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RESUMEN EJECUTIVO

El presente estudio se realiza en la empresa Homex Costa Rica, la cual es una cadena de
tiendas, cuyo negocio es la venta al detalle de abarrotes y materiales de acabado y construccion,

donde la estrategia principal es la de precios bajos.

Este documento consta de seis capitulos: introduccion, marco de referencia, marco
metodoldgico, andlisis de resultados, conclusiones y recomendaciones seguido por una propuesta

por desarrollar como plan de mercadeo.

En lo que respecta a la introduccion, el objetivo general es desarrollar una propuesta de
plan de mercadeo enfocado en el valor y satisfaccion de los clientes Homex, con el fin de ser un
apoyo para el crecimiento de las ventas de Homex San José, donde ademas se analiza la situacion

actual de la tienda en San José, asi como las necesidades, deseos y demandas de los consumidores.

La tienda Homex San José actualmente no cuenta con ningun plan de mercadeo, por esto
surge la necesidad de plantear una propuesta que le permita a la empresa mantenerse en el mercado
competitivo al que se enfrenta. En la elaboracion de este plan se aporta a la tienda Homex

estrategias, propuestas y recomendaciones con el objetivo de aumentar sus ventas.

El marco referencial es la base tedrica que respalda el estudio, aportando conceptos
relacionados con esta investigacion. Posteriormente, el marco metodoldgico detalla el método
utilizado para la investigacion, el cual es cualitativo y se proprone un paradigma interpretativo,
dinamico y de caracter fenomenoldgico ya que busca comprender la conducta de los consumidores

de Homex y cuéles son las necesidades, deseos y demandas de estos.

Esta investigacion se enfoca en la teoria fundamentada, fenomenologia e investigacion-
accion, y describe la situacion actual y caracteristicas con el propdésito de obtener informacion para
elaborar el plan de mercadeo. Los sujetos de estudio son los colaboradores y el gerente de
operaciones mediante una entrevista, también una muestra a clientes, quienes son vitales para crear

el plan de mercadeo.
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En el capitulo de andlisis de resultados, se encuentran los graficos, cuadros y su
interpretacion respectiva. Adicional a esto, la entrevista realizada al gerente de operaciones se
ubica en este capitulo, la cual da una idea mas amplia y clara de la empresa. El capitulo de
conclusiones responde a los objetivos propuestos en la investigacion y las recomendaciones para

Homex se formulan de acuerdo con las conclusiones

Por ultimo, esté el plan de mercadeo en el cual se plantean las estrategias por seguir, el
cronograma y el presupuesto del plan, segun las capacidades financieras de la empresa. Asimismo,
en este Ultimo capitulo se exponen las referencias bibliograficas seguidas de los anexos

relacionados con el estudio.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Planteamiento del problema de investigacion

La empresa Homex Costa Rica es una cadena de tiendas cuyo negocio es la venta al detalle
de abarrotes y materiales de acabado y construccion, que se diferencia por sus precios bajos.
Cuenta con tres sucursales: una en Cartago, que ademas de ser la tienda principal, es donde se
ubican sus oficinas; la segunda de ellas se encuentra en San Francisco de Dos Rios y la ultima que

se abre a finales del afio 2016 en San José, se enfoca solo en la venta de abarrotes.

Esta ultima sucursal se abre sin un analisis previo del entorno externo al que esta expuesta,
Unicamente se analiza que en la zona existe alto transito de personas. Si bien es cierto Homex
vende productos con precios bajos, hay mucha competencia en la zona y no ha logrado

posicionarse.

La Junta Directiva estima un crecimiento de un 15 % para Homex durante el afio anterior.
Segun la informacion suministrada por Erick Cordoba, gerente de operacion, el afio anterior el
crecimiento reflejado en el Gltimo cuatrimestre es de un 6,40 %. Si a esto se le resta la inflacion

del 2017, que es un 2,57 %, el crecimiento real en ventas esta muy lejos de la expectativa.

Considerando que el principal objetivo de esta tienda es el crecimiento en las ventas para
poder posicionarse, no existe ninguna herramienta que le permita cumplir con los objetivos
planteados. Al respecto, un elemento importante para cualquier empresa es un plan de marketing,
ya sea para un buen posicionamiento, incremento de las ventas, fidelidad de los consumidores,
aumento de la cuota de mercado o rentabilidad; cualquiera que sea la necesidad del comercio, esta

herramienta bien desarrollada facilita cumplir los objetivos con éxito.

Sin embargo, Homex no tiene ningun plan de accion para la sucursal de San José y en una
economia tan competitiva con compradores que cada vez estdn mas informados con multiples

opciones de compra, se requiere una herramienta para orientar la empresa al éxito. Determinado
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lo anterior, se establece la siguiente pregunta a la cual se quiere responder en la presente

investigacion:

¢ Cuéles son los elementos que impiden el crecimiento en las ventas de Homex San José?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general.

Desarrollar una propuesta de plan de mercadeo enfocado en el valor y satisfaccion de los

clientes de Homex.

Objetivos especificos.

e Desarrollar un andlisis de la situacién actual de la tienda de abarrotes Homex San José.

e ldentificar las necesidades, deseos y demandas de los consumidores.

e Establecer una propuesta de marketing para el supermercado Homex ubicado en San José,

al finalizar el mes de abril del afio 2018.

Justificacion de la investigacion

En la actualidad el consumidor se encuentra bombardeado de ofertas, promociones y
descuentos. También es un cliente diferente en relacion con el de afios anteriores, al comparar mas
y exigir calidad, precio y servicio. Adicional a esto, hay mas opciones de compra, mucha
competencia, mas variedad de productos, mas informacion y mejor servicio, por lo que es mas
dificil surgir en el mercado y captar la atencion del cliente. El éxito para sobresalir en el mercado
no solo esta en elevar ofertas y precios bajos, los clientes buscan aquella empresa que les retribuya

un mayor valor.
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La presente investigacion realiza un estudio de mercado enfocado en el valor y satisfaccion
del cliente en la sucursal Homex Costa Rica en San Jose, para ser utilizado como base para el
desarrollo de un plan de mercadeo que impulse el incremento en las ventas. Esta sucursal no cuenta

con ningun plan de mercadeo que identifique y satisfaga las necesidades de los clientes.

De esta forma, el estudio aporta informacion referente solo a la sucursal ubicada en San
Jose, su entorno, recursos, oportunidades y debilidades, conociendo los factores que generan valor
a los clientes y satisfaccion, y determina cudles son las necesidades, deseos y las demandas reales

de los consumidores.

Por otro lado, esta tienda cuenta con varias debilidades identificadas por el gerente de
operaciones, el sefior Erick Cordoba, quien basado en el mercado y la competencia, indica que este
negocio no esta lo suficientemente enfocado al mercado ni orientado al cliente y sus necesidades.
Asimismo resalta que no estan definidos sus clientes meta, no cuenta con un estudio de la
competencia, no se analizan sus oportunidades, la comunicacion de la empresa es un punto débil

y no hay un aprovechamiento al méximo de la tecnologia.

Por tal motivo, la investigacidén contribuye a ser un analisis profundo para la empresa
Homex San José en la basqueda del aumento de sus ventas, aportando informacién relevante para
el objetivo de la empresa, que sea utilizada como un plan de mercadeo Util y necesario para este

supermercado.

Antecedentes de la investigacion

En la actualidad las empresas estan en la basqueda constante de mejorar sus estrategias
para sobresalir en la competencia, pues los clientes cada vez son mas exigentes y no es suficiente
un precio bajo, se requieren otras medidas para atraer a los clientes. Un plan de mercadeo exitoso
se alcanza al conocer informacion en cuanto a calidad, accesibilidad, precio, liderazgo de servicio,
tecnologia, comunicacion, diferenciacion, servicios y postventa, para que en conjunto se corrijan

las deficiencias y se sumen beneficios.
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A nivel internacional, Castrillo (2008) desarrolla una investigacion para optar por la
licenciatura en Agronegocios en la Universidad Nacional Agraria de Nicaragua, titulada: Analisis
del potencial de mercado de chocolate orgénico en los municipios de Matagalpa, Ledn, Esteli y
Managua, a partir de la produccion de cacao orgénico del municipio de Matiguas, en el afio 2008.

El principal objetivo es identificar el mercado actual y potencial del chocolate organico
para la toma decisiones de inversion; estudio realizado en los municipios de Matagalpa, Esteli,
Leon y Managua, a partir de la produccion de cacao de la Cooperativa Multifuncional Cacaotera

La Campesina R.L, del departamento de Matagalpa, en el afio 2008.

Como parte de las conclusiones, resaltan la gran demanda y la amplia competencia en el
mercado; un 95 % de los encuestados estan dispuestos a adquirir chocolate organico. La mayoria

de los consumidores nacionales prefieren un chocolate con un buen sabor y a un precio bajo.

Esta tesis hace referencia a que los consumidores prefieren un producto de calidad, pero a
un precio mas accesible y es precisamente el enfoque de esta investigacion, conocer qué genera

valor para el cliente.

Otra tesis es la de Novillo (2012), quien hace una investigacion para optar por la maestria
en Administracion de Empresas en la Universidad Politécnica Salesiana Sede Guayaquil, Ecuador,
denominada: Estudio del perfil de consumidores en las cadenas de supermercados de la ciudad

de Machala y propuesta de modelo de fidelizacion.

El principal objetivo es efectuar un estudio del perfil de los consumidores en los
supermercados de la ciudad de Machala, seguido de elaborar un modelo de fidelizacién para los

clientes de supermercados (Novillo, 2012 p. 105).

En las conclusiones se menciona que existe un crecimiento significativo y constante de
supermercados, sin embargo, con muchas quejas por parte de los consumidores por el servicio al
cliente brindado, por lo que hay una necesidad del usuario del punto de venta de recibir una buena

atencion por parte del supermercado.
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Por otro lado, a nivel nacional Quirds (2016) lleva a cabo un trabajo de graduacion para
obtener el grado de Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo en la Universidad
Internacional de las Américas (UIA), con el tema: Plan de comunicacion en la empresa general
cable conducen, con base en la percepcién actual del publico meta en San Antonio de Belén en el

primer cuatrimestre del 2016.

La problematica de esta investigacion es la siguiente: ¢Cuél es la percepcion actual del
publico meta en San Antonio de Belén acerca de los conductores eléctricos de General Cable? Las
variables que se consideran en los objetivos especificos para abordar el tema son analizar la
percepcion del consumidor de los conductores eléctricos marca General Cable, identificar las
actividades de comunicacion donde es percibida la marca General Cable y conocer el
posicionamiento actual de la marca General Cable en San Antonio de Belén (Quirds, 2016 p. 12).

Al finalizar el analisis de resultados, el autor concluye que los vecinos de San Antonio de
Belén no conocen la marca ni la empresa, la empresa requiere mas publicidad y la necesidad de un
giro en el plan de comunicacion de la empresa, partiendo de lo recomendado por los encuestados
(Quiros, 2016 p. 83).

Murillo (2016) desarrolla como tesis de graduacion para obtener el grado de licenciatura
en Administracion de Negocios con énfasis de Mercadeo y Ventas en la Universidad Americana,
el tema: Propuesta de elaboracién de un plan de mercadeo para la reparadora de llantas Murisa

S.A., ubicada en San Vicente de Moravia, por desarrollar en el tercer cuatrimestre del afio 2016.

El objetivo general planteado por parte del autor es “Desarrollar una propuesta de
elaboracidn de un plan de mercadeo para la Reparadora de Llantas Murisa S.A., ubicada en San

Vicente de Moravia, para implementar en el segundo cuatrimestre del afio 2017 (Murillo, 2016

p. 12).

Como objetivos especificos, el autor sefiala la necesidad de determinar las fortalezas,
debilidades, oportunidades y amenazas de la Reparadora de Llantas Murisa S.A. y también realizar

un analisis comparativo de la competencia de la Reparadora de Llantas Murisa S.A; adicional a
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esto, elaborar una propuesta de plan de mercadeo para los servicios actuales de la Reparadora de
Llantas Murisa S.A. (Murillo, 2016, p. 13).

Al finalizar el plan de mercadeo, concluye que los clientes se encuentran satisfechos con
los servicios ofrecidos. Adicional a esto, se debe generar un cambio en la estructura organizativa
gue mantiene actualmente, de forma que se acepten tecnologias mas actuales, pues la tecnologia
que va adquiriendo lo hace a un paso mas lento y una gran amenaza es la aparicién de varios

competidores directos (Murillo, 2016 p. 13).

Por otro lado, Walker (2015) lleva a cabo una tesis para optar por el grado de licenciatura
en Administracion de Negocios con énfasis en Mercadeo y Ventas en la Universidad Americana,
con el siguiente tema: Disefio de un plan de mercadeo para la microempresa Paper Monster en la

provincia de Cartago.

En esta investigacion el objetivo general planteado es “Elaborar un plan de mercadeo con
el fin de mejorar el posicionamiento y aumentar las ventas de la empresa Paper Monster en la
provincia de Cartago” (Walker, 2015, p. 3).

Los objetivos especificos propuestos son analizar la situacién actual de la industria de la
bisuteria hecha a mano, entorno, competencia y demanda; asi como identificar el posicionamiento
e imagen de la marca en los consumidores actuales y proponer un plan de mercadeo que ayude a

establecer estrategias de mercadeo y promocidn para fidelizar a los clientes (Walker, 2015, p. 4).
Como parte de las conclusiones de este autor, destacan que el servicio ofrecido por la

empresa es excelente, los descuentos es uno de los incentivos que mas gusta, las personas buscan

buen precio, la marca si se ha hecho conocer y existe mucha competencia (Walker, 2015, p. 85).

Proyecciones de la investigacion

Los resultados del estudio tienen como objeto el desarrollo de un plan de mercadeo que

fomente el incremento de las ventas al fundamentarse en el valor y satisfaccion de los clientes. El
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estudio incluye un analisis estratégico para investigar el entorno dentro del cual opera Homex San
José, antes de enfrentarse a la realidad del mercado; también conocer la empresa para compararla
con otras del mismo sector; determinar los puntos débiles y fuertes que tiene la organizacion,

considerando oportunidades, objetivos y sus recursos.

Adicional a esto, se estudian las necesidades reales del consumidor, qué desean y qué puede
demandar, sin dejar de lado la calidad, precio y servicio, adicionando un valor agregado en calidad
de productos, atencion al cliente e imagen de la tienda.

La elaboracion de un plan de mercadeo es necesaria para guiar a la empresa en el
cumplimiento de metas, en este caso aumentar su rentabilidad al atraer mas consumidores, ya que
define como se cumple ese objetivo. Por tal motivo, la creacion de un plan de mercadeo es de valor

para la siguiente investigacion.

Esta investigacion ademas de ser de utilidad para la empresa, puede ser utilizada como
fuente de investigacion para medir como una empresa dedicada a la venta de abarrotes puede
incrementar sus ventas, enfocandose en las necesidades reales de los clientes y definiendo la mejor

forma de aprovechar los recursos con los que cuenta la empresa.
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CAPITULO II: MARCO DE REFERENCIA

A continuacion, se desarrollan los conceptos de mayor relevancia, exponiendo
fundamentos tedricos de diversos autores y fuentes relacionados con el tema de analisis, a fin de
brindar las bases necesarias respecto a mercadeo, administracion, economia y finanzas para la
realizacion de la propuesta de un plan de mercadeo acorde a las necesidades de la empresa Homex

San José.

Administracion

La administracion involucra todo el funcionamiento de una empresa; sus reglas, objetivos
y metas. Segin Robbins y Coulter (2010), “La administracion involucra la coordinacion y
supervision de las actividades de otros, de tal forma que éstas se lleven a cabo de forma eficiente

y eficaz” (p. 6).

Por otra parte, Robbins, DeCenzo y Moon (2009) involucran al personal como parte
fundamental de la administracion y afirman que es un “Proceso para conseguir que se hagan las
cosas con eficiencia y eficacia mediante otras personas y junto con ellas” (p. 6). Al respecto,
Bateman y Snell (2009) definen administracién como “el proceso de trabajar con las personas y
con los recursos para cumplir con los objetivos organizacionales” (p. 19). El personal es un pilar

dentro de la organizacion, no hay negocio o empresa que funcione sin recurso humano.

Sin embargo, ademas de personal la administracion involucra otros factores que Jones y
George (2010) destacan: “(...) es la planeacion, organizacion, direccion y control de los recursos
humanos y de otra clase, para alcanzar con eficiencia y eficacia las metas de la organizacion” (p.
5). La organizacion no solo requiere un personal motivado y capacitado, sino tener sus metas claras
y organizadas; fijar objetivos, estrategias y metas; asi como trazar el rumbo para el cumplimiento

de estos.
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Administracion estratégica.

Es indispensable una estrategia para competir con buenos resultados y dirigir el negocio de
una manera adecuada, obteniendo beneficios a largo plazo. Robbins y Coulter (2010) sefialan:
“(...) lo que hacen los gerentes para desarrollar las estrategias de la organizacion. Es una
importante tarea que involucra todas las funciones bésicas de la administracion, como planeacion,
organizacion, direccion y control” (p. 6). Para que funcione cada empresa grande o pequefia, debe
tener una estrategia por seguir para cumplir con las metas y objetivos planteados, también una

evaluacion profunda del entorno interno y externo de la empresa.

La administracion estratégica impulsa la evaluacion constante del mercado, la competencia
y los recursos, capacidades, fortalezas y debilidades competitivas de la empresa. La creacion de
una buena estrategia es fundamental para competir con éxito, atraer y complacer a los

consumidores. En cuanto a esto, Thompson, Gamble, Strickland y Peteraf (2012) dicen:

La administracion estratégica requiere la elaboracion de todo un plan de juego que exprese
las acciones competitivas y los enfoques de negocios para competir con éxito, atraer y
complacer a los consumidores, conducir las operaciones, alcanzar las metas de desempefio

y hacer crecer la empresa (p. 4).

La administracion y el plan de juego que se elabore son de gran relevancia, ya que con una
estrategia bien disefiada se logra el objetivo propuesto y se conquista el mercado; son decisiones

y acciones que determinan el desempefio de la organizacion a largo plazo.

Actualmente el mercado esta en cambio constante por lo que se hace necesario tener
herramientas y una estrategia adecuadas para enfrentar diferentes situaciones. Asimismo, el uso
de buenas estrategias posibilita que la empresa tenga un amplio conocimiento de la organizacion,
lo cual ayuda a disminuir gastos y mejorar desempefio de los colaboradores; en fin, hay una mejor

organizacion y coordinacion de trabajo.
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De igual modo, para que la administracion estratégica fluya adecuadamente, se deben
tomar en cuenta cuatro factores al realizar una estrategia: planeacion, organizacion, direccion y

control, resultando una herramienta Gtil para la toma de decisiones.

Planeacion.

La planeacion es el primer paso de toda administracion estratégica; cada organizacion tiene
planes, ideas y propuestas distintas. Robbins y Coulter (2010) explican que “La planeacion implica
definir los objetivos de la organizacion, establecer estrategias para lograr dichos objetivos y
desarrollar planes para integrar y coordinar actividades de trabajo” (p. 144). En este proceso, se
toman decisiones significativas para la organizacion, se analiza la situacién de la empresa y la

competitividad, asi como se decide el rumbo de la organizacion.

Por otro lado, Robbins et al. (2009) mencionan que la planeacion “proporciona direccion,
disminuye las repercusiones del cambio, reduce al minimo el desperdicio y la superabundancia y
establece normas que facilitan el control” (p. 72). Al hacer una planeacion, se definen muchas
metas y objetivos, algunos mas faciles de alcanzar, pero en esta fase se evalla con qué recursos
cuenta la organizacion y se planea responsablemente. No solo se orienta a la empresa a cumplir

con los objetivos, sino que se da un uso adecuado al capital de la empresa.

De igual manera existen otros factores significativos en el proceso administrativo y uno de
ellos es la organizacion; hay un flujo conectado de las actividades para aprovechar el recurso

humano, técnico material y cualquier otro con el que cuente la empresa.

Organizacion.

La organizacion es el segundo paso dentro de la administracion estratégica, a partir de este
se deben distribuir y asignar las diferentes actividades propuestas en la planeacion, y mantiene en
orden los recursos con los que cuenta la empresa. Bateman y Snell (2009) afirman: “La funcion de
la administracién que une y coordina los recursos humanos, financieros, fisicos y de informacion,

entre otros, necesarios para alcanzar las metas” (p. 20).
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Es la busqueda de metas ya propuestas, incluye fijar las tareas y los responsables para cada
una de ellas. Jones y George (2010) indican: “Estructurar las relaciones laborales para que los
miembros de la organizacién colaboren en la consecucién de las metas que ésta imponga; es una

de las cuatro funciones gerenciales principales” (p. 11).

La organizacion dispone y destina trabajo entre los miembros de la empresa, de forma que
se cumplan los objetivos y metas; verificando que todas las tareas sean asignadas de acuerdo con
las capacidades, necesidades del personal y la empresa.

Direccién.

La direccion coordina, impulsa y vigila las acciones de cada miembro dentro de la
organizacion. Bateman y Snell (2009) dicen: “La funcién de la administracion que involucra los
esfuerzos de los directivos para estimular el buen desempefio de sus empleados” (p. 20). En este

sentido, los directivos influyen para el cumplimiento de metas organizacionales y grupales.

La direccion permite a la organizacion que todos sus miembros se enfoquen en un mismo
rumbo, guiados por un lider que sepa distribuir los recursos tanto humanos, tecnoldgicos y
econdmicos para trabajar de manera eficaz y eficiente en los objetivos y metas de la organizacion.
Jones y George (2010) entienden direccion como “Articular una vision clara, y revigorizar y
facultar a los miembros de la organizacion para que entiendan la parte que representan en la
consecucion de las metas de la organizacion; es una de las cuatro funciones gerenciales

principales” (p. 12).

Cada grupo esta regido por normas y medidas que buscan mejorar el funcionamiento, la
direccion es la guia para que todos los trabajadores contribuyan al logro de objetivos. Asimismo,
un elemento importante en el proceso de direccion de una empresa es establecer adicionalmente

los métodos de control por utilizar para medir los niveles de cumplimento.
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Control.

En esta Gltima etapa se evalUa el desarrollo general de la empresa para garantizar el camino
adecuado al éxito. El control para Bateman y Snell (2009) es “La funcion de la administracion que
monitorea el desempefio y realiza los cambios necesarios” (p. 20). Una medicion de los resultados
obtenidos se compara con los planeados y se evalua qué tan cerca de la meta u objetivo se

encuentran.

Por otro lado, Jones y George (2010) mencionan que el control debe “Evaluar en qué
medida la organizacién consigue sus metas y emprende acciones para sostener o mejorar el
desempefio; es una de las cuatro funciones gerenciales principales” (p. 12). Comparar
continuamente las metas y objetivos establecidos ayuda a detectar algin error y tomar las medidas
necesarias para corregirlo. Esta fase del proceso evalla los resultados obtenidos en relacion con lo
planeado, a fin de corregir errores y mejorar las fallas o desviaciones que se encuentren en el

camino.

Ademas de contemplar estas cuatro etapas, es conveniente destacar el analisis FODA que
agrega valor al analizar todos los factores que se encuentran alrededor de la organizacion,

complementando los cuatro aspectos expuestos.

Andlisis FODA.

El analisis FODA es una herramienta que todo gerente debe usar en su negocio, al ayudar
a tener una vision mas clara de la compafiia y su competencia. Charles y Gareth (2009) explican
que “El proposito de un analisis FODA es crear, reforzar o perfeccionar un modelo de negocio
especifico de la compafiia, que intensifique, adecue o combine mejor sus recursos y capacidades

con las demandas del ambiente donde opera” (p. 18).

Una de las técnicas de mayor uso en las empresas es el analisis FODA, al ser un parametro
atil para estudiar los entornos interno y externo de una compafiia. EI FODA identifica las

estrategias para:
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1. Aprovechar las oportunidades externas.

2. Contrarrestar las amenazas.

3. Acumular y proteger las fortalezas de la compafiia.
4. Erradicar las debilidades.

Este analisis mide la situacion de la empresa, sus fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas; ayuda a ver pasos Yy acciones futuras de la organizacién; y a estar prevenido ante
diversas situaciones gque se puedan presentar. Es una herramienta que facilita conocer el entorno
de las organizaciones, permitiendo elaborar estrategias para su crecimiento y una mejora continua

en los procesos.

Mercadeo

En la actualidad las organizaciones buscan generar utilidades, sin embargo, no todas las
empresas que entran al mercado lo logran o les es dificil mantenerse, al ser un mundo cada dia mas

competitivo. Por esto, se deben conocer las necesidades de los clientes y crear valor.

Kotler y Keller (2012) definen mercadeo como: “Satisfacer las necesidades de manera
rentable” (p. 5) y Kotler y Armstrong (2017) agregan que es “el proceso mediante el cual las
compafiias crean valor para sus clientes y establecen relaciones sélidas con ellos para obtener a

cambio valor de estos” (p. 5).

El objetivo principal del mercadeo es conocer y entender muy bien al cliente para que el
producto se ajuste a sus necesidades y el consumidor esté listo para la compra. Seguidamente se

detallan cinco pasos del proceso de marketing segin Kotler y Armstrong (2017):
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Figura 1: El proceso de marketing
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Fuente: Kotler y Armstrong, 2017, p. 7

Mercado.

Tirado (2013) sefiala que el mercado es “el conjunto de compradores, ya no solo reales sino
también potenciales, de un determinado producto” (p. 51). Estos compradores tienen un deseo o

una necesidad especifica que se puede ver satisfecha mediante la compra.

Kotler y Armstrong (2017) lo entienden como: “Conjunto de todos los compradores reales
y potenciales de un producto o servicio” (p. 8), con una necesidad especifica o un deseo, pero con
la capacidad para poder adquirirlo, porque existen muchas necesidades o deseos, pero no todos

tienen el poder de adquisicion.

El mercado estd compuesto no solo de compradores, sino ademas de vendedores que se
relnen para una intercambiar bienes y servicios, basados en la oferta y demanda. Al respecto, los
consumidores establecen la demanda que tiene un producto y los vendedores la oferta, siendo estas
altimas las principales fuerzas que mueven el mercado.
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Figura 2: Sistema de marketing simple
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Fuente: Kotler y Keller, 2012, p. 9

El mercado debe estar segmentado y dirigido a un grupo especifico en funcién de los

segmentos que lo conforman y que esté acorde con las metas de la organizacion.

Segmentacion de mercados.

La segmentacion identifica un grupo de consumidores con necesidades, deseos y
comportamientos de compra similares. Espinoza (2013) expresa: ‘“Lasegmentacion de
mercado divide el mercado en grupos con caracteristicas y necesidades semejantes para poder
ofrecer una oferta diferenciada y adaptada a cada uno de los grupos objetivo. Esto permite
optimizar recursos y utilizar eficazmente nuestros esfuerzos de marketing” (p. 34). Existen

diferentes variables para diferenciar el mercado, ya sean geograficas, demograficas, psicograficas
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y de conducta que dependen de los objetivos de la empresa. Se deben analizar las necesidades para

ofertar lo que el cliente quiere.

La empresa debe evaluar cuales mercados atender con eficacia, este proceso requiere un
analisis muy cuidadoso de segmentacion para asegurar que el mercado que se esta atendiendo es
el indicado y va acorde a los planes de la compafiia. Ahora bien, Tirado (2013) afirma: “Segmentar
es diferenciar el mercado total de un producto o servicio en grupos diferentes de consumidores,
homogéneos entre si y diferentes a los demaés, en cuanto a habitos, necesidades y gustos, que

podrian requerir productos o combinaciones de marketing diferentes” (p. 57).

Esto resulta mas facil a la empresa que ofrecer un producto a varios segmentos; al final
puede que no dé un resultado positivo cuando se enfoca en varios mercados y no en uno solo, dado
que todos los clientes tienen gustos y necesidades distintas, solo representaria esfuerzos sin fruto

y, cOmo consecuencia, pérdidas econémicas.

Aunque no todos los consumidores tienen la misma inclinacién, hay similitudes; estas
concordancias funcionan para que la empresa pueda tomar ese conjunto de compradores y
agruparlo, lo cual genera utilidades porque se dirige a un sector, reduce gastos al no realizar
campafias o publicidad excesivas en un mercado més diverso y oferta un producto con las
caracteristicas y necesidades que ese grupo busca. Cabe destacar que para ser (til, la segmentacion

debe seguir ciertos pasos que se detallan a continuacion:
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Figura 3: Pasos del proceso de segmentacion
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Fuente: Kotler y Keller, 2012, p. 231

Una vez hecha la segmentacion e identificadas las oportunidades, es necesario decidir a
cuantos y a cudles dirigirse, para determinar un mercado meta mejor definido.
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Mercado meta.

El mercado meta se establece después de un estudio previo en la segmentacion de
mercados. Al estar definido, la empresa puede ofertar a ese mercado especifico segun los gustos y
preferencias de los clientes. Kotler y Armstrong (2017) lo definen como el “Conjunto de
compradores que comparten necesidades o caracteristicas y a quienes la compafiia decide atender”
(p- 8). Es un grupo de personas que tiene similitudes entre si, esto hace mas facil a la compaiiia

vender o dar a conocer un producto que competir en varios segmentos de mercado.

Por su parte, Kotler y Keller (2012) mencionan: “Después de identificar segmentos de
mercado, el profesional de marketing decide cuél de ellos presenta las oportunidades méas grandes,
y esos segmentos serdn su mercado meta” (p. 10), para ofertar directamente a un grupo de

consumidores y atraerlos a la compra.

Una empresa que elige con cuidado su mercado meta obtiene resultados 6ptimos,
generando mayores ventas, mas confianza y mas fidelidad por parte del cliente; sin embargo,
ademas de una correcta eleccion del objetivo meta, se debe realizar una investigacion del mercado

para una adecuada direccién de la empresa.

El siguiente punto por analizar es la investigacion de mercados que camina en conjunto
con el mercado meta, llevando a cabo un analisis completo de la compafiia para una toma apropiada

de decisiones.

Investigacion de mercados.

Un proceso de investigacion de mercados analiza, recopila e identifica informacion de la
empresa con el proposito de mejorar la toma de decisiones de marketing. Segun Fischer y Espejo
(2011): “La investigacion de mercados es un proceso sistematico de recopilacion e interpretacion
de hechos y datos que sirven a la direccion de una empresa para la toma adecuada de decisiones y

para establecer asi una correcta politica de mercado” (p. 96).
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Lo anteriormente expuesto hace referencia a una recopilacion e interpretacion de datos y
hechos, lo cual sirve para, primero, generar informacion con el propdsito de tener mayor éxito de

un producto y, segundo, prevenir cualquier situacion que pueda desfavorecer el producto.

De acuerdo con Kotler y Keller (2012), es “el disefio sistematico, la recoleccion, el analisis
y la presentacion de datos y conclusiones relativos a una situacion de marketing especifica que

enfrenta una empresa” (p. 98).

El incremento de competidores, el analisis por parte de los clientes de cual producto
comprar, los productos nuevos y sustitutos y los diversos establecimientos para comprar hacen que
sea dificil triunfar; he ahi la necesidad de una investigacion amplia, es un elemento que ayuda a

una mejor toma de decisiones.

Asimismo, la investigacion de mercados es una técnica que facilita recopilar datos de
cualquier aspecto que se deseen conocer para luego interpretarlos y hacer uso de ellos. Asi, sirven

al comerciante o0 empresario para tomar decisiones y satisfacer a sus clientes.
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Figura 4: Proceso de investigacion de mercados
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Fuente: Kotlery Keller, 2012, p. 99

Una investigacion de mercado es un proceso sistematico que estudia un problema
especifico de marketing, planteando una investigacién donde se recopilan, analizan e interpretan
datos con el fin de brindar informacion certera y oportuna a la direccion para la toma de decisiones

ante una situacién especifica.

Posicionamiento en el mercado.

El posicionamiento en el mercado es saber donde se encuentra el producto en relacion con
los otros. Fischer y Espejo (2011) expresan: “(...) los mercadologos tienen a su alcance diferentes
estrategias para alcanzar y reforzar el posicionamiento deseado para su empresa, marca, producto
0 grupo de productos” (p. 106).
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Entre los tipos de posicionamiento, estan los siguientes:

o Posicionamiento con base en los atributos.

o Posicionamiento con base en los beneficios.

o Posicionamiento con base en las ocasiones de uso.
o Posicionamiento con base en los usuarios.

o Posicionamiento comparativo.

o Estrategia de reposicionamiento.

o Posicionamiento en contra.

Por otro lado, Kotler y Armstrong (2012) indican: “Lograr que un producto ocupe un lugar
claro, distintivo y deseable en relacidn con los productos de la competencia, en las mentes de los
consumidores meta” (p. 49). El posicionamiento de mercados es conseguir un espacio en la mente
del consumidor, implica que el producto sea Unico y no exista otro mejor a este, resaltando ante

los demas.

Seguidamente se hace referencia a la empresa como tal y dentro de qué rango se encuentra

analizando el siguiente concepto.

Tiendas de descuento.

De acuerdo con Kotler y Armstrong (2017), una tienda de descuento es un
“Establecimiento de venta al menudeo (o minorista) que ofrece mercancia estandar a precios mas
bajos de lo normal debido a que acepta margenes de ganancia méas reducidos y vende mayores

volimenes” (p. 390).

Este tipo de tiendas por lo general se caracteriza por ofrecer variedad de ofertas y
promociones que atraen al consumidor a realizar sus compras, aceptando margenes mas bajos de

ganancia. En el mercado existen diferentes ofertas que combinan distintos productos y servicios.
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Ofertas de mercado.

Para Kotler y Armstrong (2017), la oferta de mercado es “Cierta combinacion de productos,
servicios, informacion o experiencias que se ofrece a un mercado para satisfacer una necesidad o
un deseo” (p. 7). Son todos aquellos productos o servicios que ofrece el mercado y pone a
disposicion del consumidor. Por lo general son ofertas que estan un cierto tiempo y una cantidad
destinada para la compra. Un factor importante en el mercadeo es la necesidad, porque de esta
surgen los deseos y las demandas del consumidor.

Necesidades.

Segun Kotler y Keller (2012), las necesidades se definen como “requerimientos humanos
basicos tales como: el aire, alimento, agua, vestido y refugio” (p. 10). Tirado (2013) agrega: “(...)
carencia genérica, ya sea esta fisica (como la alimentacion, el vestido o la seguridad), social (como
la aceptacion o la pertenencia a un grupo) o individual (como la autorrealizacion personal)” (p.
19).

En este sentido, se debe tomar en cuenta la teoria de las necesidades humanas planteada
por Abraham Maslow y que se muestra en la piramide de Maslow, la cual se divide en cinco
categorias:
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Figura 5: Piramide de Maslow
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Fuente: Herrera Mufioz, 2017

Una necesidad es lo que requiere el ser humano para vivir. Estos tres autores coinciden en
gue es una carencia de requerimientos humanos. Siempre hay una necesidad por satisfacer, de aqui
surge el deseo de la persona y demanda de poder comprar el producto seguido de la oportunidad

de la empresa de ofrecer mas de lo que el consumidor necesita y desea.

Deseos.

La necesidad es una manera de satisfacer un deseo. Para Kotler y Armstrong (2017), son
la “forma que adoptan las necesidades humanas moldeadas por la cultura y la personalidad del
individuo” (p. 6). Una persona puede necesitar un automovil, pero desea uno ultimo modelo y es
ahi donde el marketing juega un papel relevante, detectando esas necesidades y canalizandolas
para transformarlas en deseos especificos de productos concretos.
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Tirado (2013) menciona que es una “carencia de algo especifico que satisface la necesidad”
(p. 19). Las empresas deben efectuar la investigacion de mercados para analizar qué desea el

consumidor y suplir esa necesidad.

Un deseo se convierte en demanda, la funcién del marketing es detectar de entre las
personas que tienen un deseo, a los que tienden a convertirse en demanda para estimularlos y

dirigirlos a la compra.

Demanda.

Un deseo llega a convertirse en demanda cuando se reconoce la necesidad, por ejemplo,
una sensacién de frio canaliza la necesidad de un abrigo. Tirado (2013) la define como un “deseo

de algo especifico que satisface la necesidad, unido a la capacidad de adquirirlo” (p. 19).

La demanda es la cantidad de producto o aquel deseo de un consumidor de un producto o
servicio que esta dentro de su capacidad de pago. Kotler y Armstrong (2017) afirman: “(...) son

los deseos humanos respaldados por el poder de compra” (p. 6).

Si bien es cierto, necesidades, deseos y demandas son tres principios fundamentales en
marketing, existe un elemento fundamental que es el valor al cliente. EI consumidor esta
constantemente bombardeado de promociones y ofertas por lo que es necesario agregar algin
aspecto que genere simpatia con el comprador.

Desarrollo del producto.

Para Kotler y Armstrong (2012), el desarrollo del producto consiste en “Convertir el
concepto del producto en un bien fisico para garantizar que la idea del producto sea una oferta
viable de mercado” (p. 266). Sirve como medio de supervivencia a la empresa; si el producto
penetra en el mercado, va a generar un incremento en las utilidades, mantiene la participacion en
el mercado y una buena imagen de la empresa. Un producto tiene diferentes etapas, las cuales se

detallan a continuacion.
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Ciclo de vida del producto.

Stanton, Etzel y Walker (2007) “manifiestan que el ciclo de vida de un producto consta de

cuatro etapas: introduccion, crecimiento, madurez y declinacion” (p. 255).

Figura 6: Ciclo de vida del producto
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Fuente: Kotler y Armstrong, 2017, p. 282
Introduccion: Es la etapa mas arriesgada y costosa de un producto porque se tiene que
gastar una considerable cantidad de dinero no solo en desarrollar el producto, sino también en

procurar la aceptacion de la oferta por parte del consumidor.

Crecimiento: En la etapa de crecimiento, o etapa de aceptacion del mercado, suben las

ventas y las ganancias, con frecuencia a ritmo acelerado.
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Madurez: Durante la primera parte de la etapa de madurez, las ventas siguen aumentando,
pero a ritmo decreciente; cuando se nivelan, las ganancias de productores y de intermediarios

decaen. La razon principal: intensa competencia de precios.

Declinacion: En el caso de la mayoria de los productos, la etapa de declinacién, medida

por el volumen de ventas de la categoria total, es inevitable por una de las razones siguientes:

e Se crea un producto mejor 0 menos costoso.
e Lanecesidad del producto desaparece.
e Lagente, facilmente, se cansa de un producto (un estilo de ropa, por ejemplo), asi que este

desaparece del mercado.

Anélisis de valor para el cliente.

Los consumidores optan por ofertas de acuerdo con lo que genera mas beneficios al menor
costo. Al respecto, Kotler y Armstrong (2017) dicen que es el “Andlisis que se realiza para
determinar cudles beneficios son valorados por los clientes meta y como califican estos clientes el
valor relativo de diversas ofertas de los competidores” (p. 549). No obstante, Kotler y Keller (2012)
definen el valor como un “concepto fundamental de marketing, es principalmente una combinacion

de calidad, servicio y precio” (p. 11).

El cliente no solo espera un precio bajo, es la combinacidn de los tres elementos anteriores
y agregar algo mas, con lo que se sienta comodo y feliz; es haber cumplido con lo que él espera 'y
un poco mas, por ejemplo, entrega del producto en la fecha acordada, variedad de productos,
servicio al cliente, calidad de producto, precio, entre otros.

Satisfaccion al cliente.
La satisfaccion al cliente es la felicidad o realizacion de adquirir un producto con todas las

comodidades, desde una cordial bienvenida hasta el proceso de quejas. En marketing que el cliente

esté satisfecho es vital porque no solo va a existir un proceso de recompra, Sino una
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recomendacion, que genera un mejor margen de utilidad. De acuerdo con Kotler y Keller (2012),
“La satisfaccion refleja el juicio que una persona se hace del rendimiento percibido del valor del
cliente” (p. 11).

Lograr que el consumidor esté satisfecho con el producto o servicio actualmente es todo
un reto por la gran cantidad de oferta y demanda en el mercado, para esto debe haber un
compromiso real con la calidad del servicio; conocer muy bien el producto, sus caracteristicas, qué
fortalezas o beneficios tiene, asi como al mercado meta, las personas con sus gustos y preferencias
para una atencion mas personalizada; responder a las quejas y sugerencias; dar lo que se promete
y facilitar la compra. Todos estos aspectos agregan satisfaccion, valor y diferenciacion de la

competencia.

Diferenciacion.

En la actualidad hay mucha competencia en el mercado, lo que hace dificil posicionarse en
la mente de los consumidores, por lo que las empresas buscan la manera de sobresalir de las demas.
Kotler y Armstrong (2017) sefialan que la diferenciacion es el “Proceso de diferenciar realmente

la oferta de mercado para crear un mayor valor para el cliente” (p. 54).

Hay distintos modos de diferenciarse de los demas, puede ser por precio, calidad, servicio
al cliente, o la mezcla de todas ellas. La razon de buscar ser distinto es para lograr la preferencia
de los clientes, quedandose con ese producto o servicio y serle fiel. Por otro lado, se encuentra la

competencia, factor de especial estudio dentro de un plan de mercadeo.

Competencia.

La competencia es la cantidad de empresas que ofrecen un mismo producto o servicio y

estan dirigidas a un mismo segmento de mercado. Villanueva y Manuel de Toro (2017) comentan:

Un criterio de importancia vital en todas las situaciones es el estudio de la competencia,

que se encuentra en cada una de las diferentes alternativas. Hay que analizar en detalle
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muchas de sus caracteristicas, al menos conviene conocer sus recursos, los puntos fuertes
y débiles que presenta, y el posible comportamiento de sus costes. No basta con profundizar
en el andlisis de los competidores, actuales; es preciso ir mas all, pensando-por ejemplo-
en nuevas empresas que posiblemente acudan con posterioridad. También es aconsejable

dedicar cierto tiempo a pensar en la evolucion de productos sustitutos (p. 90).

Ademas, la competencia ayuda a las empresas a un movimiento constante para mejorar el
producto y hacerlo mé&s competitivo. Es necesario analizar cada detalle con mucho cuidado,
estudiar el comportamiento y atacar creando un valor agregado al consumidor para que el producto

se haga especial, de esta manera se tienen armas para ser competitivo.

Adicionalmente, Mesa (2012) expone: “(...) la competencia esta constituida por las
empresas que actuan en el mismo mercado, satisfaciendo las mismas necesidades que los
productos de la empresa, independientemente de la tecnologia empleada para su fabricacion” (p.
87).

Publicidad.

La publicidad intenta incrementar la venta de un producto o servicio mediante diversos
medios de comunicacion. Mesa (2012) afirma que “la publicidad es un elemento de comunicacién

que sirve para vender a un publico en general” (p. 150).

Esta presente en el dia tras dia, es un modo de comunicacion y que las personas conozcan
el producto; si no se da conocer, no se vende. La publicidad tiene la ventaja de que alcanza varios
sectores de la poblacion. Si bien es cierto implica una inversion alta, atrae al consumidor,

generando mas ganancias.

Segun Mestre, Herrera, Sanz y Blanco (2013), “La publicidad es una de las formas de
comunicacion utilizadas por el marketing, que tiene una serie de caracteristicas que la diferencian

de los restantes instrumentos de comunicacion” (p. 239).
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Mezcla de marketing.

Para Kotler y Armstrong (2017), la mezcla de marketing es el “Conjunto de herramientas
tacticas de marketing -producto, precio, plaza y promocion- que la empresa combina para producir
la respuesta deseada en el mercado meta” (p. 54). Las multiples posibilidades se clasifican en

cuatro grupos de variables conocidas como las “cuatro P

El producto “Es la combinacién de bienes y servicios que la compania ofrece al mercado

meta” (Kotler y Armstrong, 2017, p. 54).

El precio “Es la cantidad de dinero que los clientes tienen que pagar para obtener el
producto” (Kotler y Armstrong, 2017, p. 54).

La plaza “Incluye actividades de la compaiia que hacen que el producto este a disposicion

de los consumidores meta” (Kotler y Armstrong, 2017, p. 54).

La promocion “Implica actividades que comunican las ventajas del producto y persuaden

a los clientes meta de que lo compren” (Kotler y Armstrong, 2017, p. 54).

Es un proceso para desarrollar distintos planes de mercadeo y asi llegar a los consumidores
de diferentes formas. Cabe resaltar que la mezcla de marketing tiene como objetivo principal
conseguir la satisfaccion de los clientes y atraerlos cada dia mas, incluyendo los deseos del
mercado meta; todo esto mediante la entrega de un producto o servicio a cambio de una utilidad

para la compafiia.
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Figura 7: Mezcla de marketing

Clientes Meta

Posicionamiento

buscado

Precio
Precio de lista
Descuentos
Bonificaciones

Periodo de
pago
Planes de
crédito

Plaza
Canales
Cobertura
Ubicaciones
Inventario
Transporte

Logistica

La mezcla de Marketing (o
las 4 P del marketing)
consiste en herramientas
de marketing tacticas
combinadas en un
programa de marketing
integrado, que atrae a los
clientes meta y les entrega
el valor que se pretende

44

Fuente: Kotler y Armstrong, 2017, p. 54

Comunicacion.

La comunicacion es un proceso por el cual se transmite y recibe informacion para expresar
una idea o mensaje. Clow y Baack (2010) dicen que la “comunicacién puede definirse como
transmitir, recibir y procesar informacion. Cuando una persona, grupo u organizacion intenta
transmitir una idea 0 mensaje, la comunicacién ocurre cuando el receptor (otra persona o grupo)

puede comprender la informacion” (p. 6).

En mercadeo la comunicacion puede ser utilizada para diversas necesidades que tenga la

empresa, ya sea para la publicidad, marketing directo, promocidn de venta, relaciones publicas o
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ventas personales; la finalidad de esto es combinar los canales existentes en el mercado y transmitir

una idea directo al mercado que se quiere impactar.

Figura 8: Mezcla de comunicacion
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Fuente: Clow y Baack, 2010, p. 6
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Venta.

Una venta es entregar un producto o un servicio a cambio de dinero. Pérez (2011) expone:
“Cualquier persona, aun sin ser consciente de ello, si bien no ha actuado como vendedor en alguna
circunstancia, seguro que ha participado de una manera mas o menos directa en un proceso de

ventas, ya sea como beneficiario con el intercambio o como parte influyente” (p. 7).

Tratar de obtener ese empleo que tanto se suefia, ganar un proyecto en la empresa, querer
demostrar que una idea es mejor que otra, implica un proceso de venta; no solo es de un producto
fisico como lo indica el autor, también de una forma mas indirecta venderse a si mismo, ya sea

para conseguir un buen trabajo o dar una buena impresion.

Por otro lado, Kotler y Keller (2011) lo definen como “El concepto de venta establece que

los consumidores y las empresas, si se les deja solos, compraran suficientes productos de la
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organizacion” (p. 16). Se necesita todo un proceso y un personal de ventas para despachar los

productos.

Promocion de ventas.

La promocidn de ventas es una mezcla de promocion de incentivos. Calani (2009) expresa
que “Cubre una amplia variedad de incentivos para el corto plazo-cupones, premios, concursos,
descuentos, cuyo fin es estimular a los consumidores, al comercio y a los vendedores de la propia
compaiiia” (p. 7). Para Kotler y Armstrong (2017), son “Incentivos de corto plazo que alientan la
compra 0 venta de un producto o servicio. Estas promociones aumentan la participacion del

mercado en el largo plazo” (p. 494).

Esta herramienta junto con otras utilizadas en mercadeo favorece para dar a conocer un
producto o generar mas ventas de él. Consiste en dar incentivos a los clientes y ayuda a persuadir
al mercado sobre los productos que se venden actualmente, generando una compra por parte de los

consumidores. Algunas de las herramientas mas utilizadas son:

e Cupones

¢ Regalias

e Descuentos

e Premios de fidelidad
e Reembolsos

e Promociones de 2x1

e Concursos de ventas

Benchmarking.

El benchmarking toma como referencia a diferentes empresas que estén en el mismo sector,
sean competidores directos o indirectos, para adaptar sus practicas a la propia empresa,
agregandoles un valor adicional. Kotler y Armstrong (2017) comentan que es “comparar los

productos y procesos de la empresa con la de sus competidores o los de compafiias lideres en otras
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industrias, para identificar las mejores practicas y encontrar formas de mejorar la calidad y el

desempefio” (p. 548).

El benchmarking radica en una comparacion inmediata con la competencia, permite saber
si se estan haciendo bien las cosas o si se pueden mejorar y ayuda a analizar las oportunidades,

amenazas, debilidades y fortalezas del entorno que se compara.

Plan de mercadeo.

Para determinar las necesidades del mercado, lanzar productos nuevos o incrementar las

ventas de la empresa, es funcional un plan de mercadeo:

La elaboracion de un plan de marketing es una de las tareas mas importantes del encargado
del area, este proceso que se convierte en un documento ayuda asignar los recursos
enfocandose en los temas prioritarios para la organizacion de acuerdo con los objetivos
estratégicos de esta (Sdenz, 2010, p. 431).

El enfoque principal de este plan consiste en mejorar la situacion actual de la empresa en
el mercado al aportar valor al cliente, aprovechar y detectar nuevas oportunidades de negocio,
cumplir los objetivos de la organizacion y aprovechar al maximo los recursos. Por otro lado,
Mestre et al. (2013) indican: “El plan de marketing es el resultado de la planificacion comercial.

Y esta, a su vez, se complementa e integra con la planificacion estratégica de la empresa” (p. 338).

Siguiendo con la linea del plan de mercadeo, esta el presupuesto que sirve para saber cuéles
son los ingresos y egresos de la compafiia y asi proyectar a futuro de una manera mas responsable,

sin embargo en el siguiente concepto se detalla mejor esta informacion.
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Presupuesto de marketing.

Cuando se va a iniciar un proyecto, la empresa debe establecer un presupuesto para el plan
de marketing con el fin de dar a conocer un producto nuevo, fidelizarlo o posicionarse. Talaya,
Garcia, Narros, Olarte, Reinares y Saco (2008) mencionan: “El presupuesto de marketing es la
traduccion del programa de accion en un compromiso de gasto suficiente para alcanzar, ademas
de unos volimenes de venta, una determinada cuota de mercado y una rentabilidad esperada” (p.
233).

El mercadeo es una disciplina que se encarga de analizar el mercado y su entorno, siendo
fundamental para la empresa, no obstante, tiene muchos mas factores que lo rodean, encontrandose

dentro de ellos la economia.

Economia

La economia estudia la administracion de los recursos para satisfacer las necesidades
humanas. Mochén (2010) afirma: “(...) economia es la ciencia que estudia la asignacion mas
conveniente de los recursos escasos de una sociedad para la obtencidn de un conjunto ordenado de

objetivos” (p. 24).

Analiza todos los recursos de una sociedad, ya sea salud, educacién, vivienda,
alimentacion, y posibilita conocer las necesidades humanas y cémo hacer un mejor
aprovechamiento de los recursos. De igual modo, gracias a esta se puede analizar el desarrollo de

un pais.

Astudillo (2012) agrega que “la economia es el estudio de la manera en que la sociedad
utiliza recursos escasos para obtener distintos bienes y distribuirlos entre los miembros de la

sociedad para su consumo” (p. 25).

También es indispensable al orientar sobre qué, como y para quién producir, y con base en esto se

ve la ganancia y evolucion de un pais. El flujo circular graficado a continuacion representa
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esquematicamente el funcionamiento de una economia. Las decisiones las toman las empresas y

los hogares 0 economias domeésticas al interactuar en los mercados de bienes y factores.

Figura 9: El sistema de precios y el flujo circular
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Gracias a esto se puede medir la estabilidad de un pais, crecimiento y desarrollo, que va en

conjunto con las finanzas de una sociedad.

Finanzas

Las finanzas son parte de la administracion y la economia. Gitman y Zutter (2012) sefialan
que “Las finanzas se definen como el arte y la ciencia de administrar el dinero” (p .3). Estudian el
funcionamiento del mercado de dinero y capitales, el valor del dinero en el tiempo y el coste del
capital. El objetivo de las finanzas es la multiplicacion del dinero y la optimizacion de este, lo cual

es fundamental al tomar decisiones en la organizacion.

Administracién financiera.

Van Horne y Wachowicz (2010) indican que la “administracion financiera se ocupa de la
adquisicion, el financiamiento y la administracion de bienes con alguna meta global en mente” (p.
2). Asi, la funcion de la administracion financiera puede desglosarse en tres areas: decisiones de
inversion, financiamiento y administracion de bienes. Por otro lado, Gitman y Zutter (2012) la

definen “como las tareas del gerente financiero de la empresa” (p.3).

Estados financieros.

Para Guajardo y Andrade (2008), “los estados financieros son informes a través de los
cuales los usuarios de la informacién financiera perciben la realidad de las empresas y en general,
de cualquier organizacion econdmica” (p. 148). Dichos informes constituyen el producto final del
Ilamado ciclo contable. Los estados financieros basicos informan sobre el desempefio financiero

del negocio, su rentabilidad y liquidez.
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Balance general.

Gitman y Zutter (2012) mencionan que es el “Estado resumido de la situacién financiera
de la empresa en un momento especifico, el balance general destaca su importancia en que resume

por escrito cuales fueron los gastos, ingresos y saldos del afio fiscal que finaliza” (p. 56).

Asimismo, a partir de su estudio, analisis e interpretacién, los encargados de tomar
decisiones pueden conocer su liquidez, el capital de trabajo, el porcentaje de los recursos del
negocio que es aportado por los acreedores y propietarios y el rendimiento o rentabilidad sobre la

inversion.

Razones financieras.

Las razones financieras cuantifican la realidad econdémica de una empresa. Gitman y Zutter
(2012) explican: “Incluye métodos de calculo e interpretacion de razones financieras para analizar
y supervisar el desempefio de la empresa” (p. 61).

Representan una manera de obtener datos exactos de la situacion financiera de la compafiia
y asi buscar una solucién a problemas que se encuentren o, en el mejor de los casos, incentivar las

areas que llevan a la empresa al éxito.

Utilidades y pérdidas.

De acuerdo con Guajardo y Andrade (2008), “Se le llama utilidad o pérdida a la diferencia
entre los ingresos y gastos” (p. 149). La informacion de utilidad o pérdida se registra en el Estado
de Resultados una vez que a los ingresos se le restan los gastos, el resultado de la diferencia entre

estos determina si se obtiene utilidad o pérdida en un periodo de tiempo especifico.
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Referente institucional

Historia de la empresa.

Homex es el nombre de las tiendas de ventas al detalle del Grupo Inteca, representado por
la sociedad Mercadeo de Consumo S.A., Merconsa; por lo que es necesario hacer una revision
separada de los aspectos mas relevantes de la trayectoria tanto del Grupo como de las tiendas

Homex, para ubicar a los sectores en el contexto de la presente investigacion.

Historia del grupo Inteca.

Inteca S.A. se constituye en 1963, bajo las leyes de Costa Rica, por el sefior Bernal Jiménez
Monge, como una pequefia fabrica de botones. Hacia 1968, Inteca se convierte en una fabrica de
productos de melamina. Estas lineas son muy bien recibidas por el mercado nacional, por lo cual

a partir de 1974 comienza a exportar estos productos a toda Centroamérica.

Entre 1976 y 1978 se modifican los empaques de todos los productos y se inicia la
exportacion a otros mercados, como Ecuador, Chile, Puerto Rico, México, Venezuela y la Zona
Libre de Panama. En 1978, se desarrolla una nueva linea de accesorios para bafio y asientos para

inodoro.

De 1963 a 1978, el sefior Bernal Jiménez Monge funge como gerente general de la
compafiia. Durante los afios siguientes, de 1979 a 1987, el sefior Jiménez Monge ocupa cargos

politicos en el sector publico y la empresa es administrada por gerentes profesionales.
A partir de 1988, el sefior Bernal Jiménez Chavarria funge como gerente general de la
empresa. Durante el periodo de 1987 a 1990, se incorporan varias actividades a la compafiia, se

modifican y amplian otras, entre ellas:

» Se retoma la manufactura de moldes descontinuada en 1963, aproximadamente.
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* Se crea un Departamento de Ventas de productos de construccion para comercializar
productos importados como el piso y azulejo cerdmico, la loza sanitaria y otros materiales diversos

de construccion.

« Se monta una nueva elaboracion de productos de inyeccion con gran éxito.

« Comienza la exportacién de productos de melamina y de inyeccion a Estados Unidos de
América y Alemania.

« En 1990, se empiezan a incorporar nuevas lineas importadas a la distribucion de mayoreo

de productos de consumo masivo que ya tiene la compafiia.

* Desde 1993, y debido a la gran cantidad de nuevas lineas importadas que se integran al

sistema distributivo, se crean nuevas estructuras de ventas en la corporacion:

» Mercadeo de Articulos de Consumo S.A. (MERCASA): una estructura de distribucion
nueva, independiente de la estructura de mayoreo, encargada de vender en ruteo productos de

CconNsumo masivo.

* Corporacion de Mercadeo S.A. (CORMERSA): otra nueva estructura que empieza a
funcionar luego del 2001, para la distribuciéon de productos de marca propia. Esta empresa es
absorbida por MERCASA en el 2012.

* Mercadeo de Consumo S.A. (MERCONSA): estructura comercial que inicia con la
generacién de ingresos, como un plan piloto de tienda retail en el 2011, reconocida por su nombre
fantasia de Homex. Su objetivo es la venta de todos los productos importados por el Grupo a

precios de distribuidor.

» Ceramica Industrial de Centroamérica S.A. (CEINSA): durante 1993 se transforma la

division productora de piso y azulejo ceramico CEINSA (con sede en Cartago) en una empresa
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distribuidora al por mayor de materiales de construccion importados y con su canal de ventas al

detalle representado por las tiendas El Palacio de la Ceramica.

* Servicios de Control Administrativo S.A. (SERCONSA): para continuar dando un buen
servicio, luego del enorme crecimiento que se produce en las ventas, a fines de 1993 la compafiia

modifica en forma integral su sistema de operacion administrativa.

Poco a poco se da la facturacion, el despacho, las compras locales e internacionales, los
recursos humanos, las planillas, los pagos, los cobros y la contabilidad; brindando estos servicios
a todos los centros de utilidad y centros de ventas que tienen a su cargo los diferentes tipos de

productos y maneras de distribucion de la corporacion.

Este centro de servicio Unico se llama SERCONSA vy sus gastos son cubiertos por los
distintos centros de utilidad, proporcionalmente a las ventas que ellos generen y los gastos en que

incurran.

En la actualidad, los resultados logrados con el crecimiento y las transformaciones de la
corporacion son excelentes y siguen creciendo, tanto con la introduccién de lineas nuevas como

con el mejoramiento de los procesos de ventas actuales (Grupo Inteca, 2014).

Historia de Homex.

En junio del 2011 inicia operaciones la primera tienda de Homex como una estrategia de
crecimiento para las ventas corporativas del Grupo Inteca, a través de un nuevo canal de ventas al
detalle.

La experiencia del Grupo hasta ese momento en las ventas al detalle es su cadena de tiendas
El Palacio de la Ceramica, que desde finales de la década de los noventa ofrece al mercado pisos

ceramicos, porcelanicos, loza sanitaria y otro tipo de acabados.
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Estas tiendas llegan a consolidarse como la cadena de venta de ceramica mas grande en el
pais, pero posterior a la crisis econémica del 2008, sus ventas decrecen y el problema de
productividad del personal o rentabilidad en el punto de venta es cada vez mas evidente; por lo

tanto, se inicia con el cierre de muchas de sus tiendas.

Por otra parte, la venta al detalle de los productos de consumo masivo no se experimenta
con anterioridad de manera abierta en la corporacion. EI Grupo cuenta con una pequefia bodega
de menos de cien metros cuadrados en donde a partir de finales del 2010 ofrece a los colaboradores

y familiares los productos que la empresa distribuye a un precio diferenciado.

Esta préctica se divulga no solo entre los familiares, sino también entre la comunidad y, en
un corto plazo, esta bodega se hace cada vez méas pequefia por la cantidad de personas que desean
aprovechar los precios. Tomado como precedente esta experiencia de venta de los productos de
consumo masivo, Homex decide comenzar un plan piloto que les posibilite a los directivos evaluar
los resultados de un nuevo modelo de negocio de sus ventas al detalle con una inversién de recursos

minima.

El plan se basa en crear una tienda cercana a su centro de operaciones en donde se pueda
unificar la venta de todas las lineas de productos y asi elevar la productividad de sus canales
actuales. Bajo el supuesto de que las ganancias alcanzadas sean satisfactorias, se replica el modelo
en otras zonas del pais; cabe aclarar que nunca se hace ningun tipo de investigacion para justificar

la apertura del nuevo negocio.

La tienda representa un concepto de negocio no comun para el mercado costarricense, ya
que el consumidor puede encontrar una mezcla de dos categorias de productos que de modo

tradicional se suelen ofrecer en dos establecimientos diferentes.

Una de estas categorias es la de productos de consumo masivo que incluye algunos de la
canasta basica como aceite para cocina, arroz, frijoles, pastas alimenticias, salsas de tomate,
enlatados y productos de especialidades como jaleas, chocolates, mezclas para preparar queques,

quesos importados, entre otros. EI consumidor asimismo puede adquirir materiales de construccion
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y acabados, tales como pisos ceramicos, loza sanitaria, griferia, pinturas, placas de yesos para

construccion liviana, morteros, etc.

La tienda maneja el concepto a través de una membrecia gratuita, en la cual cada cliente
debe aportar informacion personal que se almacena en un sistema y asigna un codigo consecutivo
para cada uno Yy, al efectuar sus compras, el socio debe indicarle al dependiente su nombre

completo para que la venta sea registrada bajo su nombre.

El objetivo de registrar la informacion de los clientes es utilizarla como una fuente de
informacidn para futuras promociones, como manejar un esquema de fidelidad en la que a los
clientes se les retribuya el volumen de compras que realiza, envio de mensajes informativos de
ofertas via correo electrénico 0 mensajes SMS y otras estrategias que le permitan un crecimiento

constante de sus ventas.

Homex demuestra ser un canal provechoso para el Grupo y hasta el momento se caracteriza
por ser el mejor canal de venta para la liquidacion, posicionamiento de marcas propias y promocién
de productos de cara al consumidor final, por tal motivo se inaugura una segunda tienda ubicada
en El Tejar en El Guarco en Cartago, en enero del 2014, en un nuevo edificio en las antiguas
instalaciones de EIl Palacio de la Ceramica (Herrera, comunicacion personal, marzo del 2014);
abriendo posteriormente una nueva sucursal en el centro de San José, a finales del afio 2016.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

Enfoque de la investigacion

Una investigacion “es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos que se
aplican al estudio de un fendmeno o problema” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 4). Es
considerada como una actividad orientada a la obtencion de nuevos conocimientos y su aplicacion

para la resolucion de problemas.

La finalidad de este estudio es comprender qué genera valor y satisfaccion en los
consumidores de la tienda de abarrotes Homex ubicada en el canton de San José. Esta investigacion
se dirige al significado de las acciones y la préactica de los consumidores para la comprension del
objeto de estudio. Como instrumento de medicién de datos, se utilizan la entrevista y la

observacion.

En las investigaciones cualitativas, Hernandez et al. (2014) expresan que “el investigador
plantea un problema, pero no sigue un proceso claramente. Postula que la ‘realidad’ se define a
través de las de las interpretaciones de los participantes en la investigacion respecto de sus propias
realidades” (p. 8). De este modo, convergen varias “realidades”, en este caso por lo menos la de
los participantes, la del investigador y la que se produce en la interaccion de todos los actores.

Ademas, son realidades que se modifican conforme transcurre el estudio y son las fuentes de datos.

Hernandez et al. (2014) afirman que “el investigador se introduce en las experiencias de
los participantes y construye conocimiento, siempre consciente de que es parte del fenémeno
estudiado. Asi, en el centro de la investigacion esta situada la diversidad de ideologias y cualidades

Unicas de los individuos” (p. 9).

Para el desarrollo del enfoque de tipo cualitativo, Hernandez et al. (2014) explican que “el
investigador realiza un proceso de entrevista a cada persona objeto de estudio, luego se analizan

los datos y se establecen conclusiones” (p. 9).
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Con la informacidn recabada se obtiene un panorama general del asunto planteado. En la
recoleccion, se pretende obtener la perspectiva y puntos de vista de los participantes, asi como

otros aspectos de relevancia.

Disefio de la investigacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2014), “El disefio en el enfoque cualitativo es el abordaje
general que se utilizard en el proceso de investigacion. Estos estudios no presentan un plan
estandarizado, sino que cada investigador traza un esquema del curso de la exploracion” (p. 470).
Para el disefio de este estudio se propone un paradigma interpretativo, dindmico y de caracter

fenomenoldgico.

Esta investigacion esta enfocada en la teoria fundamentada, fenomenologia e
investigacion-accion. La teoria fundamentada se obtiene consultando la informacién tedrica
disponible y, a la vez, con el gerente de la tienda y consumidores sobre sus gustos y preferencias.
En cuanto a la fenomenologia, segin Hernandez et al. (2014):

En el disefio fenomenoldgico su propdsito esencial es el de explorar, describir y
comprender las experiencias de los individuos con respecto a una situacion particular y
descubrir los elementos comunes. Se enfoca en la esencia de la experiencia compartida. En
este tipo de disefio primero se recopilan los datos de los involucrados y luego se desarrolla

una descripcion compartida de la experiencia (p. 493).

Este disefio fenomenoldgico se ajusta a la presente investigacion al efectuarse entrevistas
a los consumidores de esta tienda de abarrotes cuando se encuentren en el lugar, a los gerentes de

la empresa y a los empleados para tener la perspectiva de la empresa.

Por altimo, de acuerdo con Herndndez et al. (2014), en la investigacion—accion su principal
finalidad es la de comprender y resolver situaciones especificas de un grupo o comunidad.
También brinda informacion que puede servir como guia para la toma de decisiones en proyectos,

procesos y reformas estructurales (p. 529). En el caso de esta investigacion-accion, el proposito es
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consultar a los clientes mediante la entrevista acerca de los valores que consideran importantes a

la hora de hacer sus compras.

Muestra de la investigacion

Poblacion.

La poblacion es el conjunto de sujetos o individuos que coinciden con las caracteristicas
especificas del tema de investigacién y el objeto de estudio. En este trabajo se toma como

poblacién a los clientes que ingresen al supermercado, a los empleados de la tienda y a los gerentes.

La razon de la escogencia de la poblacion sefialada anteriormente es que los consumidores
son quienes indican qué elementos consideran relevantes para llevar a cabo la compra y queé valor
es importante para un consumidor. Ademas los empleados y los gerentes brindan informacion

referente a la empresa y cual es la situacion actual de esta.

Muestra.

La muestra se refiere al grupo de individuos sobre el cual se recolectan datos. La poblacion
de esta investigacion consta de 1000 personas por semana, sin embargo, se hace referencia a
quienes ingresan el sdbado, siendo estas 200 personas.

Con el fin de conocer el numero de personas a las cuales aplicar el instrumento de
recoleccion de datos, se trabaja con un nivel de confianza del 90 % y un error de muestreo del 10

%; se aplica la formula:

(1.65) 2 * 0.50*0.50*200
n=

(0.102 * (200-1)) + (1.65) *0.50*0.50

Dando una muestra de 51 personas.
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En donde

Z = nivel de confianza,

P = probabilidad de éxito, o proporcion esperada

Q = probabilidad de fracaso

D = precision (error maximo admisible en términos de proporcion)

Tabla 1: Desglose de entrevistas

Entrevista ¢Doénde? ¢A quién? ¢Por qué?
Clientes Sefialan elementos importantes
. Sucursal Homex San . .,
Entrevista 1 . de valor y satisfaccion del
José .
consumidor
. Sucursal Homex San Empleados Conocimiento operativo de la
Entrevista 2 , .
José tienda
. Sucursal Homex San Gerente Conocimiento administrativo y
Entrevista 3 . . .
José operativo de la tienda

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Unidades de andlisis de la investigacion

Las unidades de analisis son aquellas definidas por el investigador para realizar las
mediciones o el estudio en cuestion, estas se derivan de los objetivos especificos. Indican los
topicos en los cuales se basan las interrogantes para la formulacion del instrumento de

comprobacion. A continuacion, se definen las unidades de esta investigacion:

Entorno del negocio.

Un analisis estratégico es aquel proceso que se lleva a cabo para investigar sobre el entorno
del negocio dentro del cual opera la organizacion y el estudio de la propia organizacion con el fin
de formular estrategias para la toma de decisiones y el cumplimiento de los objetivos. Para la

sucursal de San José y debido a sus bajas ventas, se debe hacer un analisis de los elementos que lo
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rodean como la competencia, la economia, la tecnologia y qué factores favorecen o desfavorecen

el crecimiento de las ventas.

Necesidades, deseos y demandas.

En esta investigacion los términos, necesidades, deseos y demandas se refieren a como una
necesidad se convierte en deseos cuando se dirigen a objetos especificos que pueden satisfacer la
necesidad, por ejemplo, un consumidor puede necesitar un alimento, pero puede desear diferentes
alimentos, ya sea carne, pescado, vegetales o arroz. La demanda son los deseos de los productos y
la empresa debe medir no solo cuantas personas quieren su producto, sino también cuantas carecen

de él y pueden pagarlo.

Plan de mercadeo.

Para la implementacion y control eficaces, el plan de mercadeo va a definir como es el
proceso para llegar a la meta planteada, la cual puede ser fijada como el incremento enfocado en
el valor y satisfaccion del cliente que se traduce en mayores ventas. Un plan detallado a través de
métodos Y tacticas especificas de marketing con el cliente como punto de partida y el analisis

previo de los factores anteriores son la clave para la creacion de un plan efectivo.
Instrumentos utilizados en la investigacién

Cuestionario.

El cuestionario es un documento formado por un conjunto de preguntas organizadas,
secuenciadas, estructuradas y redactadas de manera coherente, que sirven como guia para que la
entrevista tenga la direccion adecuada. Es una lista de interrogantes que llevan un hilo conductor

y sirven de ayuda para la recoleccidn de datos en una investigacion.

Al ser esta una investigacion de tipo cualitativo, las preguntas son abiertas y estructuradas

al requerirse conocer bien las necesidades de los clientes de Homex y lo que genera un valor real.
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Es la herramienta con la cual se puede obtener la informacion necesaria para enriquecer la

investigacion.

Entrevista.

La entrevista es la técnica usada por los investigadores para la recoleccion de informacion
sobre un tema objeto de estudio. Esta basada en la interrogante que se muestra en el cuestionario,
pretendiendo un intercambio de opiniones, sugerencias e ideas de los consumidores, para luego
ser analizadas por el investigador. El objetivo principal de esta entrevista es la obtencion de
informacidon relevante y datos necesarios para la evaluacion del supermercado Homex,

manteniendo siempre el interés y la concentracién del participante.

Observacion.

Es el método por el cual se establece una relacion concreta e intensiva entre el investigador
y el hecho social o los actores sociales, de los que se obtienen datos que luego se sintetizan para
desarrollar la investigacion. La empresa permite que el investigador cumpla esta fase de
observacién un dia, por lo cual en ese momento es parte del entorno del negocio y asi puede

apreciar mejor al personal que labora y a los consumidores que se dirigen a esta tienda a comprar.

Proceso para la recoleccion de datos

El objetivo principal de una investigacion de tipo cualitativo es recabar datos sobre el tema
por investigar. Para el proceso de recoleccidn se realiza una busqueda en libros de texto, articulos
y tesis; seguidamente se efectlian entrevistas y por medio de estas se obtienen datos significativos

para la investigacion.

La fuente primaria de esta investigacion son las entrevistas a los gerentes y consumidores
finales de esta tienda de abarrotes. Por otra parte, como fuentes secundarias estan los libros de
texto, articulos y tesis con el proposito de extraer datos necesarios para el analisis que se efectla a

partir de las entrevistas.
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El proceso para la recoleccion de datos sucede en ambientes naturales y cotidianos para los
entrevistados. Es el propio investigador quien mediante una técnica recolecta los datos y no solo
analiza, sino que también resulta un medio de obtencién de la informacién (Hernandez et al., 2014,
p. 397).

Por otro lado, en el proceso de entrevista, se hacen varias visitas a la tienda esperando que
el consumidor termine su compra y al salir del local esté anuente a colaborar. En el caso de la
entrevista con el gerente y los empleados, se solicita una cita previa con cada uno de ellos y
respecto a la observacion, se visita el supermercado un dia, formando parte de los empleados para

ver como es el comportamiento del consumidor.

Meétodo de anélisis de la investigacion

Para la presente investigacion, se establecen las categorias de analisis y en la condicion de
ser un estudio cualitativo, se basa en las respuestas emitidas por el entrevistado. Con los resultados

obtenidos, se procede a tabularlos y graficarlos para una mejor comprension.

Segln Hernandez et al. (2014), la finalidad de recolectar datos es analizarlos,
comprenderlos y, de este modo, responder a la pregunta de investigacion y generar conocimiento.
Asimismo, explican que la recoleccidn debe ocurrir en ambientes naturales y cotidianos de los
participantes, para comprender, en su vida diaria, como hablan, en qué creen, qué sienten, cémo

piensan, cOmo interactlan, entre otros aspectos de su genuina convivencia (p. 397).
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CAPITULO IV: ANALISIS DE RESULTADOS
Este capitulo expone los gréficos, cuadros y analisis respecto a la tabulacion de 13
preguntas aplicadas a 51 personas de una muestra de 200. Adicional, se indican los graficos y
analisis respectivos de la entrevista efectuada a los 4 empleados de Homex San José, la cual consta
de 8 preguntas. Ademas, se analiza la entrevista realizada al gerente de operaciones, el sefior Erick
Cordoba.
Tabulacion de los datos segun la muestra seleccionada

Pregunta n.° 1. ;Es su primera visita al supermercado?

Tabla 2: Distribucidn de frecuencias referente a la primera visita al supermercado

Valor Valor
Respuesta ]
absoluto relativo
Si 7 14%
No 44 86%
Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Gréfico 1: Distribucion de frecuencias referente a la primera visita al supermercado

M Si

® No

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Del total de personas entrevistadas, un 86 % sefiala que no es su primera visita al
supermercado, mientras un 14 % visita por primera vez la tienda. Hay un porcentaje alto de

personas que ya ha visitado la tienda y vuelve, por lo cual existe un alto grado de recompra.
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Pregunta n.° 2 ;Por qué realiza sus compras en Homex?, ;cuales de estos aspectos

considera importantes?

Tabla 3: Distribucion de frecuencias referente a los aspectos importantes para realizar una

compra

Valor Valor
Respuesta .

absoluto relativo

PRECIO 33 75%
CALIDAD DE PRODUCTOS 0 0%
VARIEDAD 4 9%
SERVICIO AL CLIENTE 0 0%
COMODIDAD 2 5%
ACCESIBILIDAD 2 5%
PROMOCIONES / DESCUENTOS 3 7%

Total 44 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Graéfico 2: Distribucidn de frecuencias referente a los aspectos importantes para realizar

una compra

M PRECIO

m CALIDAD DE PRODUCTOS
VARIEDAD

W SERVICIO AL CLIENTE

E COMODIDAD

B ACCESIBILIDAD

= PROMOCIONES / DESCUENTOS

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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La pregunta numero 1 es un filtro por lo cual la muestra aqui es mas baja. Ahora bien, se
aprecia que la principal razon por la cual los clientes visitan Homex es el precio, que representa
un 75 %, seguido por variedad de productos con un 9 %, luego promociones/descuentos con un 7
%, accesibilidad con un 5 % y calidad de productos con un 4 %. Es necesario prestar atencion a
esos factores que los clientes califican de importantes a la hora de efectuar la compra y asi

mantenerlos.

Pregunta n.° 3. ;Con qué frecuencia visita Homex?

Tabla 4: Distribucién de frecuencias referente a la periodicidad de visita a la tienda

Respuesta Valor absoluto Valor relativo
Ocasional 3 7%
Una vez al mes 1 2%
Una visita por quincena 11 25%
Una vez a la semana 19 43%
Visita diario 10 23%
Total 44 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Gréfico 3: Distribucién de frecuencias referente a la periodicidad de visita a la tienda
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‘ 25% ' = Una visita por quincena (
Unaveza lasemana

m Visita diario

Fuente: Herrera Mufoz, 2018
La pregunta nimero 1 es un filtro por lo cual la muestra aqui es mucho menor. Sefialado
lo anterior, un 43 % de los entrevistados visita Homex una vez a la semana, seguido por un 25 %
que lo hace una vez por quincena, un 23 % diariamente, un 7 % de forma ocasional y un 2 % una
vez al mes.

Pregunta n.® 4. ; Como califica el servicio brindado por los empleados de Homex?

Tabla 5: Distribucion de frecuencias referente a la calificacion del servicio brindado

Valor Valor
Respuesta ]
absoluto relativo
Excelente 26 51%
Bueno 19 37%
Regular 6 12%
Malo 0 0%
Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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De acuerdo con el grafico anterior, el servicio brindado por los empleados es excelente

segun un 51 % de los encuestados, seguido por un 37 % que lo califica de bueno, un 12 % menciona

que es regular y un 0 % selecciona la opcién “malo”. El servicio al cliente sobresale, es un aspecto

que se debe mantener dentro de las estrategias de Homex.
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Pregunta n.° 5. ; Cémo se da cuenta usted de la apertura de esta tienda?

Tabla 6: Distribucion de frecuencias referente al conocimiento de la apertura de Homex

Valor Valor

Respuesta ]
absoluto relativo

Recomendacion 9 18%
Vive Cerca 0 0%

Trabaja cerca 8 16%
Redes sociales 0 0%

Le queda de camino 34 67%
Otro 0 0%

Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Gréfico 5: Distribucion de frecuencias referente al conocimiento de la apertura de Homex
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Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Segun los datos anteriores, un 67 % de la poblacion conoce el supermercado porque le
queda de camino, un 17 % por recomendacion y un 16 % comenta que trabaja cerca. Esto significa

gue quienes mas compran en Homex pasan por el lugar cuando van al trabajo y regresan.
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Pregunta n.° 6. Durante su visita, ¢qué productos compra con mas frecuencia?

Tabla 7: Distribucion de frecuencias referente a los productos mas comprados

Respuesta Valor absoluto Valc.)r
relativo

Productos canasta basica 44 86%
Snacks 5 10%
Refresco 0 0%
Golosinas 2 4%
Otro 0 0%

Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Gréfico 6: Distribucion de frecuencias referente a los productos més comprados

B Productos canasta basica

B Snacks

m Refresco

Golosinas

m Otro

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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A partir del gréafico anterior, los productos que mas compran son de la canasta basica con

un 86 %, seguido a esto snacks con un 10 % y golosinas con un 4 %.

Pregunta n.° 7. ; Qué tipo de promocion le gustaria encontrar en Homex?

Tabla 8: Distribucidn de frecuencias referente a las promociones en Homex

Valor Valor
Respuesta ]
absoluto relativo
Descuentos 18 35%
Regalias 17 33%
Transporte gratis 16 31%
Otro 0 0%
Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Grafico 7: Distribucion de frecuencias referente a las promociones en Homex

W Descuentos
M Regalias
M Transporte gratis

Otro

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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En cuanto a qué promocion les gustaria encontrar en Homex, un 35 % indica que le gustaria
tener descuentos, seguido de un 33 % que menciona regalias y un 31 % sefiala que transporte
gratis.

Pregunta n.° 8. ¢ Usted recomendaria Homex?

Tabla 9: Distribucion de frecuencias referente a si recomendaria Homex

Respuesta valor Valpr
absoluto relativo

Si 44 86%

No 7 14%

Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Gréfico 8: Distribucién de frecuencias referente a si recomendaria Homex

Si

H No

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Al consultar si recomendaria Homex, un 92 % dice que si recomendaria la tienda, mientras

un 8 % contesta que no lo haria; entre las razones por las cuales no la recomendaria, se encuentran:

. No encontro lo que buscaba.

. Esté caro.

. Pocos productos.

o No hay nadie que me diga donde encontrar las cosas, nadie lo atiende.
. No respondio.

. Solo productos gringos.

o No hay nada de lo que quiero.

. No me gusto.

Pregunta n.° 9. Si se implementara una campafa en Facebook de las promociones, ¢le

gustaria saber de ellas?

Tabla 10: Distribucion de frecuencias referente a campafa en Facebook

Valor Valor
Respuesta .
absoluto relativo
Si 51 100%
No 0 0%
Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018



Grafico 9: Distribucion de frecuencias referente a campana en Facebook

m S|

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Al consultar si le gustaria participar de las campafias en Facebook, un 100 % indica que
si le gustaria recibir promociones por medio de esta red social.
Pregunta n.° 10. ;Cual es su género?

Tabla 11: Distribucion de frecuencias referente al género

Valor Valor
Respuesta .
absoluto relativo
Masculino 13 25%
Femenino 38 75%
Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Gréfico 10: Distribucion de frecuencias referente al género

B Masculino

B Femenino

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

De acuerdo con los datos obtenidos, un 75 % de los encuestados son de género femenino,

mientras un 25 % masculinos.

Pregunta n.° 11. ;Cual es su edad?



Tabla 12: Distribucién de frecuencias referente a la edad

Valor Valor
Respuesta ]
absoluto relativo
De 18 a 25 afos 2 4%
De 26 a 35 afos 23 45%
De 36 a 45 afos 7 14%
De 46 a 55 anos 19 37%
De 56 a 65 anos 0 0%
Mas de 65 afios 0 0%
Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Gréafico 11: Distribucién de frecuencias referente a la edad

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Segun la muestra seleccionada, un 45 % de la poblacién esta entre los 26 y 36 afios, un 37
% esta entre los 46 y 55 afios, un 14 % entre los 36 y 45 afios, seguido por el 4 % entre los 18 y 25
afios.

Pregunta n.° 12. ;Cual es su estado civil?

Tabla 13: Distribucién de frecuencias referente al estado civil

Valor Valor
Respuesta .
absoluto relativo
Soltero 21 41%
Casado 23 45%
Divorciado 6 12%
Viudo 0 0%
Unidn libre 1 2%
Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Grafico 12: Distribucién de frecuencias referente al estado civil

M Soltero

m Casado

m Divorciado
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De la poblacion consultada, su estado civil es el siguiente: un 45 % esta casado, un 41 %

soltero, un 12 % divorciado y un 2 % vive en union libre.

Pregunta n.° 13. ;Cual es su domicilio?

Tabla 14: Distribucion de frecuencias referente al domicilio

Valor Valor
Respuesta .
absoluto relativo
Alajuelita 21 41%
Aserri 7 14%
Hatillo 19 37%
Otro 4 8%
Total 51 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Gréfico 13: Distribucién de frecuencias referente al domicilio

M Alajuelita M Aserri

Hatillo H Otro

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Un 41 % de la poblacion encuestada vive en Alajuelita, mientras que un 37 % es de Hatillo,

seguido de Aserri con un 14 % y otro con un 8 %.
Cuestionario realizado a los empleados

Se efectla una entrevista a los cuatro empleados de Homex que actualmente laboran en la
sucursal de San José para conocer su perspectiva respecto a la empresa, la cual consta de 8
preguntas.

Pregunta n.° 1. ; Cuanto tiempo lleva trabajando para Homex?

Tabla 15: Distribucion de frecuencias referente al tiempo laborado en Homex

Valor Valor
Respuesta .

absoluto relativo

0 - 6 meses 1 25%

7 -12 meses 0 0%

13 - 18 meses 3 75%

19 - 24 meses 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Gréfico 14: Distribucion de frecuencias referente al tiempo laborado en Homex

B0 - 6 meses
m7-12 meses
W 13 - 18 meses

19 - 24 meses

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Todos los colaboradores de la tienda llevan mas de 6 meses laborando con Homex, lo cual

significa que hay un buen ambiente y estabilidad.

Pregunta n.° 2. ¢ Anteriormente se habia desempefiado en un puesto similar al actual?

Tabla 16: Distribucion de frecuencias referente a puestos similares al actual

Respuesta | Valor absoluto | Valor relativo
Si 3 75%
No 1 25%
Total 4 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Grafico 15: Distribucion de frecuencias referente a puestos similares al actual

= Si

= No

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Segun el gréfico anterior, 3 de ellos ya habian trabajado en puestos similares y 1 de ellos

es la primera vez. Hay experiencia por parte de los colaboradores laborando en este tipo de negocio

Pregunta n.° 3. ¢ Se siente usted motivado de trabajar en Homex?

Tabla 17: Distribucion de frecuencias referente a si esta motivado de trabajar en Homex

Respuesta | Valor absoluto | Valor relativo
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018



Los cuatro colaboradores indican que se sienten motivados de trabajar en Homex.

Graéfico 16: Distribucion de frecuencias referente a si esta motivado de trabajar en Homex

S|

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Pregunta n.° 4. ¢ Su horario de trabajo se adapta a sus necesidades?

Tabla 18: Distribucion de frecuencias referente a si el horario se adapta a sus necesidades

Respuesta | Valorabsoluto | Valor relativo
Si 4 100%
No 0 0%
Total 4 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Grafico 17: Distribucion de frecuencias referente a si el horario se adapta a sus necesidades

m S|

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Los cuatro colaboradores indican que los horarios de trabajo son flexibles y se adaptan a

sus necesidades.

Pregunta n.° 5. ; Qué productos son los que mas compran los clientes?

Tabla 19: Distribucion de frecuencias referente a los productos que mas compran los

clientes

Valor Valor

Respuesta .
absoluto relativo

Productos de la

, . 4 80%
canasta basica
Snacks 1 20%
Total 5 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Gréfico 18: Distribucion de frecuencias referente a los productos que mas compran los

clientes

B Productos de la canasta
basica

M Snacks

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

De acuerdo con los colaboradores, un 80 % de los productos comprados son productos de
la canasta bésica y un 20 % snacks.

Pregunta n.° 6. ¢En qué horario considera usted que hay mas clientes?

Tabla 20: Distribucion de frecuencias referente a los horarios en que hay mas clientes

Respuesta valor Valor relativo
absoluto
9 am-12md 2 25,0%
12 md- 3 pm 3 37,5%
3 pm-7pm 3 37,5%
Total 8 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Gréfico 19: Distribucion de frecuencias referente a los horarios en que hay mas clientes

B9 am-12md
M 12 md- 3 pm

® 3 pm-7pm

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Un 76 % coincide en que el horario donde hay mas clientes en la tienda es en la tarde de

12 md hasta las 7 pm.

Pregunta n.° 7. ;Como califica el ambiente de trabajo, considerando su relacion con

comparieros y superiores?



Tabla 21: Distribucién de frecuencias referente al ambiente laboral

Valor Valor

Respuesta .

absoluto relativo
Muy bueno 1 25%
Somos muy solidaristas y
tratamos de hacer el 1 25%
ambiente llevadero
Bueno 1 25%
Bien me siento a gusto y me
ha gustado mucho trabajar 1 25%
aqui

Total 4 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Gréfico 20: Distribucién de frecuencias referente al ambiente laboral

B Muy buena

B Somos muy solidaristas y
tratamos de hacer el
ambiente llevadero

® Bueno

Bien me siento a gusto y me
ha gustado mucho trabajar
aqui

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Los cuatro colaboradores responden diferente; uno sefiala el ambiente de trabajo es muy
bueno, el otro indica que son muy solidaristas y tratan de hacer el ambiente llevadero, el tercero
dice que es bueno y el Gltimo menciona que bien, se siente a gusto y le gusta mucho trabajar aqui.

Pregunta n.° 8. Si tuviera que mejorar, ¢qué seria y por qué?

Tabla 22: Distribucion de frecuencias referente a qué mejoraria en Homex

Valor Valor
Respuesta :
absoluto relativo
Mas productos, mejor
pubhc@ad, mejores 1 5504
promociones para los
clientes
La publicidad las
personas no saben que
productos estan con 1 25%
descuentos o creen que
no hay
Promocionar mas los 1 5504
productos
Homex no lo conoce
mucho que la gente lo 1 25%
conozca mas.
Total 4 100%

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Grafico 21: Distribucion de frecuencias referente a qué mejoraria en Homex

B M3s productos, mejor publicidad,
mejores promociones para los
clientes

M La publicidad las personas no
saben que productos estan con
descuentos o creen que no hay

B Promocionar mas los productos

Homex no lo conoce mucho que
la gente lo conozca mas.

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

Ante la consulta, se obtienen respuestas variadas. EI primer colaborador responde que mas
productos, mejor publicidad, mejores promociones para los clientes; el segundo contesta que la
publicidad porque las personas no saben qué productos estan con descuentos o creen que no hay;
el tercer empleado dice promocionar mas los productos y el Gltimo menciona que Homex no es

muy conocido, por lo que la gente debe saber mas del negocio.
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Entrevista realizada al Gerente de Operaciones Homex

Sefior Erick Morales Cordoba
Fecha: jueves 22 de febrero del 2018
Hora: 6:30 p.m.

Lugar: Homex Cartago, oficinas principales

Mi nombre es Maureen Sabrina Herrera Mufioz, soy estudiante de licenciatura de
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la Universidad Internacional de las
Américas. Como parte de los requisitos para graduarme, elaboro una propuesta de plan de
mercadeo para la empresa Homex, por eso me acerco a usted con el propoésito de solicitarle su

colaboracion para responder a la entrevista. Sus respuestas son informacién valiosa.

El propdsito de esta entrevista, que consta de 11 preguntas, es conocer los factores internos
y su percepcién del negocio que pueden ser utilizados dentro del analisis FODA, con el fin de
brindar a la empresa las recomendaciones que le permitan mejorar los ingresos, conocer a sus

clientes y optimizar sus servicios.

Se garantiza al entrevistado el manejo discrecional de los datos aqui proporcionados.

Pregunta n.° 1 ;Cuéles son las principales caracteristicas y beneficios de Homex?

Dentro de las principales caracteristicas de Homex estan los precios bajos, el buen servicio
al cliente y hay que resaltar que siempre se mantiene una tienda limpia y ordenada.

Pregunta n.° 2 ¢Cual linea de productos considera que le genera mayor ingreso a la

empresa?

A nivel de registro de ventas, el mayor ingreso lo generan los granos, hay un porcentaje
muy alto de ventas concentrado en este tipo de productos. Si nos referimos a utilidad, lo que mas

genera ganancias a la empresa es la venta de papel: servilletas y papel higiénico.
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Pregunta n.° 3 ¢ Cuéles son los principales competidores para Homex San José?

1. Centro de compras
2. Pali

3. Super Facil

4. Plaza

Pregunta n.° 4 ;Qué ventaja tiene la empresa respecto a sus competidores?

Respecto a los competidores contamos con una ventaja, productos con costos bajos,

también importamos marcas que son propias de Homex.

Pregunta n.° 5 ¢;Qué oportunidades tiene la empresa en su entorno?

Consideramos que contamos con dos oportunidades, aumentar el nimero de clientes y
adicional aumentar la venta promedio, es decir, asegurarnos de que en cada visita nuestro cliente
realice una compra mayor. Actualmente hemos visto que los clientes por lo general compran un

maximo de 10 articulos en cada visita.

Pregunta n.° 6 ¢Cuales son los principales impedimentos que presenta la empresa

actualmente?

Debemos reforzar y con prontitud el recurso humano, contamos con poco personal en

nuestra tienda.

Pregunta n.° 7 ¢Cuales son las principales desventajas que tiene la empresa en el mercado

con respecto a la competencia?



92

Si bien es cierto contamos con marcas propias y competimos con precios bajos, tenemos
una debilidad que es la variedad de productos y marcas en la tienda, considero que es nuestra

principal desventaja respecto a los competidores.

Pregunta n.° 8 ¢Cuales acciones cree usted que pueden mejorar la situacion actual de

Homex San José?

e Aumentar la variedad de productos.
e Atender clientes especiales: sodas, escuelas, comedores de empresas.
e Promover iniciativas con clientes nuevos.

Pregunta n.° 9 ;Hay en la actualidad problemas de recurso de capital en la empresa?

No.

Pregunta n.° 10 ¢Cual es el medio que utilizan para darle publicidad a la empresa y los

clientes la conozcan?

Actualmente no se ha invertido mucho en el tema, hemos trabajo con redes sociales

(Facebook y volantes).

Pregunta n.® 11 ;Qué estrategias ha utilizado la empresa para mantenerse en el mercado?

Desde el inicio y hasta el momento hemos manejado una estrategia de precios bajos y

ofertas constantes.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Este apartado contiene las conclusiones y recomendaciones. Las primeras se basan la
investigacion y el analisis de los resultados; por su parte, las recomendaciones se originan de las

conclusiones.

Conclusiones
Objetivo n.° 1.

e Desarrollar un andlisis de la situacion actual de la empresa Homex San José.

Empresa poco conocida en el mercado

Homex trabaja una estrategia de precios que ha sido desarrollada en conjunto con una

linea de productos importados con marcas no reconocidas.

El supermercado en San José se encuentra en una zona de alto transito con cercania de

paradas de autobus con una poblacién de clase media baja y con la presencia de competidores

directos.

Diferenciacion respecto a la competencia directa en cuanto a orden, aseo y espacio.

Objetivo n.° 2.

e Identificar las necesidades, deseos y demandas de los consumidores.

El precio para el consumidor es un factor determinante para realizar la compra.

Poca variedad de productos.
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El servicio al cliente tiene un papel importante en la tienda y los clientes lo valoran.

Objetivo n.° 3.

e Establecer una propuesta de marketing para el supermercado Homex ubicado en San

José, al finalizar el mes de abril del afio 2018.

El disefio gréfico utilizado no es congruente con la estrategia de precios que trabaja

Homex ni con el publico meta que atiende.

Existe un manejo deficiente de las redes sociales, poca frecuencia y con un bajo

alcance.

Recomendaciones
Objetivo n.° 1.

e Desarrollar un andlisis de la situacion actual de la empresa Homex San José.
Fomentar la estrategia de precios bajos con promociones, descuentos, ofertas y regalias.
Incrementar la presencia de marcas nacionales reconocidas.

Desarrollar un cliente misterioso que visite la competencia para un conocimiento en

relacion con precios, productos y promociones tomando una ventaja frente a la competencia.

Realizar el cliente misterioso en Homex San José para una evaluacion general de las

instalaciones y del servicio al cliente.

Objetivo n.° 2

e Identificar las necesidades, deseos y demandas de los consumidores.
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Fomentar la capacitacion en servicio al cliente.

Contratacion de una plaza adicional.

Objetivo n.° 3.

e Establecer una propuesta de marketing para el supermercado Homex ubicado en San

José, al finalizar el mes de abril del afio 2018.

Fomentar la capacitacion en servicio al cliente.

Contratacion de una plaza adicional.

La contratacion de un Administrador de redes sociales Dinamizar el uso de redes

sociales.

Cambio en el disefio grafico de las promociones.

Evaluacion de resultados al tercer mes de implementado el plan.
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CAPITULO VI: PLAN DE MERCADEO

La empresa actualmente no cuenta con ningun plan de mercadeo, estrategias o planes de
accion que le ayuden a aumentar las ventas y posicionarse en el mercado. La finalidad del siguiente
plan de mercadeo es atraer mas consumidores y mantener los actuales, generando un incremento
en las ventas para la compariia por medio de distintas estrategias que se plantean en este capitulo.

Para lograr lo mencionado, es indispensable el apoyo de un anélisis FODA de la empresa.

Analisis FODA

El anélisis FODA permite que la empresa conozca cuales son sus fortalezas, debilidades,
amenazas y oportunidades, con el objetivo de analizar detalladamente todos los variables que

interfieren en la compafiia y asi tener mas y mejor informacion a la hora de tomar decisiones.

El analisis de cada uno de estos factores favorece la planeacion estratégica, dando a la vez
una visién mucho mas clara'y amplia de la situacion actual de la empresa y ayudando a crear planes

de accion para mejorarla.

En el analisis interno la empresa debe evaluar sus fortalezas y debilidades internas para
conocer los recursos y capacidades con los que cuenta. Este estudio va acompafiado de uno
externo, el cual consiste en una evaluacion de cambios y tendencias que suceden en el entorno de
la compafiia, ademas de detectar oportunidades que pueden ayudar al cumplimiento de las metas

y amenazas para reducir los efectos de estas Gltimas.
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Figura 10: Analisis FODA
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Mercado meta

El mercado meta indica a quién se debe orientar el esfuerzo y de que quién se debe captar
la atencidn. Para Homex San José, no hay un mercado meta definido por el cual se establece el
siguiente: hombres y mujeres de edades comprendidas entre los 18 y 55 afios y de clase media baja

que transiten o trabajen por la zona La Castellana en San José.

Mezcla de marketing

Esta mezcla es una combinacion de diferentes variables que en conjunto brindan servicio
al cliente buscando satisfacer sus necesidades. Esta definida por precio, producto, plaza,

promocion y personal, conocidas como las 4 P.
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Producto.

El producto descrito es la tienda como tal. Al analizar las respuestas dadas por los
encuestados, se concluye que existen varias deficiencias, una de ellas es en la variedad de
productos, la poca presencia de marcas nacionales y la poca promocion de productos. No obstante,
resalta la limpieza y orden que mantiene la tienda: estantes ordenados, pasillos amplios y cuenta

con un servicio sanitario a disposicion de los clientes.

A continuacion, se muestran algunas imagenes de la tienda Homex San José:



Figura 11: Pasillo de Homex
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Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Figura 12: Pasillo de Homex
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Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Figura 13: Pasillo de Homex

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Precio.

Una de las razones por las cuales Homex esta siendo aceptado es por lo precios. Un 75 %
de los encuestados indica visitar esta tienda, por esta razon ademas de mantener esta estrategia de
precio, se debe emplear un cliente misterioso constante para saber los cambios en la competencia
con respecto a este punto y tomar decisiones prontas para ganar una ventaja. También es necesario

mantener una buena estrategia de promociones y descuentos para atraer méas clientes.

Plaza.

La tienda Homex se ubica en el centro de San José, de La Castellana 200 metros norte.

Promocion.

La promocion es un factor determinante en las empresas, pues de esta depende que se
posicione una marca en la mente de los consumidores, refresca la marca en los clientes actuales y

alcanza nuevos mercados.

En los resultados de las encuestas, el 100 % responde que le gustaria estar informado de
las promociones que se efectlien en Facebook, por lo cual se recomienda a Homex utilizar mas

este medio social para promover sus productos, promociones y descuentos.

Las redes sociales son un medio de comunicacion eficaz en la actualidad para hacer
publicidad. Homex trabaja en la red social Facebook y promociona algunos de los productos por
medio de esta herramienta, pero la estrategia utilizada no es la adecuada para el segmento de

mercado al que se dirige.

De igual forma, es necesario mantener al publico interno motivado y capacitado, por este

motivo se agrega una P mas.
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Personal.

El personal de la empresa juega un papel fundamental, por lo que es necesario mantenerlo
motivado. A pesar de que Homex no paga grandes salarios, se puede motivar por medio de
capacitacion y flexibilidad en el horario. Asimismo, a los empleados se les otorga un descuento de

un 5 % en la compra de productos de la tienda.

Segln las encuestas hechas a los colaboradores de Homex, expresan que el ambiente
laboral es excelente y sus opiniones son tomadas en cuenta, lo que es un buen resultado y se debe

mantener una buena relacion con ellos para crear confianza y una buena actitud.

Por otro lado, dentro de los resultados obtenidos por parte de los clientes entrevistados,
comentan en su mayoria que el servicio brindado es excelente; pero se recomienda capacitar al

personal para incrementar la calidad en el servicio.

Estrategias elegidas

Estrategia de promocién.

La empresa no realiza esta estrategia de la manera adecuada, siendo una gran debilidad. La
principal idea de esta estrategia es dar las herramientas para la promocién correcta de los productos
en el mercado meta apropiado. Al proponer esta estrategia, se busca atraer mas clientes, fidelidad

y un concepto positivo de la tienda. Por lo anterior, se propone:

1. Un cambio minimo en el logo de la empresa, para que tenga mas presencia. El logo

actual se presenta a continuacion:
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Figura 14: Logo de Homex

Figura 15: Logo de Homex

Fuente: Homex, 2017

Ahora bien, el cambio que se efectla es el siguiente:

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

2. Se propone que medio pasillo sea exclusivo para ofertas, lo cual se ubica al inicio del
supermercado y se llama el carrito Homex. El fin es colocar las promociones de temporada, lo que
se determina a partir de negociaciones con los proveedores, e incluir ofertas de productos de baja
rotacion y de préxima caducidad, disefiando promociones de 2x1, 3x2, regalias y 50 % de

descuento.
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3. Hay poco conocimiento de los productos que venden, por lo que se aconseja dos veces

al mes una degustacion para que las personas conozcan las marcas y productos.

4. Es necesario redisefiar las camparias de publicidad en Facebook, al no estar
direccionadas de manera correcta al mercado meta seleccionado. Al hacer las encuestas, el 100 %
de la muestra indica que si le gustaria recibir informacion por medio de la red social Facebook, lo

cual significa que una buena promocion en Facebook puede mejorar los rendimientos.

Los disefios utilizados durante las campafias en redes sociales no son congruentes con la
estrategia de mercadeo que se emplea en Homex, desde sus inicios se caracteriza por precios bajos
y marcas secundarias, pero su estrategia de comunicacion no transmite eso, se enfoca méas en una

campana de valor al cliente, dejando de lado la estrategia de precios.

Estos son los disefios que se emplean en diciembre del 2017:



Figura 16: Camparia de Homex

iFeliz inicio:de semanal

»re

e IS
% | La navidad hace que el hogar
7 #  seaese dulce espacio
donde los recuerdos,
los abrazos y las risas reinan.

iOfertas todos los dias!

Fuente: Homex, 2017
Promocién de productos:
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Figura 17: Campafia de Homex en cuanto a promocion de productos

No importa la cantidad de ropa

iCon esta promo le requete-alcanza!

G 1if2 Y  iOfertas todos los dias!

Fuente: Homex, 2017
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Figura 18: Camparia de Homex en cuanto a promocién de productos

iPara esas

noches de
peliculas!

jCombo de
pelicula!

Gaseosa Mist
Six Pack (6)
+ 1 Palomitas

Fuente: Homex, 2017
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Las campafias para mostrar las promociones y descuentos actuales deben estar mas
enfocadas en el producto y precio, que llamen la atencion del consumidor. Se proponen las

siguientes:

Figura 19: Propuesta de promocion de productos

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Figura 20: Propuesta de promocion de productos

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Figura 22: Propuesta del perfil de Facebook

| bles para / g
jOfertas InCribIes 4 / \

A es! /]
Clientes Increl Ry

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

5. Ademas de redisefiar las campafias en Facebook, se trabaja para que los clientes sigan la
pagina. El objetivo de esta propuesta es que los consumidores conozcan mas Homex y estén mas

informados de las promociones que se muestran en la red social.
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Para esta propuesta se considera a todas las personas que le den like a la pagina y la
compartan, de esta forma quedan participando en una rifa para una canasta de viveres o una orden

de compra por 25 mil colones.

6. El programa de lealtad consiste en una tarjeta de puntos en la cual por cada compra se
otorgan puntos para motivar a los clientes a regresar con el propdsito de intercambiarlos.

7. El identificador de precios bajos en los pasillos ayuda a que el cliente reconozca dénde

estan los productos con descuento. Los banderines por utilizar son:

Figura 23: Identificador de precios

IDESCUENTOS!

IDESCUENTOS!

Fuente: Herrera Mufioz, 2018
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Figura 24: Identificador de precios

Fuente: Herrera Mufioz, 2018

8. Adicional a esto, se deben entregar folletos adentro y fuera de la tienda con informacion
variada de los productos que estan en promocion. Los propuestos son:
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Figura 25: Folleto de promociones

AtOn Misabor
AtOn Misabor - Trozos en Aceite
400 gramos 1000 gramos

Aceite Girol
5 litros

¢4.750

~ Café el Yodito
B 2paq.250g

ES @ & & &

ncreibles,

» iPara Clientes Incy .
Prg}cuosﬂlncrglbleg’;!
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® ® ©®Paraque ®
® ©® & & & r®

o o Gdisfrute” °,

Arroz 8 kilos + AzUcar
1 aton + Mr.Maximo
1 aceite 2 Kilos

Barra Gigante
Chocolate
Hershey's

Rikos 2 pagq.
100 gramos c/u

E Vino Tinto
Cola Mist = | Brumete
Six Pack = 1 litro
¢1.500 ¢1.630
‘Homex

Fuente: Herrera Mufioz, 2018



117

Estrategia de diferenciacion.

Esta tienda se diferencia de las demas por la limpieza y orden, las promociones van a estar
acordes a esta estrategia de mantener limpios y ordenados los stands. Adicional, se va a impartir
una capacitacion al personal en servicio al cliente y a motivarsele a que el mismo sea tratado con

excelencia y calidad.

Es necesario trabajar fuertemente el valor y satisfaccion del cliente sin dejar de lado la
estrategia de precios. Ademas de la capacitacion, se debe colocar un buzén de sugerencias y
establecer un saludo como protocolo cada vez que el cliente se dirija a la caja a cancelar su compra,
por ejemplo: “Muy buenos dias (o buenas tardes), bienvenido a Homex, ¢cémo le va?”’; con lo que
se consigue un trato personalizado y el cliente siente la importancia que tiene para la tienda. Y

como despedida se utiliza: “Fue un placer atenderla(o), vuelva pronto”.

Estrategia de precio.

Esta estrategia se mantiene, es la que mas atrae a consumidores a la tienda, pero se va a dar

mucho mas enfoque a la estrategia de promocion.

A pesar de las estrategias aqui planteadas, una de las debilidades es la falta de recurso
humano, por lo que una de las acciones por tomar es la contratacién de dos dependientes. A lo
expuesto, puede agregarsele un convenio con el parqueo que esta cerca del supermercado,
determinando que por compras superiores a los 50 mil colones, el uso del parqueo es gratuito.
También es necesario la negociacion con marcas nacionales al ser las mismas muy buscadas por

muchos consumidores.



Figura 26: Cronograma de actividades
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

OBJETIVO:

Periodo: mayo-junio-julio-agosto

Determinar las actividades que se realizan para el 2 cuatrimestre del afio 2018 con el fin de cumplir con los objetivos

planteados

Actividad

Semanas

Mayo
1 6 13 20 28

Descripcion

5

Junio
12 19 26

2

9

Julio
16 23 30

Agosto
6 13 20 27

Capacitacion al personal

Capacitacion al personal de la tienda Homex en senicio al cliente

Publicidad para la pagina Homex en
Facebook

Se trabaja fuerte para aumentar los seguidores de la pagina en Facebook

Campafia en Facebook

Promocién constante de productos

Promocionar la tarjeta de puntos
HOMEX

Por medio de Facebook se mantiene una comunicacién constante sobre
la tarjeta y en qué consiste la misma

Degustacion de producto

Se realizan degustaciones de los productos que vende Homex

Entrega de folletos con promociones

Se entregan folletos con las promociones actuales tanto dentro como
fuera de la tienda

Campafias de temporada

Se realizan en los dias feriados de Costa Rica (1° de mayo, Dia del
Trabajador, 25 de julio Anexién del Partido Nicoya y 15 de agosto Dia de
la Madre). Adicional a esto, en las vacaciones de medio afio.

Carrito Homex de descuentos

El carrito Homex se va a encontrar permantemente con descuentos y
promociones

Campana identificador de precios

Identificadores de precios bajos constantes durante los siguientes meses
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Figura 27: Presupuesto

Detalle Cantidad Valor unitario
Capacitacion senicio al cliente 4 ¢ 83,000.00 | ¢  332,000.00
Disefio de folletos 5 ¢ 70,000.00 | ¢ 350,000.00
Impresion folletos 4000 [ @ 350.00 [ ¢ 1,400,000.00
Community manager 4 ¢200,000.00 | ¢ 800,000.00
Degustacion mes 1 atlin Poseidon 50 ¢  400.00 | ¢ 20,000.00
Degustacion mes 2 coctel de frutas Mi Sabor 40 ¢ 1,150.00 | ¢ 46,000.00
Degustacion mes 3 gaseosa Mist 40 ¢ 300.00| @ 12,000.00
Degustacion mes 4 Aloe Vera B Healthy 40 ¢ 550.00( ¢ 22,000.00
Demostradora 4 ¢ 20,000.00 | ¢ 80,000.00
Promocion dale like y comparte la pagina en tu Facebook 6 ¢ 25,000.00 | ¢  150,000.00
Disefio de identificador de precios 1 ¢ 30,000.00 | ¢ 30,000.00
Impresion identificador de precios 16 ¢ 1,000.00 | ¢ 16,000.00

Fuente: Herrera Mufioz, 2018



Figura 28: Matriz de actividades
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Capacitacion al personal

Martes 8, 15, 22 y 29 de Mayo, un colaborador por dia

332.000

Capacitar al personal en sericio al cliente y
relaciones interpersonales

Campafia en Facebook

Comunicacion constante durante los 4 meses, 3 publicaciones por semana

950.000

Comunicar por la red social promociones
vigentes e incentivar la interaccién con los
seguidores de la pagina.

Degustacion de producto

12 y 26 de Mayo, 16 y 30 de Junio, 14 y 28 de Julio, 12 y 26 de Agosto

180.000

Dar a conocer Ia calidad y sabor de productos
de marcas no reconocidas, distnbuidas por la
cadena Homex

Entrega de folietos

Se entregaran los Sabados de cada mes y tres dias antes de los feriados de
ese cuatrimestre - 01 Mayo, 17 Junio, 25 de Julio y 15 de Agosto

1.750.000

Comunicar las promociones de temporada,
corresponde a varios diseiios con tematicas
diferentes | alusivos a diferentes celebraciones:
Dia del Trabajador, Dia del Padre, Axexion del
Partido de Nicoya y Dia de la Madre

Identificador de precios

Constante durante los 4 meses

46.000

Identificar productos con descuentos, se
establecera de acuerdo a |a rotacion de

productos.

Carto Homex descuento

Durante el cuatrimestre

Disenar un espacio especifico en la tienda
donde el cliente encontrara ofertas de
productos, se disefiaran de acuerdo con la
fecha de caducidad

3.258.000
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ANEXOS
Cuestionario aplicado a los clientes de Homex

La presente entrevista se realiza con el fin de obtener informacion referente a la empresa Homex,
para optar por el grado de licenciatura de Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo

de la Universidad Internacional de las Américas.

El objetivo principal es valorar qué considera usted como valioso para efectuar la compra y qué
le genera satisfaccion para continuar comprando aqui.

De antemano agradezco su colaboracion.
1 ¢ Conocia esta cadena de supermercados?
M — oo =

2 ¢Es su primera visita al supermercado? En caso de que su respuesta sea no, pase a la
pregunta nimero 5.

M — oo =
3 ¢Por qué razbn compra en este supermercado?
(] Precio
(] calidad de productos
() Variedad
(] Servicio al Cliente
(] Comodidad

(] Accesibilidad
() Promociones y descuentos
(_J otros, especifique
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4 ¢ Con qué frecuencia visita Homex?

(] Ocasional

() Unavezalmes

(] Una visita por quincena
() Unaveza lasemana

5 ¢Como califica el servicio brindado por los empleados de Homex?

(] Excelente
() Bueno
() Regular
) Malo

Justifique

6 ¢ Como se da cuenta usted de la apertura de este supermercado?

() Recomendacion
(] Vivecerca
(] Trabajacerca
() Redes Sociales

(] Le quedade camino
C_J otro

7 Durante su visita, ¢qué productos compra con mas frecuencia?

() Productos de la canasta basica
() Snacks

() Refrescos

() Golosinas

C_J otro

8 ¢ Qué tipo de promocion le gustaria encontrar en Homex?

() Descuentos
(] Regalias

(] Transporte Gratis
() otro
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9 Si se implementara una campafia en Facebook de las promociones, ¢ le gustaria saber de

ellas?
Si . No -

10 ¢ Usted recomendaria Homex? Si su respuesta es no, justifiquela.
Si ) No )

¢Por qué motivo?

11 Género

J
J

De 18 a 25 afios
De 25 a 35 afios
De 35 a 45 afios
De 45 a 55 afos
De 55 a 65 afios
De 65 afios 0 mas

13 Estado civil

O000E =

(@)
"
(%2}
QD
Q
o

Joood

14 Domicilio

JUUO
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Cuestionario aplicado a los empleados de Homex

1 ¢ Cuénto tiempo lleva trabajando para Homex?

2 ¢Anteriormente se habia desempefiado en un puesto similar al actual?

Si ] N [ ]

3 ¢ Se siente usted motivado de trabajar en Homex?

Si C ) No ]

4 ¢ Su horario de trabajo se adapta a sus necesidades?

Si C ) No ]

5 ¢Qué productos son los que mas compran los clientes?

6 ¢En qué horario considera usted que hay mas clientes?

(] 9am-12md
(] 12md-3pm
(] 3pm-6pm

7 ¢Como califica el ambiente de trabajo? Considerando su relacion con compafieros y superiores

8 Si tuviera que mejorar, ¢que seria y por que?
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Entrevista realizada al gerente de Operaciones de Homex

Sefior Erick Morales Cordoba
Fecha: Jueves 22 de febrero del 2018
Hora: 6:30 pm

Lugar: Homex Cartago, oficinas principales

Mi nombre es Maureen Sabrina Herrera Mufioz, soy estudiante de licenciatura de
Administracion de Empresas con énfasis en Mercadeo de la Universidad Internacional de las
Américas. Como parte de los requisitos para graduarme, elaboro una propuesta de plan de
mercadeo para la empresa, Homex, por eso me acerco a usted con el fin de solicitarle su
colaboracion para responder a la entrevista. Sus respuestas son informacién valiosa.

El propdsito de esta entrevista, que consta de 11 preguntas, es conocer los factores internos
y su percepcion del negocio que pueden ser utilizados dentro del anélisis FODA, con el objetivo
de brindar a la empresa las recomendaciones que le permitan mejorar los ingresos, conocer a sus
clientes y optimizar sus servicios.

Se garantiza al entrevistado el manejo discrecional de los datos aqui proporcionados.
Preguntan.® 1
¢Cuales son las principales caracteristicas y beneficios de Homex?

Preguntan.® 2

¢ Cual linea de productos considera que le genera mayor ingreso a la empresa?
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Preguntan.® 3

¢, Cudles son los principales competidores para Homex San José?

Preguntan.® 4

¢ Qué ventaja tiene la empresa respecto a sus competidores?

Preguntan.°5

¢ Qué oportunidades tiene la empresa en su entorno?

Preguntan.® 6

¢, Cudles son los principales impedimentos que presenta la empresa actualmente?

Preguntan.® 7

¢ Cudles son las principales desventajas que tiene la empresa en el mercado con respecto a la

competencia?

Preguntan.® 8

¢, Cudles acciones cree usted que podrian mejorar la situacion actual de Homex San José?

Preguntan.® 9

¢Hay en la actualidad problemas de recurso de capital en la empresa?
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Pregunta n.® 10

¢ Cudl es el medio que utilizan para darle publicidad a la empresa y los clientes la conozcan?

Pregunta n.® 11

¢ Qué estrategias ha utilizado la empresa para mantenerse en el mercado?

Fotos del supermercado Homex
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