo y su persona.

Lava loza.
Descripcion del rol
Lavado de loza y equipo de cocina, escurrir, secar y acomodar y limpieza general del area de

trabajo, limpieza profunda de equipos y limpieza de equipo solicitado.
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Contador
Descripcion del rol
Elabora, analiza e interpreta los estados financieros. Implanta el sistema contable mas
conveniente para la microempresa. Verifica la exactitud de las operaciones registradas en
libros y registros auxiliares; elabora y recibe las facturas. Vigila el cabal cumplimiento de las
obligaciones fiscales. Proporciona a la direccion informacion confiable y oportuna para la
toma de decisiones en el curso diario. Establece el procedimiento optimo de registro de

operaciones efectuadas por la empresa.

Estrategias de marketing
De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion de mercados realizada, podemos
empezar a dirigir nuestras estrategias al segmento identificado, a continuacion de muestran

las estrategias en la tabla 15.
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descuentos en platillos
familiares

cup6on de descuento
del 5% a los clientes
que su consumo sea
menor de $100, para
incentivarlos a
consumir en  su
proxima compra un
platillo familiar

de diez cupones por dia

Elemento del mkt Estrategia tactica Téctica Actividades Monto
Calendario de Costo Costo fijo Tnversidn Calendario  de
aplicacion mensual Variable aplicacion
mensual
Producto Introduccion en el | Lanzamiento del Publicar a través de Facebook $900 Del 1 de
menu productos | producto mediante y para los comensales que piden Septiembre al 30
elaborados con tortilla de | degustaciones con la a domicilio obsequiar una de 2021
nopal, chipotle e integral | tortilla de nopal, muestra
chipotle o integral a
los comensales para
que conozcan la
variedad de sabores de
tortilla
Producto Introduccion de | Degustacion de salsas Publicar a través de $500 $4000 Todo el afio a
buffet de salsas y |y guarniciones para | Facebook y para los partir del 1 de
guarniciones conocer la barra de | comensales que piden a Octubre de 2021
buffet domicilio  obsequiar  una
muestra
Producto Nuevo empaque para Cambio de las $1440 Todo el afio a
llevar charolas de unicel por partir del 1 de
platos ecoldgicos y las agosto de 2021
bolsas de plastico por
bolsas de papel para
los pedidos a domicilio
Plaza Implementacion de Realizacion de Publicar a través de $0 Septiembre
reparto a domicilio convenio con una | Facebook que se brinda el 2021
empresa de reparto a | servicio a domicilio
domicilio
Promocion Cupones de Obsequio de un La cajera realice la entrega $100 Todo el afio a

partir del 1 agosto
de 2021
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Elemento del mkt Estrategia tactica Téctica Actividades Monto
Calendario de Costo Costo fijo Tnversidn Calendario  de
aplicacion mensual Variable aplicacion
mensual
Promocion Fidelizacion Implementacion de | - Realizar publicidad diaria para $260 $2000 Todo el afio a
de los clientes publicidad en | conocer las promociones del dia (internet) (celular) partir del 1 de
Facebook y un grupo | -Realizar publicidad en dias agosto de 2021
de clientes en | festivos
WhatsApp para dar | -Obsequiar un refresco a los
conocer las | clientes foraneos presentando
promociones su INE al consumir un platillo
familiar
Personas Capacitacion al Inscripcion del Colocar en la taqueria los $0 1 de
personal personal a las | diplomas de capacitacion del septiembre 2021
capacitaciones que | personal
otorga el IMSS
Personas Incentivos no Un dia de descanso Conciliar un dia de $0 Una vez
monetarios alos colaboradores descanso para que festeje su
cumpleaiios el colaborador
Personas Implementacion de Que el personal | Supervisar que los $1520 1 de
uniforme del personal utilice gorro, | colaboradores acudan con el septiembre  de
cubrebocas, filipina | uniforme completo. 2021
con el logo de la
taqueria ademas de
careta, gafas y guantes
Procesos Control de ventas Llevar diario el -Comandar  todos  los $110 A partir del 1
control  diario de | productos vendidos de Septiembre de
ventas a través de una -Capturar todas las notas en 2021
base de datos la base de datos
- Que el gerente supervise
la materia prima a la hora de
entrada de la jornada laboral
Proceso Implementacion  de Realizacion Que el mesero se encargue Agosto  de
proceso de compra mediante un diagrama | que el cliente siga el protocolo 2021
el proceso de compra | de consumo (figura numero 13)
Proceso Analisis de Compra de Analizar costos con $0 Agosto  de
proveedores materia prima con | posibles proveedores para 2021
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Elemento del mkt Estrategia tactica Tactica Actividades Monto
Calendario de Costo Costo fijo Tnversidn Calendario  de
aplicacion mensual Variable aplicacion
mensual
diferentes proveedores | examinar cual es el la opcion
de Orizaba y la region | més favorable
Productividad Restriccion  del uso Que el encargado $0 Agosto  de
del celular supervise que el 2021
personal no utilice su
celular  durante el
trabajo
Productividad Limitacion tiempo de Que todos los Supervisar que la $0 Agosto  de
preparacion de alimentos | ingredientes para | elaboracion de los platillos tarde 2021
platillos ya estén | 10 minutos
procesados y cortados
para optimizar tiempo
Productividad Cambio de horario Brindar servicio de Agosto  de
12pm a 12am 2021
Evidencia fisica Nuevo ambiente Cambio de la | -Resanar las paredes $5220 Octubre 2021
decoracion, -Pintar el local
iluminacion y los | -Cambiar decoracion
colores del local -Implementacion de campana
-Colocar una pantalla y equipo
de sonido
-Colocacion de interruptores
para que los clientes carguen
sus dispositivos méviles
Precio Implementacion de Aplicacion del Cambiar los rotulos con los $200 Agosto  de
estrategia de precios | $.99 precios para implementar los 2021

psicologicos

precios psicologicos

Tabla 15. Estrategias

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo a la estrategia de proceso de consumo de alimentos se muestra a continuacion en

la figura 13. Como se debe llevar a cabo

P = =

Para ingresar el cliente entra

con cubrebocas, permite toma

de temperatura, aplicacion de

gel antibacterial, aplicacion de

S

alcohol y desinfeccion de
calzado

El cliente toma asiento
en el lugar que le sea
de su agrado

FEl mesero brinda el
menu y posteriormente
desinfecta la carta

- - — =

Para salir del local, ir al
tocador, lavarse las
manos, tendra que
ponerse el cubrebocas
el cliente

- —

|
|
I
I
I
I
I
I
I
/

cubrebocas y consume

.|
i
El cliente se retira el
1
- sus alimentos o bebidas |

1

I‘
I
I
I
I
I
1

El mesero lleva el
pedido al comensal

Figura 29. Proceso de consumo de clientes
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DISCUSION

El anélisis de los resultados expuestos permio alcanzaron los objetivos, con relacion a
elaborar un estudio de mercado en la taqueria “El Nortefio” sustentado en las 8P
mercadoldgicas se encontr6 que detectaron las necesidades y preferencias de los
consumidores de taqueria “El Nortefio”, los productos que mas consumen, que les interesa
de un producto, cuanto estan dispuestos a pagar por €l, en que zona prefieren que se encuentre
el producto, otro aspecto que consideran importante las personas es que este en una zona
segura 35.6% esto conforme a los datos obtenidos en la encuesta ya que actualmente por este
factor se han visto afectado el 43.4% de las microempresas de acuerdo con el Instituto
Nacional de Estadistica y Geografia (2020) ya que la inseguridad es la causa principal que
afecta a las pequefas y medianas empresas (pymes).

Ya que como lo menciona Navarro (2012) para la organizacién es necesario realizar un
estudio de mercado para conocer los gustos del consumidor, sus motivaciones y actitudes,
sus habitos de compra, su estilo de vida, sus ideas, su entorno ya que son importantes para la
toma de decisiones porque ayuda a no quedarse fuera del mercado como lo menciona Pérez
(2014).

Por otro lado, con respecto a la competencia se encontré que ofrecen un amplio menu, pero
cuando los comensales quieren un platillo no siempre cuentan con todos los ingredientes que
ofrecen en su carta y esto les afecta con respecto a la calidad de sus productos, la variedad de
productos influye al momento que las personas consumen sus alimentos, esto se ve reflejado
en la encuesta que se realiz6 al no estar satisfechos el 80.6% de personas con la variedad de
alimentos que ofrecen las taquerias en las que consumen. Hay que mencionar ademas que
para las personas es mas importante el sabor y los ingredientes de alta calidad. Ya que como
menciona Kotler y Armstrong (2013), el producto debe satisfacer las necesidades del cliente.
Por otra parte se detectd que las taquerias no ofrecen una amplia gama de salsas y
guarniciones lo que las hace que todas sean iguales también algunas cuentan con una
excelente infraestructura pero no cuentan con ni una promocién lo que les afecta en su
demanda ya que son importantes las promociones para aumentar el consumo de sus productos
y se den a conocer, estos resultados por otra parte coinciden con la literatura de Echevarria,

(2016), la cual senala que en la satisfaccion del cliente son importantes las promociones para
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para dar a saber a los consumidores para que conozcan y consuman el producto en cuestion,
dando a comprender las ventajas y diferencias que tiene con respecto a los de la competencia,
dandolo a saber a través de medios publicitarios.

Ademas, que no cumplen con las medidas sanitarias como debe de ser ya que la mayoria de
las taquerias cuentan con tapete desinfectante pero no tiene ni cloro o un desinfectante por lo
regular siempre estan secos los tapetes

En cuanto al objetivo analizar las 4reas de oportunidad de la microempresa determinando las
relaciones que existen entre las variables y necesidades de cada segmento. Se encontrd que
taqueria “El Nortefio” no contaba con el registro de sus ventas y gastos, sus ingresos eran
bajos ya que habia un desvid de recursos econdmico y una mala administracion por parte de
los encargados al no llevar el control de ventas diario, esto es un punto importante que
descuidan las taquerias, la administracion de acuerdo con Flint, (2006), al no contar con un
registro diario de sus ventas e ingresos, muchos negocios sufren de desvié de recursos, mala
administracion.

En cuanto a proponer un plan estratégico de mercadotecnia enfocado en el incremento de las
ventas, de acuerdo con la nueva normalidad se llevo a cabo la realizacion del plan estratégico
de mercadotecnia donde se plasmo la descripcion del producto, la oferta , el organigrama
donde se describio las actividades de cada colaborador y finalmente las estrategias de acuerdo
a la nueva normalidad para el incremento de las ventas ya que como lo menciona Silva (2020)
es un documento donde las estrategias de marketing que se proponen son ideales para
enfrentar la nueva normalidad y con ellas aumentar las ventas ya que se basa en la mezcla de
mercadotecnia de acuerdo con Mufios (2020) considera que las empresas no deben para a
pesar de la situacion actual, es por ello que por medio de estrategias mercadoldgicas y al
mismo tiempo siguiendo las medidas preventivas se puede seguir generando ingresos a pesar

de la pandemia.
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CONCLUSIONES

Con base en el estudio de mercado realizado se determina que la hipotesis planteada se
cumple y es aceptada como verdadera, por lo tanto, se confirma que: A través de la evaluacion
de mercado se puede detectar las necesidades y preferencias de los consumidores de taqueria
“El Nortefio”.

Taqueria “El Nortefio” tienen un mercado enfocado hacia los comerciantes, obreros y
personas que se dedican a los laborares del hogar, de 25 a 44 afios de edad, principalmente
son mujeres, el rango de ingresos mensuales es menos de $10,000.00, los principales clientes
de taqueria “El Nortefio” son foraneos.

Se encontrd que taqueria “El Nortefio” no contaba con el registro de sus ventas y gastos, sus
ingresos eran bajos ya que habia un desvio de recursos econdmico y una mala administracion
por parte de los encargados al no llevar el control de ventas diario

El disefio del plan estratégico de marketing se presentd como una directriz estratégica de las
actividades que se efectiian en la taqueria “El Nortefio”, lo que permitira el mejoramiento del

desempefio en su mercado objetivo.
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RECOMENDACIONES

Ejecutar el plan estratégico, con la reduccion del menu, la incorporacion del bufete
de salsas y guarniciones

Capacitar a los colaboradores, lo que garantizard la calidad del proceso en el servicio
frente a la nueva normalidad.

Explotar el uso de los recursos tecnoldgicos para promocionar los productos de la
carta, dado que la tendencia actual es hacia las redes sociales, por lo tanto, desarrollar
las estrategias, generard impacto en el mercado, porque llegard a mas personas en
menor tiempo.

Establecer controles sobre el seguimiento de ventas, costos fijos y costos variables,

para llevar la inspeccidn y evitar mermas y desvid de recursos econdmicos.
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ANEXOS

Encuesta publica en general

Encuesta de lo que espera el
cliente al ir a una taqueria

Seccion 1 de 13

v
~

Encuesta

Objetivo: Conocer a clientes potencizles.
Instrucciones: seleccione l2 opcion segun su criterio

Despuss de la seccidn 1 Ir a la seccién 2 (PARTE 1: INFORMACI... SOCIODEMOGRAFICA)

Seccion 2 de 13

PARTE 1: INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA X

Seleccione o escriba |2 respuesta que se le solicita.
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Edod °
Menora 18

18 anos a 24 anos

35 anos a 44 anos

45 anos a 54 anos

Mas de 54

A
Genero

Femenino

Masculino
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Estodo civil
Soltero
Casado
Union libre
Divorciado

Viudo

Ocupacién *
Estudiante
Obrero
Docents
Militar
Labores del hogar
Comerciante

Otra
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Indica el rango de ingresos que tiene su familia mensual: *
Menos de S 10,000
$10,001 2519999
$ 20,000 = $ 20,999
$ 30,000 = $ 30999
$ 40,000 = S 40,999

Mzas de S 50,000

Municipio de residencia
Orizaba
Cordoba
Rio blanco
Rafzel delgado
Ixhuatlancillo

Otra
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g . A
2Cudl es tu nivel escolar?

Ninguno

Primaria

Secundaria

Preparatoria o Bachillerato
Licenciatura

Mazestria

Doctorado

Religion '
Catdlica
Cristiano
Evangélico
Testigo de jehova
Ninguna

Otra
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¢Cuenta con automévil. propio? *
Si

No

#Cuenta con vivienda prepia? *
No

Si
Después de Iz seccion 2 Ir 2 |z siguients seccion -

Seccion 3 de 13

Servicio

Seleccione la respussta segln su critero
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iQue le qustaria ademds de comidas y bebidas encontrar en la taqueria?

Servicio de Wifi (intemet)
Juegos/entretenimiento infantil
Tomacorriente para celular/Pc/Tableta

Todas las anteriores

Con respecto dl servicio. que considera mas relevante?
Rapidez
Discrecion
Amabilidad

Higiene

&Cudl es el principal motivo por el que elige una taqueria? *
Buena infraestructura
Reconocido/recomendado
Excelente higiene
Excelente servicio y personal

Cercania del lugar

iQue considera mds relevante en una faqueria? '

Precio
Calidad de servicio
Calidad de producto

Espectaculos, musica
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2Qué fiempo considera pertinente en la preparacion de los alimentos? *
Mas de 30 minutos
20 minutos
10 minutos
5 minutos

Menos de 5 minutos

iCon respecto ol personal. que considera mas relevante? *

Amabilidad
Rapidez
Capacitacion

Todas las anteriores

iQueé horario de servicio le qustaria? !
10pma 10 am
12ama 12 pm
3pm a 3am

24 horas

Después de la seccion 3 Ir a la seccion 4 (Calidad ) -

Seccion 4 de 13

Calidad

Seleccione la respuesta segun su criterio

><
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Que fan importante es para usted la calidad de los productos y servicios? *

Muy importante

Importante
Moderadamente importante
Ligeramente importante

Nada importante

Después de la seccion 4  Ir a la seccién 5 (LAS 8P MERCADOLOGICAS) -

Seccion 5de 13

LAS 8P MERCADOLOGICAS

PRODUCTO

Respecto a los productos de la toqueria. ;Qué aspecto le es mas importante? *

Presentacion
Sabor
Ingredientes de alta calidad

Todas las anteriores

Cudntas quarniciones le qustaria encontrar? '

Mas de 4
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iCudntas solsas le qustaria encontrar? *

Mas de 4

#Que tipo de tortilla le qustaria encontrar? *

Verde
Azules
Café

Otra...

Seccion 6 de 13

Plaza (Distribucion)

Seleccione la respuesta segun su criterio

Con respecto al lugar. ;Qué considera més relevanfe?

Facil acceso
Sequridad
Estacionamiento

Céntrico

Después de la seccion 6 Ir a la seccion 7 (Precio ) -
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Seccion 7 de 13

Precio

Seleccione la respuesta segun su criterio

#Cudnto suele qastar por una comida rapida? (Gnicamente su consumo)

Menos de $100
$101-5200,
$201-5300,
$301-$500,

Més de $500

iCuanto paga en promedio por comer fuera o pedir a domicilio (Gnicamente su consuma) *

Menos de $100
$101-5200
$201-8300
$301-8500

Mas de $500

Después de la seccion 7 Ir a la seccion 8 (Promocion) —

Seccion 8 de 13

Promocion

Seleccione la respuesta seguln su criterio
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2Qué promacion le qusta? *
Tacos 2x1
Platillo con refresco
Tacos con refresco
Tortas 2x1
Kilo de carne con refresco

Otra...

$Qué medio de publicidad prefiere usted para conocer las promaciones de la tagueria? *

Facebook
WhatsApp
Radio,
Periddico

Volantes

Seccion 9 de 13

Personas

Seleccione la respuesta segun su criterio

:Es importante para usted los uniformes del personal? ~
Si

No
Después de la seccién @  Ir a la seccion 10 (Evidencia fisica )

Seccion 10de 13

Evidencia fisica

Seleccione la respuesta segun su criterio
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Con respecto al lugar. ;Qué considera mds relevante? ~
Musica en vivo
Musica tenue y agradable
Asientos comodos
Poco iluminado

Muy iluminado

Con respecto a las instalaciones ;Queé es Lo que mas le qustaria enconfrar en la toqueria? :

Mdsica en vivo

Musica tenue y agradable
Asientos comodos

Muy iluminado

Poco iluminado

Tv

>¢

Proceso

Descripcion (opcional)

&Cudl es su forma de pago? *

Efectivo

Tarjeta

;Qué habito tiene mas frecuentemente mientras consume sus alimentos? *

Ver tv

Escuchar musica

Consultar el celular
Trabajar en la computadora

Otra...
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Seccion 12de 13

Productividad

Seleccione la respuesta segun su criterio

Que tiempo dispone. cuando come fuera de casa?

15 minutos
20 minutos
30 minutos
40 minutos

Mas de 40 minutos

iCudl es el principal momento que consume sus alimentos fuera de casa? *

Maiiana
Medio dia
Tarde
Noche

Madrugada

Después de la seccion 12 Ir a la seccién 13 (COVID-19) -
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Seccion 13 de 13

COVID-19

Descripcion (opcional)

><

Actualmente con la presencia del COVID-19. ;Gué medidas preventivas espera enconfrar al salir a una tagueria?

Gel antibacterial

Tapete sanitizante
Personal con cubrebocas
Todas las anteriores

Otra...
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Encuesta para los clientes

ITSZ

INGENIEROS . .. . . s .o
Encuesta para medir la atencion al cliente y la disminucion de la demanda de la

| taqueria “El Norteno™.

Objetivo: Dar major 2tencion al cliente en [a taguena “El Nortefio™ en sz productos y servicio.

Instrucciones: seleccions 1a opcion segum su criterio ¥ marque con un X, 31 surge alzuna dudada consulte 21 encuestador.
PARTE 1: INFORMACION SOCIODEMOGRAFICA

Edad

Menor2 18 | 18 2nosa24amos | 23 2n0s a 34 anos

205 2 45 4305234 anos | Mas de 54

EUA
LAY/

COlCO 1O Co 1o 18O

Soltero Casado Union Libre Divorcizdo Vindo

o O O o O

Esudiante | Empleado Obrero Docente Alilstar Labore: dal | Comeraante | Otro
hogar

CoO | €O €O [Co €O OO

Indica el rango de mzrezos que tiens su familia mensual:

Nenos ae 3210002% 33100023 40,000 3410002% 3210002% Mazs de § 60,000
310,000 30,000 50,000 60,000
Ol [ O > <O
Municipio de residencia

OUnzaba Cordoba | Fuo olanco | Rafael delzado | Ixhuatianclle | Otra

ColC ol OO [T

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION! o o\
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;Cual es tu rivel escolar?

Nmguno

T

Preparatoria

Licenciatura

Doctoraco

-,

-,

)

-,

-

-

-,
Relizion

Catolica Cristiano | Evangelhico Testizo d2 Nmguna Ot
jehova
Colc oo O 1CO
:Cuenta con automovil propio?
K31 No
() ()
:Cuenta con vivienda propia?
Si No
- -
Servicio
;Come0 es =1 expariencia dz compra’?
Excelents Bueno Neutro Nzlo Ny malo
Slleollls O [ D
:Que opina de |2 2tencion del personal?
Excelents Bueno Neutro Nalo Ny malo
O 1O 1D ol
:Que opina del horarto de zervicio?
Excelents Bueno Neutro Nalo My malo
CO | <O | DO O [ O

Y 17aRA iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION!
), ( JRIZABA
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;Con que frecuancia visita 12 tagueria?

AMuy
frecuentemente

Trecoentzmente

Ocazonaiments

Faramente

Nunca

-

-

-

-

:Que tiempo considera pertmente en 1a preparacion de lo: alimentos?

Ma: de 30 mimutos

20 mmuato:

10 murutos

AMenos de > mupnutos

w§;>

O

-

-Qué opina de la calidad de 2 tagueria "El Nortefio™?

Excelents Bueno Neufro Aalo MMuy malo
Co|1C O 1CO O 1O
LAS 8P MERCADCLOGICAS
Producto
:Que opina de Iz variedad de productos?
Excelantz Bueno ‘Neutro Nzlo Ty malo
CoJCO [CO O OO
- Que guamicion le gusa?
Kabano: Nopales Cebollmes Pepinos
- - - -
:Que salsa le gusta?
Verde Roja Guacamole Habansra
O - - -
:Que producto es de su preferencia?
Matahambre | Fortachon Pamllxda mixta Alambre No Me
Togue:

-

-

-

-

-

), ORIZABA
® Rmnic

iMUCHAS GRACTAS POR SU COLABORACION!
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Plaza (Distribucion)
:Que opina de l2 ubicacion de la taquena?
[ Excelents Bueno Neutro Nalo Ny malo
MQ O 1O O OO
;Que opina de Loz pracio: da la tagueria?

Ny caros Caro Accesible | Economico Nuy economico

-

-

-

-

-

ZA que pracio considera &l producto demasiado caro para no comprarlo?

b2

330

*00

30

200

O

O

O

O

O

servicio 2 pobre?

ZA que pracio considera que 2l producto tiene un pracio demasiado bajo v por ello sentina que la calidad del producto o

¥4

3

15)

H

33

-

-

-,

-

-

ZA que pracio considera que 2l producto 2 2sta volviando damasiado caro, de modo que tendna que pensar en comprario

b2

330

b

30

3200

O

O

-

-

O

;A que precio considera que 2l producto es una 2anza, na gran compra por el dinero que esta pagando?

3230 3100 3150 3100 30
2Su cantidad de compra 2 cuanto haciende?
DMeno: da 30 3200 3230 D2z de 3300
3100

-

-

-

O

-

;Cuanto p2za en promedio por comer fuera o pedir 2 domicilio (tmicamente su consumo)

Menos de
3100

1013200

3201-3300

33013300

DMa: de 3300

-,

-,

-,

O

-,

7

ORIZABA

iMUCHAS GRACTAS POR SU COLABORACION!
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Promocion

:Que promocion le zusta?

Taco: 2%l Planllo Tacos Ello d2 came com | Tora: 2xl Crro
refresco,
con refresco con refresco

O [T O -

- Que medio de publicidad prefiars usted para conocer 1a: promocione: da 2 taguena?
[Facebook ‘What:App Radio Penodico Volante:

CoO |CoOJCO [CO -

Personas

;Esz importante para usted los uniformes del parsonal

No

Si
- -

Piensa usted que 2l parzonal de I2 taguenia esta capacitado para atenderio frente a Ja nueva nomalidad?

Si No

- -

;Considera que 2l parsonal de [2 taguena es educado y amable

Si No

-, -,

Evidenda fisica

:Que opina de las me:as y 2sientoz?

Excelente Bueno Neutro Tzlo Ty malo
O 1O 1O O 1O

-Que opinz de Iz decoracion del local?

Excelsnte Bueno Neufro Aalo Nuy malo
O[O 1O O 1O

Proce:o

), ORIZARA iMUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION! ° o
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t Como es =1 forma da pago?

Etfactvo

Taneta

-,

-

:Que habito tiene mrentras consume sus alimentos?

vertv Esouchar musica Consultar el calular 20 mmuato: Aas ge 20 muatos
N [ED) - - -
Productividad
- Que tiempo dispone para comer?
15 mmuato: 20 mmuatos 0 mmuatos 20 mmuto: Mas ge 20 munato:
O -, -, -, -,
2En que momento consume 3 2limentos fozra de caza’?
AManana Madio ca Tarce Noche Madrugada

C D

-

-

-

-

COVID-1¢

;Considera que 1a taquena toma las medidas necesaria: para prevenir &l covid-197

Si

No

-

-

), ORIZ4B4

iMUCHAS GRACIAS POR SU COL
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Entrevista colaboradores

Entrevista pm_comce; el chma laboane los -
colzboradores taqueria “El Nortefio”

I
I
i
i
L— - - -

ITSZ

[ |

INGENIEROS
- SUPFAIIG F DGR,
Nombre:
Edad:
Estado civil:
Municipio de residencia:
Cargo:
Nivel escolar:

;Como es la atencion que brindas a Jos comensales?

. Que tizmpo consideras pertinente en b preparacion de los alimentos?

:Que opina del horario de servicio?

:Que opinas de ru uniforme?

 Recibo el reconocimiento de su jefe por su trabajo?

Ha tenido opormunidad de aprender y crecer durante el ultimo atio?

.Su expensncia en esta microenpresa es satsfactoria?

;Estan sus compaderos de trabajo conprometidos a realizar trabajo de calidad?

;Entre los compaBeros hay apoyo v ayuda?

 Se siente orzulioso de pertenecer a la enpresa?
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;Cuenta con los recursos suficeentes (materiales, equpos, etc.) para desarrollar su trabajo?

 Has definido tus areas de responsabilidad laborales?

:Se considera una persona productiva y por que?

;Orzanizas tu area de trabajo?

iQue tiempo en promedio lleva atender a un cliente cesde que liega hasta que z2 va?

. Que medidas preventivas lleva acabo para prevenir el covid-197

 Piensa usted que esta capacitado para atender a los comensales fremte a la muewa
normakidad?
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Guia de observacion del empleado

| Guia para conocer el clima laboral de los colsboradores |

IT

mm “Fl Nortesio” i INGENIEROS
b I R
Guia de observacion del empleado
Nombre el observado:
[Edad:
 Cargo:
JLuce nervioso?
Muy nervioso Nervioso Neutral 'T‘mnquﬂo Muy tranquilo
;Se ve cansado?
Muy cansado Cansado Neutral Fresco Muy fresco
Es puntual?
Muy impuntual Punrual Neurral Inpuntual Muy mmpuntual
;Verifica que su area este linpia v ordenada?
Muy sucio ¥ Poco limpio ¥ Neurral Lompio y Muy lmpio ¥
desordenado ordenado ordenado ordsnado
ZApoya a sus companeros”?
Muy colhborativo | Colaborativo Neutral Poco colaborativo | Nada colaborativo
;Realiza sus trabayp con busna actitud?
Wy aleze Alezre Neutral Poco alezre Nada alegTe
 Utiliza su uniforme?
Siempre Casl si2mpre Ocasonalmente Nunca
;Elabora sus actividades en tismpo v forma?
Siempre Casl si2mpre Ocasonalmente Nunca
;Cunmple con las medidas preventivas del covad-197
| Siempre Casi siempre Ocazionalmente Nunca
;Se ha adaptado a h mueva normalidad?
Si No
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Guia de observacion para la competencia

RS — — _—
i Guia de observacion para la competenda i

— —— —— 0 —

:Como es la experiencia de compra?

. Que tiempo tardan en la preparacion de los alimentos?

;Como &5 1a atencion del personal”

- Qué horario tiens?

;Como es la calidad que ofrece la tagueria?

. Que meadidas preventivas lleva acabo para prevenir el covid-197

. Que variedad de productos ofece?

. Que zuarniciones ofrece?

. Que salsas ofrece?

. Que ubicacion tiens 1a taqueria?

;Cual es el precio minimo y maximo que tienen sus alimentos?

. Que promociones tienen?

-Que medio de publicidad utiliza para dar a conocer las promociones de Ia taqueria?
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:Como son los uniformes del personal”

(El persomal de la taquera s2 obsarva que esta capacitado para atender a los comensales
frente a [a mueva normalidad?

.El personal de 1a taguera es educado v amable?

:Como son sus mesas y asientos?

:Como es su decoracion?
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AUTORES
SusaNA IsaBeL CAsTiLLo MARTINEZ
JAIME ALoNso BoNiLLA GUTIERREZ
RocELIO LimON RIVERA
ELvia ELibDE CocoTLE HERNANDEZ

Debido a la problematica que se vive por la pandemia de Covid-19 las ventas disminuyeron en la
microempresa “El Norteno”, ubicada en calle Madero Norte entre Oriente 9 y 11, Namero 415, Col.
Centro, C.P. 94300 Orizaba, Ver.

El presente plan estratégico tiene como propésito principal incrementar las ventas y lograr el

posicionamiento de la microempresa “El norteio” en el mercado a fin de que sea reconocido como

una de las mejores taquerias de comida rapida, es decir, que goce de la preferencia de los clientes
por la calidad de sus insumos, la excelencia del servicio, y la comodidad de sus ambientes.

El publico objetivo de la taqueria son las personas, principalmente foraneos, cuyas edades fluctuan
. entre los 25 a 44 afos y que pertenecen al nivel socioeconémico bajo, con un rango de ingreso
. mensual menor de $10,000.00.

Teniendo el principal objetivo: disefiar un plan estratégico de marketing sustentado en la teoria de

las 8P mercadolégicas para el incremento de las ventas en la taqueria “El Nortefio” frente a la nueva

normalidad.

Cabe mencionar que la investigacion que se emplea es mixta para poder cumplir con los objetivos

planteados se utilizé el siguiente método y técnicas: método descriptivo correlacional, dentro de las

técnicas se aplicé la recopilaciéon bibliografica, encuestas a clientes y publico en general,
entrevistas al personal de la microempresa y guias de observacion para el personal de la
microempresa y competencia mediante visitas de campo.

Obteniendo que para que la microempresa aumente sus ventas debe contar con un sistema de

control para hacer seguimiento de ventas, costos fijos y variables, implantar estrategias de

seguridad e higiene, implantar un buffet de salsas y guarniciones y dar a conocer sus promociones

a través de Facebook y WhatsApp.

Este plan estratégico utilizara estrategias de diferenciacion de mercado, con trabajo constante en

marketing para incrementar las ventas de la empresa y aumentar la presencia de la taqueria para

alcanzando los objetivos trazados para ser sostenible en la nueva normalidad.
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